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INTRODUCCION

En /a actualidad el Desarrollo Organizacional de 1as Empresas Comercializadoras, depende en
gran parte de /3s perspectivas empresarniales, asi como de su capacidad de respuesta ante 13
actual apertura y competenda de los mercados internaciondles, demandando del empleo
eficiente y creativo de todos sus recursos, principalmente del factor humano, siendo necesarna
su integracion efectiva a un equipo de trabajo, el cudl se enfrentara a /os constantes cambios
tecnologicos, que propician 1a creacion de nuevos productos, situacion que ha exigido Ia
adquisicion de conocimientos teécnicos y administrativos actuahzados, por /o tanto la presente
intervencion, empleo como principal estrategia de cambio planificado, al proceso de
capacitacion y desarrollo de personal, mediante 1a aplicacion del Modelo de Grupos Acadeémicos
Participativos en un medio ambiente labordl, con e/ fin de mejorar la calidad del servicio de
instruccion que proporaona el equipo de instructores, del Centro de Capacitacion de una
empresa comercializadora, con operaciones en e/ ambrto nacional e internacional.

Ante los constantes cambios tecnologicos, 1a Psicologia del trabajo, apoyada en una serie de
estudios centificos en ambientes laborales, ha desarrollado una gama de modelos, teécnicas y
estrategias, congruentes con nuestro contexto socidl y cultural, con el proposito de mejorar el
desemperio del factor humano dentro de las organizacones, mediante 'a generadon de
experiencias de aprendizaje, que permitan e desarrollo integral de las prinapales dreas de
crecamiento del trabajador: tecnica, administratna, institucional y personal, a cambio de
mejorar la calidad de la prestacion de servicios.

Nuestra vision hologistica considerar @ 1a organizacion, como un sistema integrado por un
conjunto de subsistemas y procesas de trabajo, gonde la funcion del proceso de capadatacion
depende del correcto funcionamento de olros procesos, parad el 109ro de sus propositos, @
CONLINUACION S& Mmenaonard un ejemplo.: en l1a medida que se logre /a eficiencia def proceso de
Reciutamiento y seleccion técnica de persondl, 13 cuadl consiste en identificar adecuadamente a
los trabajadores con 13s habildades o destresas necesanas para ejecutar f trabajo requerido,
ensequida, esto permitird que 13 funcion de capacrtacion y desarrolio de personal, motive af
personal adecuado, mediante su integracion 8 ciferentes equipos partcipativos de trabajo, con
la mision de kograr objetivos persondles y organizaciondles, ya que no pocads veces los
Directivos de empresas se quejan de que los conflictos Que sugen entre /os integrantes de un
adepartamento, impiden unNad adecuadad consecucIon de /os objetivos orgamzacionales, los cuales
‘son primordiaimente de cardcter social y economico.




Por lo tanto la integracion del factor humano debe realizarse de manera: respetuosa, ordenada
y planeada, como base fundamental para el desarrollo de una organizacion sana, la cual
busque incrementar su ciclo de vida y fomentar constantemente el valor de la educacion, con
miras a la apertura de nuevo milenio, logrando que 13 organizacion aprenda que ef tiempo y los
recursos que se inviertan en la educacion se reflejardan en la calidad y productividad de 1a
empresa y el crecimiento de su eqQuipo humano.

El Proceso de capacitacion y desarrollo de personal, inmerso dentro de un conjunto de
necesidades y carencias en la formacion de instructores, considera 1a preparacion de futuros
INSructores como una respuesta ante 10s constantes cambios tecnologicos y economicos, sin
embargo, en la mayoria de las organizaciones del sector publico y privado, no se considera e/
sigufente principio de planeacion, " Quien capacita debe ser capacitado antes de capacitar
representando una gran responsabilidad, por que, quien se encuentra frente a8 un grupo de
personas debe contar con alguna formacion profesional o dom:nio del tema en espeaifico y con
preparacion suficiente parad proporcionar 3 los participantes de un curso, una Instruccion
adecuada y de calidad,; en donde el participante expenmente un aprendizaje significativo, que
ortgine cambios interiores que se reflejen en nuevas conductas, en beneficio personal y laboral.

Se ha observado que 3 capadtacion, con frecuencia se confid a personas de muy buena
wvoluntad y con formacion profesiondl en una determinada drea, pero carente de herramientas
pedagogicas, o que provoca que ellas sean reproductoras del modelo y de la forma en que
ellas mismas fueron educadas o instruidas, o que conlieva a un circulo vicioso que cvnszste en
reproducir un modelo tradicional, con errores y deficiencias.

Por Jo seriglado anteriorrente el presente proyecto tendrd como contenido ef desarrollo de /a
aplicacon del modelo de grupos académicos participativos, parad /a forrnacion e integracion del
equipo de instructores, del centro de capacitacion de una empresa comercidlizadora, donde ef
subsisternad emprendedor estuvo onentado a resolver y desarroliar un conjunto de puntos
potenaales de mejora en 1a Gerenaa de (3pacitacion, desarmroliando las siguientes estrategias

de intervencon.:

1. Planeacion y orgamizacion del Programa de Capacitacdn para 13 formacion de
instructores b3sado en una platarorma conceptual y teonca que surgue de /0s modelas
de Educacion activa, permutiendo e desarroifo de  habilidades practicas en:
conducaion de grupos, manejo de matendles didacticos, expasiaon de contenidas
terndticos e :magen personal en los instructores.




2. Durante el desarrolfo de los eventos de capacitacion, se implemento como método de
trabajo e/ modelo de Grupos Académicos Participativos, el cual permitio atender
una serie de puntos potencidles de mejora en relacion con los comportamientos Gue se
requirieron para la comunicacion € integracion por parte del equipo de instructores,
basado en el estudio de la dindmica de grupos y /a aplicacion de las teécnicas grupales y
de retroalimentacion.

3. La evaluacion de la estrategia de intervencion se efectuo, por medio de un andlisis
antes y después, mediante la aphicacion de lo Encuesta de opinion para medir 13
eficiencia del servicio de instruccion, proporcionado por el equipo de instructores del
centro de capacitacion nacronal, asi como el andlisis de /os siguientes indicadores:

3) Calficacones tEcricas por 3rea de CapIctIcion.
b) Desercion dof personal posterior @ 1as 13ses de capIctacion.

<) Avances del proyecto reportados durante Ias Juntas con os directivos.

Considerando que cualquier cambio en una organizacion deber ser visto con un enfoque
hologistico, es dear que la empresa es un sistema y que 3l modificar alguno de sus
componentes, tiene efectos en e comportamiento de J/os demds subsistemas: Productivo,
Administrativo, Social y Emprendedor.

De esta forma el papel del psicologo, se reafirma como un fadlitador y agente de cambio,
demostrando por medio de una serte de investigaciones, la explicacon de los comportamientos
humanos tanto individuales como grupdles, que acontecen en el ambite laboral, lo cual
permitio disefar y aplicar procedimientos, metodologicas, matenales y técnicas para corregir,
raciiitar y mejorar el proceso de ensenanza - aprendizaje y la formacion de eQuipos de trabajo,
con /3 mision de hacer mds eficiente 1a calidad en e senicio de instruccion que ofrecen los
instructores comercidfes, asi de esta manera estamas cumplhendo en aphicar los hallazgos de la
Ciencia de /a Psicologica en ambientes laborales, en benefico de 1a nacon, obligacion que nos
impone nuestra calidad de universitanos.
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ANTECENDENTES

1. &/ factor humano en las organizaciones

£/ hombre, que ha sido capaz de crear vehiculos para la conquista del espacio, a menudo es
incapaz de lograr un entendimiento con su vecino de enfrente, con sus comparnieros de trabajo
y consigo mismo. Se admite que alrededor de 80 % de /los problemas serios que aquejan a 1as
organizaciones modernas se refieren al factor humano. Por otra parte, [las ciencias
tecnoldgicas, que tratan de cosas, se han desarroffado mucho mds rapido que ia ciencias que
estudian a las personas. Sufrimos un desequilibrio entre /a tecnologia y el humanismo.

En los paises de América Latina, con sus problemas de marginacion, corrupcion, subdesarrollo
y desorganizacion atdvica, 1a necesidad de actitudes humanistas es aun mas aprermiante.

México, por ejemplo, cuenta con inmensos recursos dimatologicos, minerales, forestales,
marinos, etc. y sin embargo se cventa entre los paises subdesarrotlados.

Es una paradoja viviente y /3 clave esta en que somos antes suborganizados, subadministrados
y subeducados. Nuestros grandes problemas son /a fallas humanas. Por fortuna en /os ultimos
anos la sociedad mexicana ha reacconado y se ocupad por desarrollar en forma racional el
capital humano a todos /os niveles. Surgen por todas partes programas de c3pactacion
humanista con mirds 3 Que ada quen se responsabilice de su destino, se abra a 12
colaboracion, cuestione sus metas, adare sus objethvos y los de 13 institucion, comprenda y
acepte a /a gente y hbere sus capacidaces, de tal modo que los equipos aumenten 1
productividad en forrnas credtivas, segun Rodriguer E. (1997)

£En todas 13s organizaciones se busca cumplir con objetivos y metas mediante niveles de
eficiencia y eficaca que respondan a los estandares de productividad previstos, con 13 finalidad
de afrontar 1as exigencias que e pais demanda. Actusimente Mexico requiere de gente con unad
actitud positiva, pard 10 cud! es necesano tomar en cuenta al 1actor humano, ya Que 3 veces se
olvida que /oS empleados son personas Que s ngen por normas y valores, que necesiian para
una mejor actuacion de un trato adecuado que os motive y oriente para Que proporcronern Su
mejor desemperio dentro de /a organizacion. ASImisSmo s nNecesano definir aiqunos conceptos
que permiten comprender ef proceso de implementacon de un cambio planificado.




Antecedentes

1.1. E/ papel del instructor en las organizaciones.

Uno de /los compromisos rds importantes del instructor ante 1a organizacion, es ef
mantenerse actualizado tanto en su materia técnicd, como en /os avances referentes a
la tecnologia educativa, y que en su conjuncion permitirdn estructurar experiencias de
aprendizaje durante el proceso de capacitacion de adultos, manejando fos conceptos de
calidad y productividad como una actitud ante la wda, que beneficie tanto e/
crecimiento personal, grupal y organizacional a través de la produccion de bienes y
servicios, necesarios para el bien del hombre y la sociedad. Sin embargo existe unag
cantidad considerable de instructores, tanto en el sector publico como en el pnvado, los
cuales emplean meéetodos tradicionales para 13 capacitacion de acultos, creando una
imagen negativa del servicio de instruccion, y por 10 tanto el trabajador s¢ rehusa a
participar, dado que dichos metodos le recuerdad expenencias academicas de antano.

1.2. £/ aprendizaje de los adultos

De acverdo con Rodriguez, E. (1997) La capacitacion de adultos funciond, no como una
ensenanza funcional, no como una ensenanza academica, magisternal, intelectualista,
Sino como aprendizaje vivencial, activo, particpante y practico. £n rigor, nadie enseria a
nadie. El punto focal no debe ser Ia enseianza de un maestro, sino el aprend/zaje de
los miembros de un grupo. No se viene a aprender unag cantidad = X de
conocimientos, sino tambien, y sobre todo, actitudes, habilidades y conductas. £/
aprendizaje se traduce en desarrollo de: habilidades, destrezas y en cambios de
actitudes y conductas. Hay que crear una comunidad de aprendizaje entre los
partcipantes; propiciar 1a dindmica de aar y recibir, vivir 10s procesos de experimentar,
compartr, interpretar, generalizar y aplicar. En ef grupo cada uno serd factor de cambio
para los companieros. Por ello e grupo es reducido. £l conductor del aprendizaje no es
un profesor, sino un instructor, un facaltador, un animador, un coordinador. No es una
figura de autondad, no es el que sabe tado’, sino un colega que asiste y ayuda en
una busqueda comun.

2, £l cambio planificado

Centrar 13 conducta de /0s trabajadores haca la prestacion de senvicios que satsfagan al
cliente, parte de la prenmusad de que hady Qque renovar y desarroliar /o intemo para modificar
realmente nuestra respuesta haca fuerd, de que hay Que modificar 1as rarces para poder dar
frutos de caliaad consistentemente.

De acverdo con Garaa, S. (1998) Comenzaremos diciendo Que todos los seres humanos
cuentan con estructuras de pensarmuevito sohdamente arragadas, las cuadles fueron cobrando
fuerza en la medida en Que fueron creciendo y desamolldndose did a ¢ia. Lo que actualmente
CONOCEeMOs COMO PAradigmas se consolidan en este momento. Un paracigma €s un censtructo
hipotetico de como son las cosas, los da orden y sent:do a todo /o Que hacermos. estdn basados
en 1as comentes del pensamiento Que actudlmente son acepltadas por todo o mundo, smn
embargo, estas tardan Lempo e aCtualizarse, y 10 pademos observar en 13as exigencias y
demandas del mercaco van cambiandd mucho mdas r3prdo, de T que resulte aihicil darkes
alcance y que 1os Grupos de rabaxy se SIentan amendzados ante ungd Situdcion de cambio y
COMo CoONSecuenaya racaser.

»



Antecedentes

Vamos hacer referencia de algunos autores, que hacen mencdn de los procesos de
sensibilizacion orientados al cambio:

Para Herrera 1993, e/ cambio planeado de cultura se da en cuatro 1ases:

1.

2.

Informacion. £n ésta fase se onenta al personal sobre 13 direccion que segufrd 13
ermpresa o institucion.

Actitud. Se genera en el personal una predisposicion positiva @ partir de los beneficios
que obtendran al cambio de cultura.

Comportamiento. Se establ/ecen pardmetros y Criterios minimos de e€jecucion que
caracterizan a la nueva cultura.

Cultura. £s cuando e/ comportamento planeado de todo e persondl se convierte en
habitos. Gitado por Garcia, S. (1998).

Por otro lado Peter Druker, menciond que existen tres estrateglias de cambio pard crear un
clima favorable en la implementacion de/ cambio:

1.

La fuerza estratégica del cambio: significa impartir ordenes y hacerias cumpir,
dicha estrategia gosa de ser rapida pero se ve arectada por und alta resistencia y und
baja consagracion.

La estrategia educativa: en estd se realizan esfuerzos pard convencer @ 1as personas
de que & cambno /es traerd ventalas personales, si este intento tiene exrto 1a eyecuaon
se puede realizar en forma relativamente 13, sin embargo, /os cambios que conlleva 1a
JECLCION rara ves benerician 3 todos Ios interesados.

Estrategia racional o de autointerés de cambio: esta ultima estrategra de cambio
racional es la mas converente y por 10 tanto réquiere de mayor dtencion, e/ proceso de
ESta estrategid consta Je 4 pasos:

Primero: consiste en imatar 3 1os empleados a participar en e proceso de
cambio y en [0s detalles de trans«ion al camino planeado y recomendado.

Segundo: se raquiere de 3/guna motivacion o iNCentvo Que sirva de catalizacor
&1 & OCesO de camivo, un exemplo meyorar e chna de trabajo, & interes
Dropro puede ser & motnvador mas importante.

Tercero: s& nNecesitd CovmuniCacion pard Que & personal comprendd e obyetivo
JE i3S L3reds Y S 1710egradCion @ Nuevies aQuipOs INtErcisciplingrios de trabdjo.

Cuarto: se& rQuiere dar v reCitir retrodlimentacton, 3 todos nos gustad saber
COMO van /38 COKS ¥ CUIMNO [YOQreso estamos 1ograndco, Citado en Garcd, S.
(1998).




Antecedentes

Por lo tanto la estrategia de autointerés de cambio, es /a base del modelo de grupos
académicos participativos, sabemos que por experiencla cuando se€ organizd una serie de
eventos de capacitacion, como estrategia de cambio, con el propdsito de generar mayor
calidad y productividad, se ejerce presion sobre la conductda de los instructores y de los
participantes, para lograr un resultado insuperable, por lo cual es importante iniciar /a
intervencion con e/ proceso de apertura al cambio.

Segun Arias (1975) Para realizar una reestructurd o cambio en cualquier organizadion es
necesaro visualizar y comprenderia claramente, con la finalidad de propiciar /as modificaciones
en una situacion de certidumbre. Por lo tanto, una organizacion, debe ser vista como un
sistema, ya que se compone de diversos elementos cuya interrelacion o hacen funcionar.

Por otro lado Calderon (1988) menciona que en la sociedad actual, 13 capacitacion es
considerada como una forma extraescolar de aprendizaje, necesana pard el desarrollo de la
economua nacional. Esta forma cuadros calificados suficientes para responder a /los
requerimientos del avance tecnologico y elevar 13 productividad en todas sus dreas, partiendo
del enfoque de sistemas, el proceso de capacitacion es un subsistema que forma parte del
sisterna de Recursos Humanos; el cudl requiere de: instrumentos bdsicos para /a programacion,
organizacion, operacion, control y evaluacion de los programas.

Segun Gomez (1993) propuso un modelo ef cual afirma que una organizacion se conforma por
tres subsistemas:

1. Social. Representa al factor humano en el sentido de su comportamiento y de su
capacidad pare manéjar /os recursos de /a empresa. La relacion de la gente genera
caractensticas de una microsociedad (con sus rasgos sociales, culturales, procesos
grupales y comportamiento organizacional).

2. Administrativo. Constituido por los aspectos funcionales y de orden que son base
de la empresa (planeacion, organizacion y control).

3. Productivo. Formado por todos 10s pasos de la operacion, que comienzan con /la
matena prima y finalizan en 1a cobranza, es decir todo ef proceso de transformacion.




Antecedentes I

Igualmente Gomez (1993) afirmo que la modificacion que se efectue en cualquiera de /as
subsisternas, afectard a los restantes y por ende el resultado que arroje todo el sisterna
denominado organizacion. Consecuentemente Gomez B. (1994) declaro que todo carmbio
exitoso debe contemplar todos /os subsistemas, debido a que 1a modificacion en alguro,
repercute en los otros; asi que el cambio planeado pard progresar debe contermplar los tres
subsistemas y controlarios.

2.1. Resistencia al cambio

Es evidente que el cambio, genera un nuevo arnbrente, e cual requiere de actitudes y
cornportamientos bastante aiferentes, en comparacion con e pasado, e/ punto critico
de/ adiestramiento del grupo es, en reahdad, un problema de readiestramento. Serd
preciso, pues, tener muy en cuenta el esfuerzo de readaptacion, el proceso de cambio
de actitudes y conductas que deberan hacer los estudiantes para llegar @ comportarse
como miembros maduros del grupo, cuando han sido adiestrados durante muchos arios
para ser 3lumnos de una c/ase mds 0 menos tradiciondl.

NO ha de extrariar Que €n este proceso de reddiestrarnento aparerca inicidlmente
actitudes  ambivalentes, extremas O exageradas, discordantes, orpes, confusas,
regresivas, etc. Tambien es probable que los Jovenes expresen sus /ogicas difficultades
de adaptacion por medio de algun mecannsmo de defensd o de gjuste, de raiz
inconsciente, tan comunes en lad vidd soadl: racronahzacion, compensacion, agresion,
PrOYECTIon, 1dentificacion, desplazamento, negativismo, etc. Se trata en todos casos de
un compartamento de resistenciad al cambeo y evasion de la realidad, con /3 cud! se
dificulta y retrasa 13 adecudda mtegracion 38 /3 vida grupal, hasta tanto 13 nueva
situacion pueda ser asuimnlada. Las relacones que provocan defensas dice Gibb,
demoran el crecimento y & aprendizaie, 1a dinamicd de grupo y Sus tecnicas tienen
fundamentalmeante @ SupeSrar y eiminadr 13s  Situaciones y Ffactores Que provocan
actitudes defensivas. Estas actitudes, como es Nan wisto, son reacaones frente a
determminaddas Circunstancds vividds como auficries 0 amenasas para & propio yo. La
defensa del ego se ve susatada cuando alguna infiuencia se percibe de setd manera, se
resiste, en tales condriicnes, & compromuso & eQo induce ad 1a resistenaa al cambio oe
actitudes, tomado e Gngliano y Villaverde (1887 pag. 91).




Antecedentes -

3. £/ proceso de capacitacion como estrategia de cambio.

£l proceso de capacitacion, es considerado como un subsistema de 13 Direcdion de Recursos
Humanos, cuya mision principal consiste en la planeacion estratégica del capital humario,
por lo cual en los ultimos arios /as organizaciones del sector publico, social y privado en
Meéxico, han mostrado un fuerte interés por /a capacitacion y el adiestramiento de /os
trabajadores, debido principaimente a 3 factores:

e Cambio de tecnologia
e £/ mejorarniento de la calidad de vida del trabajador
e £/ incremento de la productividad o de la calidad del servicio

Vamos a analizar algunos autores que nos hacen referencia al proceso de capacditacion.

De acuerdo con Siliceo (1991) define la Capacitacion como ' /a accion destinada a desarrollar
los conocimientos y aptitudes del trabajador para e desempefio adecuado de una ocupacion o
puesto determinado, en beneficio de los empleados, empresarios y de /a sociedad.

Segun Mendoza (1991) = Corno el proceso de ensenianza - aprendizaje onentado 8 dotar a una
persona de conodmientos, adesarrollarie habilidades y adecuarie actitudes para que alcance /los
objetivos de un puesto diferente al suyo, independiente del puesto que se ocupe.

Por lo cual considero que la aplicacion del proceso de capacitacion, es una de las pringpales
estrategias que propicia el cambio planificado en la organizacion, el cual se aplica mediante
procedimientos sistematizados y que finalmente, esta fundamentados en un conjunto de
técnicas psicologicas de investigacion en /3 industria, as’ su desarrollo requiere de la
implementacion y adaptacion de tres etapas: Diagnostico, Intervencion y Evaluacion.

Cuando el proceso de capacitacron, mantiene un enfoque integral, es decir contempla las
siguientes drneas de creamiento en 10s trabajadores: tecnica, adnunistrativa y de Superacion
personal, perrmitirdn nNo solo mejorar en su rabajo, sino tambien en su vida persondl, motiva al
trabajador @ desarrollar sus conocirmientos, habilidades y su crealtividad, a traves de un mayor
dominio en una determinada técrica, la cudl incremente los niveles de productividad lobord),
ass como el conoarimiento practico de elementos que permutan la mepord de Su administracion

familiar y personal.

Por lo tanto los procesos modernos de ensenansa — aorendizaje, deberan contemplar al
trabajador no solo en su ubicacion tradicionadl, hmitando 1a capacrtacion solo a desarrollar 1as
funciones de su RUESLO, SN0 a raves de Su mtegracion y desarrollo de 1as funcones en su
equipe_de trabalo, necesano pard e crecimuento de los indiniduos, de 13s instituciones y por 1o
tanto, de nuestra socedad ya Que por NALLralesd o hombre toda su vidd estd inmerso en una
CONVIvencia de Qrupo dunddo @ un deseo do SAaber y Comprender como una necesided de
conocImiento, que mejore su calidad de vida. Pard Gue 13 Capacitacion cumpla su runcion real
debe ser planeada correctamente, debe prexisar 13s habiidades que le hacen *alta 8/ trabarador
para desarrol/!ar sus funaones indvidudles y en eQuipo.
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Comenzaremos revisando el proceso que consta bdsicamente de cualro etapas y sels pasos
que se deben seguir para obtener éxito en la funcon de capacritacion:

DIAGNOSTICO

1. Detecddn de Necesidades de Capacitacion.

Investigacion en el medio ambiente laboral, para determinar las necesidades redles que
existan o que deban satisfacerse a corto, mediano y lkargo plazo. En dicha fase de
prevision os de vital importancia, el sdentificar:

1.1. OYyetno del puesto.

1.2 Opjetivo del departarmento.

A fin de contar con un pardmetro de evaluaoon Inicial, conskrerando que e/ resultado del
DPN.C es g diferencia entre ef rendimiento que presenta el trabajador y el requerdo por
la organizacion, el cual se satisface mediante eventos de capaatadon y finalmente se
evaluara para verificar si disminuyo dicha diferencia, que repercute en el cumplimsento
de objetivos.

PROGRAMACION

2. Planeadon del los Obfetivas del Programa de Capacitacion.

Una ver sefaladas las necesidades que han de satisfacerse, fifar kos objetivos que se
deban lograr ;| planeacion.

3. Definir los Contenidos del programa de Capacitacion.
Identificar Jos contensdas de educacion Son necesarios, es decir, qué temas, que
matenas y que 3reas deben ser cubartas en kos cursos.

4. Identificar e/ método y técnica de Instruccion para los cursos.
£l sistena de nstnaoxon deberd ser congruente  con ks caractenstrcas de kos
PArtCIpINtes 3l curse de CapITHICrIN,

EIECUCION

5. Aplicacion y evaluacion del Programa de Capacitacidn. Una ver realizado el
curso, se debera evaluar 3 corto plaso y retrodlumentar a ks parbapantes.

EVALUACION

6. Seguimiento de la eficiencia del Programa de Capacitacion.
Venficar ©f rnnvey oo eROencd o s programas de  Capaantaaon en s ambentes
Lborales redkes, Maediants L3 Masxon en & Cumphmento de:

6.1 ODpNVD X PUeso.
6.2 Otyeting e Jeartamenlo.
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3.1 Capacitacion por medio de ensefianza modular,

Segun Bernal N. (1994 pag. 32 ) La funcion integrativa de 13 ensernianza modular pretende una
mayor unidad entre 13 teoria y /3 practica, basada en el respeto al nitmo individual de
aprendizaje, y en la hbertad del alumno para que con diversos modulos independrentes,
construyad un programa conforme @ sus propios intereses. £ modulo concebido de esta
manera, si bien forma parte de un programa total de capacitacion, es una unidad completa en
S/ misma, que da paso de 1a vision fragmentarid a /a wvision totalizadora.

3.2. Obtencion del diagnostico con /a participacion del equipo de trabajo.

Para que dicho proceso de capacitacion sed eficiente, y no se capacite, solo por capacitar es
necesano emperar con & primer paso del proceso de capacitacion, e cual consiste en /a
Deteccion de Necesidades de Capacitacion (D.N.C.); tomando en cuenta que /as
personas tienen por naturaleza la necesidad de sociahrarse y de dlguna manera durante toda
SU vida estd 1nmersas en unad conmavencla de grupo ¥ que no se encuentra aisladas, por 1o
tanto es convemnente utlizar (SCucas grupales, donde /os individugs trabalen en qripg,
LAIPeEn vy proponqan. soluciones arg mejordr e desempeno 1aboral del equipo, esto aunado
a que el comportamiento estd dirgido hacia 13 sSatsfacacn de necesidades o motivos donde
una de 1as mas tmportantes es 13 necesidad de aprendizaje - conoamiento, 13 cudl permita Ia
adaptacion al medio ambrente.

4. El factor humano y su integracion al grupo.

Mucho antes de que e hombre aprendiera a hacer una hoguera o construir un albergue, se
habia percatado de 1as ventajas que obtenia de 13 asociaacn con sus congeneres, integrandose
g diferentes grupos. Debido @ 1a importancia que pard 1a dindmica de grupos tiene & estudio
de los pequerios grupos y 13s vanaaones que se dan entre sus miembros, 3 continuacion
ataremos algunas defirnaones por diversos autores:”

De acuverdo con Oimsted (1963 ) dentro de la dindmica de grupos, & grupo es
considerado como. ' un nuUMero reducido de membros que INteractiuan cara @ ¢ard, y forman
10 Que 5e CONOCe Como grupo Primartd

Seagun Smuth (1945)  define un grupo socidl como und unidad Que consiste de un
numero plural de orgarmsmos (3gentes) que benern una pPercepaon colectivad de su uridad y
Que tiene e poder de actuar, O esta actuando oe un modo untano haoa & ambiente
(Ramirez, E. 1959, pag. 17).
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Cartwright y Zander (1968) ~ define en términos de orientadion, un grupo es mads que una
reunion de personas. Los miembros de un grupo comparten algunas actitudes y valores en
comun, se aceptan mutuamente y se relacionan /os unos con l0s otros de muchas maneras.
Aceptan ser miembros del grupo para hacer frente a los problemas que tienen en comun, asi’
como para satistacer algunas necesidades individuales “(Hansen, J. 1981, pag.+40)

Segun Freud: =~ dos o mds personas constituyen un grupo psicologico se han escogido e/l
mismo objeto modelo (lider), o los mismos ideales, o ambos, en sus superegos, y por lo tanto,
se han identificado entre ellos. Asimismo, postulo que la forrmacion de grupos ocurren cuando
“varios individuos han usado los mismos objetos como medios de liberar confiictos intemos

similares ~ (Gitado por Cartywright, 1972 pag. 63 )

£l ser humano por naturaleza tiende a la socializacion y de alguna manera durante toda su vida
estd inmerso en una comvivencia de Qrupo, no Se encuentrd en ningun momento
completamente aislado, ya que no podna subsistir; asi pues, la ramilia, el circulo social,
comparieros de trabafo, clubes, sindicatos y qrupos de trabajo, son algunos de los grupos d los
cuales llega a pertenecer durante su proyecto de vida.

Por lo tanto para efectos del proyecto defino 3/ grupo de trabajo como: ~ E/ corjunto de
personas que interactuan y se influyen entre si, reconociéndose como integrantes del mismo,
que poseen valores y normas propios dependiendo de su cultura y nivel soco - econdmico,
fundionando como unidad para e/ logro de sus objetivos o metas, donde sus miembros dejan
su T yo T durante /a realizacion de /a taread y Jo reemplazan por un nosotros

4.1 Caracteristicas y propiedades de los grupos
Jean Maissoneuve, seriala cuatro criternos fundamentales de los grupos.

4.1.1. Lla relacion con la organiracion social; como lugar y foco de
interaccion, el gnipo puede depender en forma directa de 1a organizadon sodal
O provenir de /a conuncion de una sene de proyectos particulares. En el primer
caso se hablard de gnupes instituciondles;, en e segundo, de grupos
espontaneos.

4.1.2. las normas admitidas: /as reg/as seguidas imphatamente ©
expresamente por 1os miembros pucden ser preexistentes al grupo o surgir en
fortna progresiva de 1as interacciones. Sequn ef caso, se hablard de un grupo
formal o de un grupo informal.

12
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4.1.3. Metas colectivas: e grupo puede ser considerado por sus miembros, mds bien
como un fin, o ante todo un medio. Cuando se trata en esencd de estar Juntos , los
grupos estdn centrados en /a tarea y predomunan los factores operativos, entonces
hablar de grupos de trabajo.

4.1.4. El proyecto cientifico: la existencia del grupo puede ser independrente def
proyecto cientifico, o por o contrario, /os sujetos pueden estar reurnndos en el marco y
con el objetivo de una expenencia. Asi los grupos naturales se oponen de /os grupos
artificiales o de laboratorio.

Cartwright y Zander (1972) opinan que para que puedan hablarse de un grupo es necesario
que exista 1a reunion de dos o mds personas y que dicho grupo posea dlguna o algunas ode /as
Siguientes caractern’sticas:

Que sus integrantes interactuen constantemente.

Se reconozcan urkos 3@ otros como pertenecientes al grupo.

Que otras personas arends al grupo también 1os reconozcan como miembros de éste.
Acepten /1as mismas normas.

Se inclinen por ternas de intéres comur.

Constituyan una red de papeles entrelazados.

Se /dentifiquen con urt mismo modelo que njad sus conauctas y Que expresen sus idegles.
E7 grupo les proporaione recompensa de algun tipo.

Las metas que buscan alcanzar sean interdepenadientes.

Todas peraiban al grupo como unidad.

Actuern en forma similar respecto al ambiente.

13
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4.2 Elestudio de la dinamica de grupo.

Kurt Lewin ( 1938 ) Fue el creador del término Dindrmica de Grupo y promotor de la corriente
que lleva el mismo nombre, la expresion: Group Dinamics, que nace de las teonas sobre la
Psicologia Social - Experimental. Su teona conocida como ~ Psicologia Topologra *, interpreta
al grupo como una ~ totalidad dindmica "~ ( Gestalt ). Cada individuo dentro del grupo percibe
el “medio ~ en funcion de sus deseos y necesidades, lo cual impulsa, con una cierta ~ fuerza
hacia los demds sujetos del grupo ( los cuales a8 su vez estan impulsados por sus propios
deseos y necesidades ). Cuando el grupo se mantiene unido es porque 1as diversas fuerzas
estan equilibradas de manera que cudlquier desviacion encuentrd siempre una fuerza que se e
opone y contrarresta, manteniendose lo que Lewin llama equilibrio casi estacionario. £sta
teoria intraccionista permite un estudio experrmental de /os grupos, que son comparados con
campos de fuerzas: Ios sujetos son puntos, @ partir de los cuales se traran unos = vectores =
que representan /as diferentes fuerzas de atraccion - repulsion ( fuerzas que han de ser
previamente observadas en el grupo real ). A partir de aqui el comportamiento de un individuo
estard en runcion de sus necesidades y del campo de fuerzas que exista en el momento que
tenga lugar su comportamiento.

Con esta teora y método Lewin desarrollo importantes estudios sobre ef conflicto y sobre las
relaciones de grupo, ¢f lider, la comunicacion en el grupo (Santillana. 1983. p. 882)

£l término T Group Dinamics ~ aparecio por primera vez en 1944, en un articulo de Lewin
dedicado a /3s relaciones de 13 teona y [a practica en /3 psicologia soclal; y de é/ se extrajo el
siguiente parrafo: “En el dominio de la dindmica de grupos, mds que ningtin otro dominio
psicologico, estan unidas metodologicamente 13 teornad y Ia practica. S/ se asegura en forma
comectd, esa union puede proporcronar respuestas @ problemas teoricos, y al mismo tiempo
reforzar e enfoque raciondl de nuestros problemas socidles practicos, que es una de /as
exigencas rundamentales de su solucion . Citado por Maissoneuve, Jean (1978 paq. 17).

Asi fue como esa 1dea y eApresion, Inspiro 13 credcion de un organismo de estudios amado
Research Center of Group Dynamics, e cual se integre en 1948 a/ Instituto de
Investigaciones Expenimentales de Ann Arbor, Mictigan. Las condiciones para e/ desarrolo de
13 dindmica de grupos, surgieron so/o en dlgunos continentes y parses, como /o fue d/ Noroeste
de Europa, Estados Unidos, Japon, Israel, etc., esto se debio, obviamente, 3 que 1as
CIreuNstancias de ©stos paises tanto en e plano &conomico como & curtural, eran favorables;
Ssta situacion fue /a que dio origen al auge dentifico en esta rama, que prometia gran futuro,
Pues se tenia certera de que faciitana la solucion a los pnnapales ~ problemas sociales ™ .
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Un efemplo de lo antes mencionado, se realizé en 1920. cuando Thomas y Znanieck,
demostraron 13 posibilidad de investigar sistemdticamente las dificultades que se presentaban
en Norte América con el fenomeno social de 13 inmigracion, y para 1939 existian ya una serne
de investigaciones sobre 13s relaciones intergrupales. Gitado por Ramirez , M.E.

Cinigliano y Villaverde  ~ nos dicen que la Dindmica de Grupos se ocupa del estudio de Ia
conducta de los grupos como un todo, y de /as variaciones de la conducta individual de sus
miembros como tales, de las relaciones entre los grupos de formular leyes o principios, y de
derivar técnicas que aumentan la eficacia de los grupos ~ Citado por Sanchez E. ( 1997 )

Jean Maisonneuve (1978) ~ La dindmica de grupo tomada en su sentido amplio, se interesa
por el conjunto de los componentes y l0s procesos que aparecen en la vida de los grupos, mds
en particular en /os grupos ~ frente a frente es docir, aquellos cuyos miembros existen
psicologicamente los unos para los otros y se encuentran en unad situacion de interdependencia
y de interaccion potencial.

Bany y Johnson ( 1965 ) expresa en forma descriptiva que la dindmica de grupo trata de
explicar los cambios internos que se producen como resultado de 13s fuerzas y condiciones que
influyen en los grupos como un todo. Y también se interesa por investigar los procesos
mediante /os cuales /3 conducta ingividual se modifica en virtud de la experniencia del grupo,
ratando de poner en claro por Qué ocurrerl certas cosas en los grupos, por qué estos se
comportan como lo hacen y por Qué los miembros del grupo reaccionan como reaccionan. =

Segun Knowles, M. La dindmica de grupos se refiere 8 /as fucrzas que actuan en cada grupo a
lo largo de su existenda y que lo hacen comportarse de /1a forma en que se comporta. estas
fuerzas, son /as que constituyen el aspecto dindmico del Qrupo, ¢ sea: su movirmento, acaon,
cambio, interacaon, reaccion, transformacon y se distinguen de los aspectos relativamente
estdticos como pueden ser: el ambiente fisico, e/ nombre def grupo y 13 const:tucion de este.
Gingliano y Villaverde ( 1966. pag. 64 )

Actualmente /13 dindmica de grupo y sus tecriicas grupales se aphcan a dversos ambitos.

AMBITO PEDAGOGICO. Este ambito estd dando gran énfasis a la Dindmica de Grupos, ya
Que considera que el fenomeno Que se presenta en la escueld, por 13 fuerza misma de estar
Juntos, es profundad y directamente socalizante. Los metodos activos en pedagogid estan
basados en la concepcion de que el pequeno grupo, organzado por simusmo y con 1a
onientacion del coordinador 0 maestro, busca su inforrnacion y 13 utilizacion de 1a misma para
tratar los problemas o tareas que se han impuesto. La energua latente en e grupo, es decii, su
propio dinamismo, €s wvhlizado como palanca de forrmacon. Los procesos de interaccion
POrmiten, mediante 1a participacion en un grupo con Aexibilidad de acttudes socidles y optima
aptitud pard 13 Comunicacion G 1deads, Su progresion Racia & corocnmiento de su objeto, tanto
nteloctudl como pragmatico. La dindniuca de grupos demtro Gl amite padagogico, O
excelonte, s wliizd pard 13 1tegracion de grupos escolares, ©n (3 onentacion vocacandl, en il
solucion de conthictos aiscplinanas, en Capacitacton de matends y N e mejor aprovechamento
de/ tiempo de clases.



Antecedentes

AMBITO CLINICO. Otro ambito en el cual se aplica la Dinamica de grupos, es el dinico,
observdndose en éste la tendencia a /a forrnacion de grupos con fines terapéuticos. £/ término
de Psicoterapia de grupos, tiene dos significados:

1. £/ tratamiento de un numerp de personas reunidas para readlizar sesiones
terapéuticas, con el objetivo de dar explicacion a un conflicto, para mejorar como
individuo y lograr una mejor adaptacion dentro de su medio.

2. Se organiza previamente unad reunion de personas para realizar actividades que
requieren la cooperacion de todos los integrantes del grupo.

Se pueden mencionar diversas corrientes dentro de este dmbito, sin embargo todas persiguen
un mismo fin: 13 curacion de los pacientes.

AMBITO SOCIAL. los problemas de Dindmica de grupos constituyen uno de /0s centros de
interés de la actual Psicologia Social. £l iniciador de estudios sobre dindmica de grupos y quien
contribuyo en el desarrollo de los mismos, fue Kurt lewin, como iniciador del Laboratono
Social, desarrollando importantes estudios sobre confiicto y sobre las relaciones de grupo, e/
lider y 1a comunicacion, dichas técnicas se emplean en forma practica para continuar con el
estudio de grupos T ( Training Groups o Grupos de Entrenamiento ) técnica empleada
actualmente en la Capacitacion de Personal.

Los trabajos de Festinger, Kelley, Thibaut y Zander, Newcomb y Sheriff, entre otros, hicieron
innumerables aportaciones al estudio y tuvieron gran influenca de Jos fenomenos psicosociales
a los cuales se aplica 1a dindmica de grupos.

AMBITO LABORAL. La dinémica de grupos, dentro del dmbito laboral, se utiliza en la
seleccion, capacitacion y desarrollo de persondl; en el mejoramiento del estilo de mandos
Gerenciales; en la toma de decisiones; en [a solucion de conflictos; en cursos de relacones
humanas para el crecimiento de 13 orgamzacion. La aplicacion de la dindmica de grupos en ef
ambito laboral, dara como resuitado en el individuo, aumento de /3 confianza en si mismo
MEJoramiento de su propia personalidad, contribuyendo a unad mayor efectividad y calidad en
e/ trabajo personal, beneficiando al mismo tiempo, 1a operacion global de 13 empresa.

4.2.1 Integracion de los ambitos: Pedagogico, Social y Laboral

En L pracia profesxonadl, o8servamos Que k1 apixacion de I3 tecimais Qrupakes particip3tivias,
COMO MesUtaIco J&f esStudo dIndmnca o Qrupo, Perrniten [rabpss SUmMUitaneamente con varnoes
aMbios 3 13 veZ, tomando en cuentd que of presente proyecto, o dmbito central es of boral,
RICIONIG0 Con of: pedagogay, culturdl soca e Astorxo. Segun Arymendy R (1997) la
PICICION J& {35 LTINS PITKIAINVAS XD S8 reducenn @ kY manerd en como se rasmiten kos
CONOCIHTUNDS, €5 FOCU 3 koS 3speXTas [XIGOGRKOS y OxEXTIOs de L3 oducaaon. Mo es,
S0Mente, L3 LI ICION e MCIOIOs JCTNVOS ¥, 0 LECIICIs Crativas. NO es, Imeramenie incornxorar
0S ASPOCTIOS fUTKDS y CTedtnes a L2 FOmmacion y KA (RN Bombep 3 mxdn). L3 edwcacon
POPUI OO IQUI0S de RIS eermientos INterkmienite seviacos, pero su Jdefinkron estd
AXLY XV Sy CONTYXRN? TFANTIOD, I CAIse oS AR e Iy a3 Ly constricexr o un
CONOCINCNO Ly xdkoe 3 3 A ICTON QNIEKd 3 SOCRY Je kIS Organicacicnes  popukines  de
LrANIIITOres, pArd FAuko Frewe, o enfoQquer sOCaY 3y &0 O KIS 1eencas Qrupaks, consiste e
UNY Pracicad A L3 bertad, nuncd und practkd 373 &3 ADESTCICKN.
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4.3. Dinamica de grupos y diddctica grupal.

Chehaybar ( 1985 ), seriala: = Hablar de aprendizaje grupal implica al docente y al
estudiante como seres sociales, integrarse de grupos; buscar el abordaje y /la
transformacion del conocimiento desde una perspectiva de grupo, valorar /a importancia
de gprender a interaccionar en grupo y a vincularse con 1os otros; aceptar que aprender
es elaborar el conocimiento, ya que éste no estd dado ni acabado,; implica, igualmente,
considerar que la interaccion y el grupo son medio de experiendas para el sujeto que
posibilita el aprendizaje; reconoce la importancia de la comunicacion y de /a dialéctica
en las modificaciones sujeto - grupo.

Sin duda alguna, los metodos diddcticos que se refieren al aprendizaje colectivamente
con fines de educacion socidl, significan un valioso adelanto frente a /os métodos
centrados en el individuo y en el maestro de la escuels tradicional. por efemplo, 13
enseianza por equipos es un meétodo diddctico del estudio cooperativo, que toman en
cuenta por principro, la autoactividad y la formacion de sentimientos de grupo,
reuniendo a los alumnos en grupos reducidos para que realicen tareas asignadas por el
asesor. la afinidad de esto es l3 procuctividad escolar en 13 integracion de 13
informacion, /a autoactividad, /a formacion de hdbitos de trabajo, investigacion y
cooperacion.

&n los grupos de estudio e/ papel del maestro o asesor consiste en asignar ef trabajo e
intervenir lo menos posible. Stocker ( 1964 ), describe lo que es la ™ Ensefianza en
grupos ", difundida en Alemania en la época de los oncuentas, indica que /a novedad
de ese sisterna es el valor que se asigna al grupo como una comunidad que se basa en
clertas relaciones socidles naturales ( como i3 amistad, vincuios de simpatia, etc. ) La
enserianza se puede aprovechar de estas tendendas naturales que dan como resultado
una estructura soodl mds cdara, 1as relagones de conducaon son mds expresas e
inequivocas, con e liempo van adquinendo sus propias tradioones y actitudes
valorativas. Las comunidades ya no son cormo antes, unicamente del alumno y de vuelta
al maestro, C:tado por Cingliano y Villaverde.

Por otro lado, Marquez, A. D., pedagogo, seviala que: ~ el trabgjo por grupos consbtuye
un excelente medio de integracion comumtarna de 1a personalidad infanti y juvenil, y un
eficaz métode pera 13 educacion social y de cooperacion; asimismo, satisface 12
necesidad de intercambio de comuncacion, partiapacion y de contactos humanos =
Mientras que en la escuela tradicond/, el intercambio e opiniones, /3 ayuda mutua, o
cualquier tipo de comunicacion constituye una falta 3 1as reglas de disaplina del grupo,
por lo tanto es una conaucta dgna de castigo, Gitado por Gnglano y Villaverde (1966).

La pedagogia de Paulo Fresre, no postuld modelos de adaptacion ni de ransicion, sino
modelos de ruptura, de cambio y transformaaon totdl. Por consiquiente, toda /a tared
de educar solo es autentcamente humanista en /a medica en que procure 13
integracion dey indn1duo & su redlidad naconal; meadida en que le prerda e miedo 3 1a
hibertad, en la medhdd en Que pueda crear e o educando un proceso de recreacion, de
busqueda, de independencia y solidarndad, a 13 vez.



Antecedentes

Desde este punto de vista, el aprendizaje supone un cambio, una nueva vision del educador y
de los educandos, asi como el de no separar la escuela de /3 vida misma y el promover
constantemente e/ aprender haciendo ( aprendizaje significativo ) dentro del proceso de
aprendizaje grupal, como un equilibrio entre la Teoria y Ila Prdctica, para e/ desarrollo de
wuna determinada tarea, que responda a una necesidad individual y social.

5. Evolucion y cambio en los modelos de educacion.

La educacion es un fenomeno universal propio del hombre, por lo que siempre ha estado
presente a lo largo de /a historia del genero humano, esta es transmitida por /3 famiia, 1a
escuela y los grupos socidles etc. En los ultimos 490 arios, nuestra socredad ha experimentado
una gran cantidad de cambios, todo lo que estd a nuestro alrededor sufre cambios, por /o tanto
la educacion no puede permanecer 3jena @ dichos cambios: economicos, tecnologicos, sociales
y politicos, sin embargo, actualmente las escuelas en todos sus niveles, no satisfacen las
necesidades de los alumnos, /a3 educacion actual sdlo se interesad por /3 transmision de
conocimientos sin practica alguna, dicha informacion unicamente es trasmitida por el maestro,
e/ cual repite lo que dice el libro, dejando a los alumnos la tarea de aprender de memoria lo
vista en clase, por /o cual es necesario dejar atrds 1a educacion tradicional o convencional.

La enserianza tradicional produce alumnos pasivos, por el contrario, en el aprendizaje grupal
los estudiantes son entendidos como personas socidlimente activas, las cuales participan en
grupo, analizando la Informacion reabida por el profesor, asi como /a que ellos buscan y
descubren, siendo esta ultima, la mds importante. Esta concepaon de aprendizaje grupdl,
conwvierte al profesor en un coordinador del proceso de aprendizdje, cuyo papel, con respecto 3
la informacion consiste en orientar, 1acilitar su adquisicion, despertar interes para que esta sea
ampliada y confrontada, mediante expenencias de aprendizaje.

" De ahi que la educaaon superior deberd promover ef desarrolio de 1a creatividad y el talento.

Para esto, los procesos exducativos deberdn onentarse hacia e desarrollo de /as capacidades de
andlisis y sintesis, por lo qQue contrastaran fuertemente con /0s de 1a educacion tradicional
convencional. Los conocimientos no se adquinrdn en forma 3isiada, sino integrados en un
todv, 1a curmiculd revalorizard 10s procesos cognoscitivos de los alumpos . Murios lrquierdo
Carlos ¢ 1991, p. 45 )

Actualmente obsenamos qQue dichos Ssistemas tradiciondl/es de ensenansa, se siquen
Practicando en importantes escenarios aol pars como: Univers:oades, Tecrnologricos, Empresas e
Instituciones Gubernamentales y de cardcter Soadl, princpalmente en la imparticion de cursos
de Capacitacion y Cesarrolo de su personal, sin embargo 10s cambios propician 13 evoluaon en
los modelos de educacion, surgiendo en 13 Universidad Nacional Autonoma de Mexico, en su
Facultad de Psicologia, e metodo de Grupos Acadérmicos Participativos G.A.P., como und
propuesta onentada al desarrollo integral del 1actor hurrano  en eqQuipo, esencd de 1
OrGanNizacion Que aprende y acepta Ios cambros.

Sequn los estudios de Dominques, E. { 1990 fag. 3 ) of metoco Jo trabdje de G.AP. propicia 1a
ONSeAnNza activa o 10s Participantes y Qumentad (3 oficencid Sl Irabajo on oquipo.
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La investigacion del modelo de Grupos Académicos Particpativos pertenece a /a disciplind de la
Psicologia Social, con aplicaciones en el drea educativa, siendo ésta una de las dreas
importantes de desarrollo del ser humano, la educacion se clasifica en Asistemdtica y
Sistemdtica, [ en esta ocasion, Dominguez, E. ( 1996 pag. 69 ) solo se refiere ] a la educacion
sisterndtica. en este tipo de educacion existen dos modelos: La educacion convencional o
pasiva ( tradicional ) y la educacion activa o ( moderna ). £l método de Grupos Acadeémicos
Participativos pertenece a /a Escuela nueva, tambien denominada Escuela Moderna, es una
commente que engloba todas aquellas ideas y modelos o mdtodos educativos que se
contraponen a la Escuela tradicional, y cuyos postulados, guardan relacion con el modelo
Grupos academicos participativos GAP.

A continuacion presentamos d un grupo de autores, que en sus postulados se asemejan al
meétodo de Grupos Acadeémicos Participativos, como son: Rousseau, Montessori, Nelll, Freire
y Freinet.

Jean Jacques Rousseau

£l modelo pedagog:ico de educacion natural propuesto por Rousseau, se basa en el
conocimiento de la verdadera naturaleza del nifio. Para él, toda conducta espontdnea, los
instintos naturales, /3s primeras impresiones y los sentimientos y juicios mds sencillos que
nacen del contacto con la naturdleza, son el mejor indicador de como debe proceder y
contienen en si, 1as ensenanzas mds valiosas, de ahi que sea necesario respetar y favorecer en
e/ niffo sus tendencias naturales y ewitar toda interferencia que pueda obstaculizar su
desarrollo- No se trata de ofrecer un modelo adulto al que el nifio tenga por fuerza que
adaptarse, sino, al contrario, dejar que el niffio se mueva segQun su espontaneidad y determine
sus prop/as conclusiones.

Maria Montessori

Para faciintar ef desarrollo de los nifios, Montessorn cred una sere de matenales diddcticos a 1os
que los nifios teran libre acceso, y con los que se cumphan los objetivos de aprendizaje que
persigue el maestro, e/ cual busca racilitar y rfomentar el desarrollo de los nifios a partir del
respeto @ su  esportaneidad, individudl y  autvactividad,; dandole Lbertad de accon y
aisponiendo adecuadamente ef ambiente que Jo rodea.

Alexander Sutherland Neill

Creador de 13 escuela internado Summerhill fundada en Lyne Regrs cercad de Londres. Neill
parte de 13 idea de que la socedad y en particuliar I3 institucion familiar y escolar estd
impregnada de un cardcter Clasicista, autortano y moralizante que coarta 13 iniciativa del nirio
haciendo de &/ un ser sumiso. Pretende, en comtrapartida, rear en su escuela un ambrente
permisno en ef que e niffio pueda e todo momento NICer y expresar o que desee siempre
que con ello no interfiera la ibertad de fos otros. En 13 institucion Summertull, 10s propros
3lumnos organizan asambleds en donde dociden y establocen 1as normmas Que deben respetar,
olfos mismos  se encargan de su cumpliumiento  creando  asi un  autenlico  régimen  de
autogobieno.
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" £l objetivo fundamental de Nefll es educar nifios que vivan, individuos interformente activos,
en vez de espectadores y consumidores pasivos.

La educacion para &l iene sdlo un propdsito: vivir, Y vivir no tiene mds propdsito que
7 vivir ! Ser inteligente, diestro, creativo y brillante.

Paulo Freire
La finalidad de la Pedagogia de Freire es lograr una educadion liberadora o de condienciacion a

través de un proceso por lo cuadl los hombres de procedencia popular, esencalmente los
analfabetas despertaran de su realidad soclocultural. La educacion como practica de /a libertad
es un acto de conocimiento, una aproximacion citica a8 /a realidad. La alfabetizacion como /a ve
Freire; es una accon cultural al servicio de 1a reconstruccion del pueblo y no simplemente I3

tarea de enseriar a leer y a escribir.

Celestin Freinet

Integra en su técnica ideas renovadoras, postula que 13 actividad debe responder a las
perspectivas pedagogicas tanto de 1a practica como de la cooperacion. Para esto propone como
fundamento valioso de la Pedagogia de Freinet es ef tanteo, esto es, e/ contacto con /a vida
mediante 1a obsenacion y 1a experimentacion. El vincular 13 escuela con /a vida crea interds en
e/ nifio por aprender, pues todo conocimiento tiene un significado o una aplicacon en /3 vida
real y no se queda solo anotado en una libreta o almacenado en 13 memoria. L Escuela
Activa, es una escuela que engloba tanto en su filosofia como en su método de aplicacion, los
postulados universales propuestos por los autores arriba mencionados. £s un sistema de tipo
3ctivo, participativo y arealivo que es muy simifar ' GAP., Su método procura dar al educando,
a traves de una cultura general, /a capacidad de juzgar y discriminar por enama de la
QCurnulacion de conocimientos memorzados, su filosofia se basa en:

1. Una escuela para la vida. L3 escuel/a debe constituirse en un nucleo socral con
vida propia, en donde el nino es &/ prncipadl actor de su proceso exucativo.

2. La libertad. se entiende como una hemarmienta Gue permite ef desarrollo de todas
las facultades humanas. £s /13 no-inhibicion y no-represion de 13 accion fisica, intelectuadl

y espintual del nirio.

3. El trabajo. es comen Gue ©n 1as escuelas, 1as actividades o trabajo escolar sea
repetitivo, memonsiico y Que Se 3soae con e castigo, por eso muahos nifios rechazan
la escuela, en 13 Escuela Activa, &/ lrabajo escolar pone en juego 3 energia creativa de
los educandos Que termunan viendo acho trabgjo como el juego y en lugar de
rechazario van a buscario.
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4. Una escuela alegre. L(3s aulas de Escuela Activa se caractenzan por ser alegres,
dindmicas y bulliciosas. En contraposicion a /1as escuelas tradicionales donde se piensa
que sin silencio no hay aprendizaje, aqul sabemos que el silencio solo es caracten’stico
de nirios tristes, /os nifios alegres son particpativos, activos y juguetones, ef ruido no es
malo.

5. Las normas. Un hogar 0 unad escuela cumplen justamente sus fines egucativos en /13
medida en que forman en e nino su necesidad de normatividad, pero esta de ninguna
forma ha de ser impuesta.

6. Competencia contra competitividad. Uno de los pancipios de 1a Escuela Activa
es formar nifios competentes, No competitivos, 13 principal preocupacion es que el nirio
SE ESFUErce por SuUperarse @ si mismo y No contra sus companeros, pues Nay que tomar
en cuenta que cada ser es diferente.

La escuela activa en 13 actualhdad se estd levando a 1a practica en nuestro pais, un
ejemplo es el de la escuela de $an Andrés Tetepilco, ubicada en 13 delegacion de
iztapalapa en ef D.F., demostrando excelentes resuitados como, alumnos campeones de
certarnenes internacionadles de fisicd y matematicas, 18 gran mayoria de los egresados
son O estdn en proceso de ser profesionistas universitanos, e inclusive se tiene
conoamiento de un joven que en 13 actualidad es asesor de la NASA en Jos Estados
Unidos, datos obtenidos con investigadores delf CISE ( Centro de Investigaciones de
Sisternas Educativos de la Uriversidad Nacional Autonoma de México ).
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6. Grupos Académicos Participativos.

El modelo de Grupos Académicos Participativos G.A.P., nace como una solucion a los
problemas de desemperio y de interaccion hurmana en escenarios académicos, detectados
durante 13 imparticion de materias del mvel de licencratura, @ un comjunto de grupos de
estudiantes en la Universidad Nacional Autonoma de México.

Dicho modelo sustenta que 1a conducta y /a dindmica del grupo académico es factible de
modificacion, variando de un estadio de dependencia 3 un estadio de participacion,
determinando la calidad en el proceso de ensenanza - dprendizaje, mediante 13 aplicacion
sistemadtica de su meétodo, el cuadl actua como una especie de catalizador del proceso de
integracion grupal, permitiendo incrementar la eficiencia operativa del grupo. para ¢/ lograr los
objetivos terminales de aprendizaje, correspondientes 3 una determinad materia.

Grados, J. (19585 ) ~ G.A.P. es un método fundamentado en e/ estudio de 1as Dindmicas de
grupos y la técnica de retroalimentacion, [ mediante dichads técnicas, es posible estimular /a
participacion de un mayor numero de alumnos, viviendo con alegria el proceso de
aprendizaje, desarrollando en los integrantes de un equipo de trabdjo, 13s siguientes dreas de
aprendizgje: Cognoscitiva, Psicomotriz y Afectiva ] logrando expenmentar un crecimiento
individual, asi como de integracion grupal, mediante el trabajo en conjunto y la mutua
participacion ~ Ramures, E£. ( 1989, p. 31)

Segun Ranvrez, E. (1989, p. 42 ). " La primera ves que se aplica el modelo de G.A.P., fue a un
grupo de universitarios, durante 13 imparticion de la materia de Técrucas de investigacion
psicologica en 1a industria, en 13 Facultad de Psicologia de la U.N.AM., planteando al inicio def
semestre e/ método de trabajo, el cual se desarrollana durante un mes, los dias sdbados y
domingos, en el trascurso del semestre, e/ grupo o califico de inaudito y descabellado, esto se
debio posiblemente a que dicho grupo de estudiantes habia trabajado con méetodos
tradicionales, en anternores maternas y consideraban 18 propuesta como un trabaje fuera de
lugar, comentando que solo es posible tomar clases de lunes a viernes, ( los sabados son
sagrados ), presentado resistenca al cambio. Sin embargo ef grupo experimento /a primera
sesion, conaucida por los facilitadores, exphcando qQue esta sena una oportunidad parad

esarrolfar sus habilidades y de integrarse a un oquipo de trabajo, e cambio se logro y al
1inalzar o semestre se ObUNICron resu/tados s3tisfactoros, tanto de cardaer cudntitativo
como cualitativo. £/ metodo, desarrolla en los alumnos un comunic de conauctas y
habiidades, acordes con las Que soicitan ios  empleadores,  siendo  Que  estas no  se
Proporconaban en ninQund otra matenad mpatica def drea, cabe mencionar Que 3 meadida que
se continuaba con la aphcacion def modelo de G.A.P. en [3 facuitad, los alumnos saturaban Ia
cepacidad ce los grupos, para tomar 1as diferentes matends, impatidas por Gracos, J. la
aplicacion dol metodo ce G.A.P., contineo con id participacion de alumnos, muembros de 1as
SIQuIentes generaciones.: 1985 - 1989, 1986 - 1950, 1987 - 1991 y 1988 - 1992 de iz Facultad
de Psicoogia de ly UNAB., en su Mmayond 3umnos Que cursaban matenas de! septimo,
OCIIVO } NOVEeNO SOMestre Ce /3 licencialurd, on o dred o psicologia adol trabdro. £n base a
rabpos do tesis profesiondl, umaos ogrosacdios Je JiIchas Qeneracones Ha3n adoplado este
nMuUSMO  MONNIO Je A pard 13 imparicos J¢ Cursos de Capdaitdaon  en  diferentes
OrGANIZACIONes del seator pubhco y privado.
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£l modelo de educacion activa, proporciona los fundamentos teoricos del método de G.A.P.
permitiendo que los propios alumnos se encarguen de 13 planeacion, organizacion. conduccion
y evaluacion de cursos de capacitacion, basdndose en el princpio de “Aprender haciendo ™,
as/ los universitarios se enfrentan a retos y problemas reales, requiriendo del trabajo creativo y

en equipo, a diferencia de los métodos tradicionalistas,

centrados solo en el maestro y en 13

memoria, principalmente para la solucion de problemas ficticios, que en /a8 mayoria de las
ocasiones eran extrardos de libros antiguos, empleaban por el maestro cuando era 3lumno.

dirigliano y Villaverde (1966 pag. 22) serfialan 1as caracteristicas que definen a 1a enseranza
tradicional y la moderna, como etapas de transicion de la educacion.

6.1

Comparativo de las estrategias empleadas en la educacion tradicional y

por el método de Grupos Académicos Participativos, en alumnos universitarios.

EDUCACION TRADICIONAL

GRUPOS ACADEMICOS PARTICIPATIVOS

En wn sisterma  de educacon tradxanal, Ly prinapal
estrategid para CoswTolar i@ inteipencny, consiste en Que
los alumnos trabajen en forna indnaduad! y detan memoriar
Jo dxcho por of profesor en las dases.

£n un sistena de eouCIaon activa, a pnnapal estrategid
A3 OoSITONIr I INiQencly, consiste en  Que  jos
Alumnas tralb\apert en equipo y Soluoonen (voblermas en
forma areativa.

&l pro/eso/ actua como e prnapal conductor e grupo,
SN & UnnD Que Jes3rravia habidades de Investxgacrn.

Un ssstema tradicoonal desarrolld en ef alumno, Ly hatvindad
LI estudiar Je memxard  y presentar ks exdamernes,
grandco calificacones teovxcas oe 10 o 9.

£/ profesor actud Qumo un 13altador del grupo, dejando al
MusSIMO I3 L3109 (> Sescubr & conoacmento.

Un sistena 3ano, Jesamoila en kos alumnas ka habidad
PIra  empkedr ks conoamentos  descubaertos, en i3
SOIICET Practacd okt probiemias regles oe su comumdad.

Tanto of profesor aomo ef Qrupo, BN PO L eSO o¢
20 3 horas, [3s cudles no pueden sey exceddas

LOS 130IXIones y & grupo, rabapn por mds de 2 0 3
v as, Continuanid Qv gran entusiasimo Y partapacon.

No se cuenta con un siStena Ge rerolimentacxin  oof
JdesemperRky, por Lo tanto cada uno de kis Alumnos, soko se
k> proQarciona  und Canficaoon d¢ un Examen,  Seyxk)
PRt III v e Jlumna comown: 10, 8 6 o S

Al NinQhcdr U SESKN G0 rabajo, & grupo propoveond
retroaimevitacron, L cudl comunka 3 ks alumnos
TESAVISALNCS  de L1 expOSKOOn, koS 30eYTos y  evTores
Tz 3Nt k3 MDY 073 MEXVIr i Qo de habdadades.

L CHcacon ©5 L unxd IMotnacon smportsnte, f3rd Kos
QLTINS v O IO KRNI XY Ung Moy CaLINCICKRY,
QUL 1Y IR IV ITIRCD & CONCCHTIANIDS S\ 11Ul

L CHIBIOKNT O &5 imDOvTInte, mas Que eliar por urnd
CHIBCICNNY, RS JICmINOs estan MXINAoos pov KU Propeo
IOEINIT R TR 3 A CIVNIORENCI3  inlergrups! para
AT CHID Ve IIF TROKY BCTLAICAND.

En caso de que pasenr 15 munutos y e provesor o oste
Dresente, o Crixy AT LY JOCISAYY Je retirdrse.

L Qrupa s v UOQESIND,  dO  QUE WY Su
OLRNIRVNS 511 S XY et & (nOSORI O 1T Iy

Las clasers S0 iMPAcIAIas SO e Luness 3 YaYTies.

135 Clses =¥y omyariicas ambeenr en Sabaoos  y
LXVTURXIS. RIS FOSINTIS § VICICANICS.

LOs Fumnas esTan JCOSTUTIY XIS 3 QU OITAS Periivias &'
Sy Quer N3N I35 CORIS XY oS hmpar oY duad,
Henderios etc ).

LS Fumnaos ekt s eoped ambeente et raban fara
SETIIENE F QU st eI 3 DATeY, LM o dukd w
OFTOXXY 17 780N (78311 SU Drcoa0 Imbeentee.

L3S 135S 8O NPGIIKI2S SN0 AV e presor,  utlisank)
CACIISI Il A MG CXPOSAVE 73 AT CApOSKXONT d¢
SUS CLISOS. As o UNRO Qi OSITONY  ASEWIRIAIECS 5 e
IVOEOSOY 07 (IR0 Qiat SR 2 OSCEYRE.

{5 CIISOS SN TR (A KOS mDOs, eI arkao,
NINCKRKRY, VRIS TTRAT ) WNKHKRY  JEOTEOES RTINS
CILENIRS, SR Ar CAds 3w AN JmsOS OCYan (g sy
SEIEIETS O RN TRRYCY AWS CKWETTIESe &1 IToves. kY
AVIUESY e eYeYhenSd - QOreYNATINC, o ks grupos
DCNIYTIATIS UILVEY WK
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6.2. Conductas que proporciona el método GAP

Desarrollo personal:

Proporcionar y recibir retroalimentacion del desemperio: habilidad de aceptar /a
opinion de otras personas con respecto a nuestro trabajo, esta conducta es de mucha
importancia ya que nos permite darmos cuenta de nuestros errores para efectuar su
modificacion y en ef caso de nuestros aciertos, incrementar nuestras potencialidades.

Reto: /a conducta de reto es descrita como el realizar siempre e/ trabajo sin importar los
obstdculos a los que se pueda enfrentar.

Busqueda de conocimiento: investigar 1a informacion y analizarla por si mismo, hasta
resolver un problema real y no solo por lograr una calificacion, sino por 13 satisfaccion de
Practica un conyunto de conocimientos teorncos, adquirdos durante 1a carrera.

Disposicion al cambio: capacidad de estar siempre abierto a ideas y conductas
novedosas, que implican un mayor estuerzo.

Busqueda de asesoria: consultar 3 asesona de expertos en /la indagacion de
informacion, aprovechando 1a practica y experiencia del asesor.

Arreglo personal: que la imagen del futuro profesionista sea acorde con /a situacion de
trabajo, generando confianza en el cliente.

Caligad en ef tradaio;

Servicio: el estar dispuesto a atender con amabilidad a sus dlfentes, detectando sus
puntos potenciales de mejora, asi como satisfacer mediante un plan accion sus
nacesidades y expetatinvas.

Autogestivo: ¢/ no depender de la supervision o motiaaon del profesor o jefe pard
realizar ef traba)o en equipo o en forma indnidudl.

Mejora continua: lograr que e trabajo presente gradudlmente un ncremento en su
calidad.

Trabajar mas tiempo de! establecido por un horario: e/ no estar sufeto 3 un
horano de trabajo fijo, sino simplemente trabajar por propid conviceion y gusto.
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Instruccion:

« HMablar en publico: el expresar con soltura, fluidez y con claridad /as ideas frente a un
grupo de personas, requiere del manejo de /as variaciones en su tono de voz.

e Objetivos Instruccionales: como parte de los trabajos de planeacion, el alumno
desarrolla la habilidad para redactar y presentar objetivos instruccionales, 3 su grupo.

« Redactar y disefiar manuales de instruccion: se refiere a 1a inforrmacion que se va a
incluir en los manuales, ademds 1a estructura diddctica en como esta informacion serd
presentada en cuanto a redaccion y presentacion creativa de virietas.

e Integrar grupos: la habilidad para crear una atmosfera de participacion y colaboracion
en grupo y lograr su desarrollo autogestivo, para ef logro de objetivos instruccionales.

e Preparacion de técnicas grupales: 13 capacidad de seleccionar y preparar una tecnica
grupal, demanda del conocimiento de /as caracteristicas del grupo en entrenarmiento, y
Que su pPlaneacion y organizacion tome en cuenta dicha inforrmacion, esto asequra que el
instrumento se comaerta en un medio pard adlcanzar los objetivos especficos y por
consiguiente objetivos de mayor alicance.

o Aplicacion de técnicas grupales: ningun otro campo es tan bondadoso, como el
estudio de 1a dinamica de grupo, el cual permite una union metodologia entre su teona y
la practica de sus tecnicas, el reto que tiene que afrontar e alumno es hacer realidad la
expernencia de aprendizaje.

o Equipo de capacitacion: 13 habilidad para e/ manejo correcto y en el momento
adecuado, de apoyos para 13 exposicion tales como: laptop, proyector de acetatos,
rotafolio, proyector de imdgenes de computadora y video casetera.

o Material didactico: e desarrolio de la capacidad creatng para elaborar matenal
diddctico, tal como, carteles, diagramas, modelos, tteres, manonetas, hojas de acetatos,
hojas de rota foli0 y yjuegos diddcticos.

o  Evaluacion mediante postest: /3 habilidad para demaostrar jos avances del evento de
CAPATLICION, SOPOTATOS POr resultados cudntitdtivos y cuditativos.

e Cartas descriptivas: /3 capacidad de aprovechar 13 informacion del reporte de
necesidades de capactacion v omediante 1a habidad de planeacion elaborar cartas
descriptivas 0 matnces nstrucconales, con &l in de proyexctar un evento de capacitacion.

o  Coordinar cursos: desamroiar 1a habilndad para asistir 3l instructor, durante o desarrolio
del curso, apoyando con /3 admumistracion oportund do: matenadles, instalacion e
EQUIPOS, 1eCesos y aphicacion de teenicas grupdles, e inclusive de sustitulr 31 instructor
como posible plan do contingenca.
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1alizacion ik

e Participativo: la habilidad intervenir en forma oportuna en /as decisiones de grupo y/o
equipo de trabajo, para e/ logro de avances significativos y por ende nuestro objetivo.

o Andlisis y sintesis: la capacidad analizar los elementos de una situacion y sefeccionar e/
elemento clave 0 critico que lo causa u ongina.

o Trabajo en equipo: al iniciar una planeacion participativa, /a cual obedezca a una
necesidad en cormun, permite a los miembros de un equipo proyectarse y conducirse
hacia un objetivo bien definido, y su logro refuerza 1a dinagmica e integracion grupal.

e Toma de decisiones: en el diario convivir, es necesario desarrollar /13 capacidad de
participar en grupo, en especdl para el andlisis de un problema hasta lfegar a la causa
que lo origina, una vez conociaa permitird determinar una mejor toma de gecision.

Las conductas y habilidades que anteriormente fueron citadas, describen las competencias
laborales del puesto de instructor, 13s cuales requirio 13 empresa comercializadora, razon por la
cual fue seleccionado el método de trabajo: Grupos Acadeémicos Participativos

Segun Gonzadlez, V. ( 1996 ) el modelo de Grupos Académicos Participativos surge de /3
inquietud por crear un método de educacion participativa, que proporcionard al alumno las
bases adecuadas, que le permitirdn impactar en su area laboral competitivamente, y de la
amplia experiendca en el ramo de /a capacitacion que tiene el Maestro: Jaime Grados;
PArTCIPAnNdo como consultor e instructor en 13 imparticion de cursos tanto 3 micro, pequena,
mediana y qrarn empresa.

6.3. Fases del método GAP
La primera aplicacion del modefo ( 1985 ), estuvo dividida en nueve fases que fueron.

6.3.1. Propiciar Ia comunidad de aprendizaje.

Propiciar 1a comurndad de aprendizaye en el grupo, utifizando tecnicas de rompe hielo,
comunicacion, sensibilizacion € integracion. AQui hay un rompimiento de paradigmas, 1a
primera clase no se presenta el profesor, solo los faclitadores con /a intencion de
terminar con I3 idea de clases impartidas solo por el profesor.

6.3.2. Creacion de expectativas.

Se cvestiona a los alumnas sobre 10 que ellos desean conocer 0 /o que quieren lograr
con su 3sistencra 3/ curso; es muy importante que se tome en cuenta /o Que /os
afumnnos quieren aprender; postenormente, se les informa que e trabaypo se hard en
. coryunto rompiendo el paracigma de cleses impartidas por e maestro, quien es un

modelo a seguir.
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6.3.3. Creacion de compromisos grupales.

Creacion de compromisos grupales. esto corr la finalidad de que /os alumnos se
involucren en el proceso, esta fase nos permite identificar en que grado estdn
dispuestos a participar en e/ proceso de ensefianzad — aprendizaje..

6.3.4. Introduccion a la materia

Se induce a /os alumnos a materias academicas, un ejemplo cdsico /o es 1a asignatura
de Capacitacion y adiestramiento de personal en las organizaciones, /a cual emplea
como principal estrategia 1a implementacion de un simulador para /a imparticion de
diferentes cursos de capacitacion. La prirmera sesion es impartida por e/ maestro o una
persona externa, experta en el drea; se proporcona un marco tedrico que incluye
alguna de /las 3 siguientes teornas: Analisis transaccional, Psicoanalitica o Ventana de
Johar, lo cual se considera como antesala para preparar a 0s alumnos con respecto a
las reglas de /a Técnica de retroalimentacion, resaltando la importanaa del desarrollo
tanto personal como grupal de cada participante. Posteriormente, se les ensenan las
técnicas de enserianza - aprendizaje, e uso de apoyos diddcticos, la elaboracion de
objetivos instruccionales y ¢artas descriptivas. La utilizacion de gafetes y manuales, asf
como 1a presentacion personal del instructor, y 13 coordinacion en cursos.

6.3.5. Investigacion de temas de actualidad.

Se pide a /os 3/lumnos que investiguen Jos cursos que desean impartir, como
complemento al programa de estudio ya establecido, estos cursos deberdn ser acordes
con los que se ofrecen en e mercacdo de trabajo, con fa finalidad de que se preparen
como futuros capacitadores y obtengan de /8 materia conodmientos actualizados.
Ademads de que eflo ayuda en 13 vinculacicn entre 13 teoria y 13 practica y enriquecen el
contenido de /a matera, siendo temas oe actualidad gue son utilizados en el campo
profesional, las cuales seran presentados en primer momento en una exposicon grupal
Y despues en exposicion indnidudl, permutiendc a los alumnas que elijan sus temas y
los comparnieros con /os que quieran trabajar en equipo.

6.3.6. Presentacion grupal de temas.
Presentacion de temas en equipo, Con & uso de poyos diddctices, dindmicas y tecricas
grupales, requinendo de una Plancacion y 0rganTacion en equipo previa al curso.

6.3.7. Presentacion individual de termas.

Presentacion de temas inainidudles, en este ¢3so o InNstructor puede auxiliarse de un
coordinador Quien 10 apoya €1 13 0rganizacion y control def curso antes y durante éste.
ESta persona es de suma :mportanciad y no un simple ayudante como es concebido en
ocasiones, puesto que su funcon es, entre otras cosas, monitorear al grupo con 13
finalidad de auxitiar 3l instructor nusmo, a tal grado Que tendrd /a capacdad de dar &/
mismo e! curso en caso de que &f nstructor falte por causads de fuerza mayor. (abe
senalar, que crea un amente de competencid S3ana y mejora contnud en los
participantes, Stuacon Que los impulsa a buscar 13 excelenaa en Ios cursos que
mparten.
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6.3.8. Retiro.

Se realiza un retiro de fin de cursos donde /os alumnos se transportan a un lugar fuera
de las aulas de clase, donde durante 3 dias de trabajo intenso, conviven, se dan
exposiciones y se reta a la autosugestion, creatividad y critica grupal, poniendo en
practica lo que se ha aprendido en las diversas sesiones. Este retiro se convierte en un
Centro de Evaluacion, permitiendo observar y evaluar el resultado de un semestre de
intenso trabgjo, es similar a los que organizan /as empresas para sus ejecutivos o
empresarios. Los alumnos se hacen responsables del proceso de planeacion y
organizacion, realizan cotizaciones, seleccionan las auvlas, evaluan los pro y los contras
de realizar un retiro en un determinado lugar fuera del distrito federal.

6.3.9. Mermorias
Por ultimo, los alumnos entregan un trabajo final que contiene todos los manuales del

curso, gafetes, invitaciones, diplomas, asi como fotografias de cada uno de los cursos,
en cudl representa las memorias de 13 materia.

Uno de los principales axiomas del método de GAP es considerar a cada integrante del grupo
como parte valiosa del mismo y e cual puede hacer grandes aportaciones al grupo,
provocando un crecimiento en cada uro de los miembros del grupo, y al grupo en general.
Cabe mencionar que existen puntos muy relevantes dentro de esté meétodo Gue hay que
resaltar:

£En primer lugar tenemos el sistema de evaluacion, como un ejemplo del rompimiento de
paradigmas en los grupos acadeémicos. Puesto que el objetivo principal, para el maestro
como para los alumnas, es /a3 adquisicion practica de: conocimientos, habilidades y
actitudes, que mds adelante les permitirdn resolver problemas o necesidades en ef
desarrollo de su profesion, asd la obtencion de una calificacion alta no es el principal
objetivo, es consecuencia del trabajo en equipo.

Se rompe con los moldes establecidos por 1a educacion tradicionadl que sedala que 13s
clases deben de sor de Lunes @ Viernes y en horas fraccionadas, es decir, se ensefian a
los alumnos a trabajar los s3bados, para el desarrollo del programa de practicas
correspondientes 3 13 materia de Reclutarmiento y Seleccion Tecrnica de Personal, en un
horanio de §:00 a.m. a 8 00 p.m., haciendo a un lado paradigmas tradicionales, tales
como = el sabado y domingo son sagrados ' logrando que los alumnos se preocupen
mds por su aprendizaje, que por e horano de salhida, un ejemplo es e caso ce la matera
de Capacitacion y adiestraniento de persondl, donde 13s clases con una durdc:on normal
de dos horas, en /3 mayora de sus sesiones se fego a trabdjar hasta por und hora mdas,
cubrionco e/ temarnio en su tolalixdad.

E/ maestro actua como 1acitador del proceso de ensenansad - aprendizaje, no impone
1deas, motnag e imvolucra a sus alumnos en el proceso, por o que solo intenendrd en
CASO de QUE S& rexquierd de St particiDacion.
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« £l aprendizaje cambia de la mermorizacion de conceptos a un aprendizaje mediante
experiencias, en la praxis, aprender haciendo.

e Se ensena a /os alumnos a realizar tareds tales como: barrer, trapear, limpiar el aula, que
se apropien de ella, que no sientan que hay personas que les tienen que dar servicio;
sino que eflos mismos se contemplen como clientes de la actividad que estdn haciendo.

e Llos alumnos aprenden a crear un ambiente de cordialidad, integracion y aprendizaje en
el grupo, tomando en cuenta desde 13 ventilacion, iluminacion y limpieza del aula hasta e/
uso de apoyos didicticos.

o Existe 13 asesoria por parte de expertos en cada uno de Ios temas def curso, con quienes
10s alumnos pueden acudir para resolver dudas y ampliar el tema que se va a exponer.

e Se entregan a los participantes dias antes, invitaciones que indican , hora y lugar defl
curso y el dia del evento, un manual y un gafete que son elaborados por los mismos
alumnos - instructores.

«  £Existen en cada curso un pretest y un postest, 10s cuales evaluan los conocimientos que
los participantes han adquindo en cada curso, mediante 1a solucion de casos.

o Se toman en cuentad 1as expectalivas acercad de /o que los participantes esperarn obtener
en el curso.

o Existe un objetivo instrucciondl, el cual ontenta a 1os alumnos indicando que se pretende
lograr al término del curso y que se espera de los mismos.

*  Se ofrece un break a los participantes del curso con /a finalidad de prolongar /as jornadas
de trabajo, que no baje 1a glucosa y con relajacon para Que no dismrinuya /a atencion en
e/ curso, en este espacio el instructor puede darse cuenta, meciante e/ sondeo con los
participantes, cormo va e curso en cuanto a participacion y aprendiza)e.

s Se involucra @ famifiares, amigos y personas externas 3l grupo 1as cuaics ayuadan en /a
impieza del salon; preparacion del break, toma de fotografias y viceos para miembros
del grupo, y en ocasiones se integran 3 estas personas en 1a aindmica grupal.

o £/ grupo crece vohiendose 3utogestivo e Impartiendo cursos aun sin la presencia del
facilitador.

Al final de cada curso S& proporcionad retrodhmentacion 3/ instructor de curso y af cooradinador
en donde se presentlan dspectos tanto negatnos como positivos de 1a actuaaon de esta

PErsona dentro dol curso, retomando aspectos ael instructor, break, coordindcion, participacion .

del grupo, logisticd, apoyos diddcticos, y audiovisudles, atenciendo obviamente 3 1as reglas de
13 retroalimentacion. Que fucron ensenaadas al panapio dei semestre.
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6.4. Su filosofia esta basada en:

1. Se parte de I3 idea de que ~ Nadie sabe mds que todos juntos , requiere despejar la
imagen dogmadtica de el maestro dice .

2. La inconformidad hacia toda tendencid autocrdtica que reprama /3 creatividad del
individuo.

3. £/ proceso de enserianza - aprendizaje es und responsabilidad compartida entre e grupo
y el racilitador ( maestro ).

Una de 1as personas que se desempenan como catalizador del proceso de intagracion grupdl,
es el facilitador, seriala Jaime Grados Espinosa, un faciitador deberd ser und personad con
ganas de sequir aprendiendo, Que Se 3pasione y se comprometa con 1o que hace. Y3 que esto
mplhica dedicarle parte de su tiempo pard asesorar & las alumnos, asi como  tener
conocimientos acerca del metodo oe trabajo, Dominguez (1996 p. 76)

Existen personas Que realizaron investigaciones corn grupos como Kurt Lew:n que dio origen al
Grupo - T, Jacobo Levi Moreno al Psicodrama y Pichon Riviere a los grupos operativos. Los
cudles son similares a Grupos Acadsmicos Participativos, Dominguer (1996 p. 86)

E método de Grupos Acadénucos Participatnos forma alumnos. autonomos, autogestivos,
PAFUCIOILIVOS, Credtivos, y Saguros de su desemperio debido prinapalmente 3 que & modeflo
propicia 13 integracion de /3 teora y 1a practicd, provocando asi ef creamento de /os futuros
profesiornstas y en donde el papel def maestro consiste en faalitar el conocimento 8 /os
alumnos, Dominguez ( 1996 pag. $4)

Segun Gonzdler (1996) £1 metodo de GAP proporcionad 1a oporturidad al participante de ser un
miembro activo, APV y Creativo ya Que l0S Supuestos de este metodo consideran Que
todo integrante de un grupo es Valioso y puede hacer grandes aportaciones al grupo,
pProvocando con ello un crecimiernto en todos /os membros ael grupo.

FIN3imente QueramaQs menconadr Que 2ste Mmerodo €S presentado Comao und propuestd mas en
e/ campo de 13 egucacion y de 1a capacitacion, yad que /o considéramos como una alternativa de
aprendizaie Que puede Jyudar @ /os partcipantes en su desarrollo tante intelectual como
humano, sin embargo No €s algo terTinNado y contundente, ensten oras personds ademas def
MEro: Jame Grados £., que tambien han trabadjado con este modelo, Con excelentes resultados
como I son: fa Mtra. Elda Sdncher F., Lic. Angel Victona, Lic Judn Vareid » L. Javier Vega.
Profesores de 1a FACutad de Psicologid, D3ra 13 imparticion 08 1as SiQuientes materias.

1. Técnicas de Investigacion Psicologica en /a Industria.
2. Capacitacion y Adiestramiento de personal en 1as organizaciones.
3. Reclutamiento y Seleccion Técnica de personal.
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Es Importante mencionar que para realizar 1a aplicacion del modelo de GAP se debe contar con
practica y asesoria para su implementacion, por lo tanto, el Psicologo: Marcos Mufioz Ramirez
autor del presente proyecto desemperio el papel de facilitador, para la imparticion de las
practicas de /a materia de Reclutamiento y seleccion técnica de personal en el ano de 1990,
empleando el método de Grupos Acadérnicos Participativos, con alumnos del noveno semestre
de la Facultad de Psicologia de la U.N.AM.

El modelo de GAP no solo es aplicable a grupos académicos, es factible desarrollarse en
ambientes laborales, con equipos de trabajo bajo contrato.

6.5. Aplicacion del modelo de GAP en I3 SEP

En el ambito laboral contamos con el caso de los Psiclogos: Gahcia y Salazar (1998)
quienes aplicaron e/ modelo de Grupos Acadeérmicos Participativos, para [a
Capacitacion y Desarrollo de Directores de Escuelas Primarias de la SEP, e/
cual permitio demostrar que I3 cantidad de conocimientos adquiridos y el cambio de
actitudes hacia €l trabajo es mayor con & modelo GAP, en comparacion con ef
empleado por la Capacitacion Tradicional.

6.6. Elementos para el entrenarmliento
Con e/ fin de constituir al equipo de trabajo, es necesario entrenarlo en el cambio de
actitudes y desarrollo de habilidades para facilitar 13 integracion y el funcionamiento del
mismo, a traves de: técnicas Qrupales diddcticas y la enserianza de 13 técnica de
retroalimentacion para el desemperio, Grados (1991), ya que con esto se cimienta
el proceso de integracion del equipo, se faciita 13 comunicacion y colabora con las
’ atribuciones en el sentido de que el ambiente, formado por los companeros del equipo,
le da informacion a una persona sobre sus errores y aciertos en ef desemperio 13boral.

6.6.1. La Técniica de Retroalimentacion.

Retroalimentacion (foed back) Hansen y Wamer ( 1987, p. 30 ) Gran parte de
lo que los individuos creen acerca de s/ mismos proviene de 1a retroalimentacion
qQue adquieren 3 partir de [as interacciones con otras personas, Interacciones
cotidianas y normales no permiten @ /os individuos comprobar 13s redccones de
los demds, tal como ocurre en una expernencia de grupo. Al andlizar su propid
conducta en un grupo, €ada indwiduo puede ver como €f o ella actuan en el
mundo de todos los dids. £/ grupo no es olrd cosa Que un mHcrocosmos de 13
socedad y, s/ bien la gente hace grandes esfuerzos para ocultar crertas
conductas, la misma personalidad que uno extube en la vida real acabard por
manifestarse, ef grupo puede ayudar @ 1a gente & exanunarse y comprenderse,
ayuddindolos, por /o tanto, 3 interpretadr sus Conauctas.

n
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Sequn Grados ( 1999, p. 198 ) = La palabra retroalimentacion (feed back) se aplico
originalmente a la accion reguladora que desarrollan los servomecanismos de los sistemas,
ejemplo de ello son Jos calentadores de barfio que tienen su propio sistema de inforrmacion
sobre la temperatura del agua, para asr encenderse y apagarse auvtomdticamente . En sistemas
mds complejos, como los cohetes dirigidos hacia un objetivo especifico, existe un mecanismo
electronico que funciona automaticamente para corregir €l rumbo en caso de una desviacion, a
este mensaje se le llarna retroalimentacion .

En el caso de las ciencias de la conducta, a traves de 13 retroalimentacion se espera que
los seres humanos cueriten con datos que de otra forma senan imposibles de conocer acerca
de su propia persona. Esto es recibir retroalimentacion (positiva o negativa), que va a
contribuir al desarrollo personal.

La técrmica se aplica con ¢ fin de propiciar el crecimiento humano. En la medida en que
contemos con mas informacion sobre nosotros mismas, sabremos qué pedirle a Ia herramienta
que nos permite lograr nuestras metas, evaluar, tomar decisiones y reldcionarmos.

La técnica de retroalimentacion tiene el proposito de serialar las cualidades o los defectos de
nuestros companeros en un clima de ayuda mutuad y de la forma mds sana. Su objetivo
primordial es ayudar a 13 persona, proporciondndole informacion sobre s misma. Se aplica:

En f3 solucxon de conflictos hurmanos.

En 13 planeacion y presentacion de proyectos. -

En el perfexxaionarmento de conauctore’s de grupo. (Instructores, funconanos, supervisores)
En L3 integracon de equipas de 3o rendimento.

LN

La gran mayona de nosotros siempre estamos atentos a /os acontecimientos de nuestro
entorno, nos preocupad 1o que sucede en nuestrd famiiia, en nuestro trabajo, en Nuestro pars,
tenemos crerto grado de informacion al respecto y en ocasiones legamos 3 ser expertos en
algun tema. Por los cambios Que aceieragamente se reqistran en nuestro tiempo, nos
Mantenemos ocupados y POCas voces tenemos pleno conocimiento sobre nosotros mismos. No
damos triempo para reflexionar y obtener informacion sobre e prodigo que es el ser humano.
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6.8. Binomio: Persona - Grupo, como base del carmbio

Las personas cambian de acuerdo con /os grupos en los que se desenvuelven, si bien los
trabajos de Lewin buscaron ocuparse del estudio de la conducta individual, su herencia dio la
base de /la dindmica de grupos, contribuyendo a la investigacion del comportamiento de los
grupos. Se debe aclarar que un grupo, de acuerdo con Lewin y con Homans ( critados en
Cartwright y Zander , 1971 ) un grupo es un todo dindmico, basado en /a3 interdependencia de
sus integrantes. Esto explica que al invertir en un grupo, al modificar la dinamica del mismo, se
modifica a fas personas que lo componen. En términos de desempeno laberal la gente trabaja
en grupo, por lo tanto la interdependencia fortalece la idea de que el grupo es un todo.

Regularmente 1os niveles operativos de [3s organizaciones perciben los cambios como un mal
necesario, sin saber que estos son originados por descubrimientos Cientificos y tecnologicos,
que en l1a mayoria de 1as veces afectan 1os procesos de produccion y consumo de 1a poblacion,
demandando de una mejor economia, y un mejor gobierno, todo esto forma parte de nuestro
medioambiente en constante cambio, aunque el naturalista Charles Darwin declaro que solo
e/ inds apto sobrevive, refinendose a que e medioambiente cambid y por consecuencia
quienes deseen pertenccer a dicho medio, deben adaptarse tambicn, en el medivambiente de
los negocios los directivos no consideran que los cambios que  experimentan  Ssus
organizaciones, puedan ser planeados, evitando asi 13 perdida de: chientes activos y
potenciales, y los desperdicios de tiempo, de matena prima y de recursos humanos, por 1alta
de una cultura organizacionadl con apertura al cambio, por 10 tanto consideramos que un punto
medular para propiciar una cultura organizacional, esta en e/ sistema de Educacion, el cual se
hace realidad mediante e proceso de capadcitacion y adiestramiento del personal, iniciando el
cambio en /las celulas bdsicas, en Jos grupos de entrenamiento donde se recurre a diversas
técnicas de capacitacion y sensibilizacion al cambio, asr como del trabaio en equipo, pero
principalmente de I3 aplicacion de /a técnica de retroalimentacion del desemperio. .

De acuerdo con Grados E. ( 1991 ), 1a retroalimentacion del desemperio permmte intercambiar
informacron entre dos personas, o mds, con la findlidad de mejorar mutuamente. Ademds /a
retrodlimentacion por Si misma vence barrerds comunes y frecuentes de 1a comunicacion, asi
cormo contnbuye 3l mantermento de un eQuipo de trabajo, como os posible observar permite
fomentar una cultura de apertura al cambio.

Con base a /as experencids obtenicads por un grupo de psicologos del trabajo, en 13 aphcacion
de! modelo de Grupos Academicos Partiapativos, en 1a Facultad de Psicologia de 12 UN.AM.,
se procedio @ desarrollar [3 estrategia de 1mtenvencaon en und empresa, a fin de generar un
cambio planificado en 3 orgamizacion, es decir en un medio ambeente laboral, diferente 3l que
originaimente se vernd desarrollando of modelo de G.A.P. En esta ocasion se atendieron
principalmente 1as nocesidades de c3pacitacion generadas por el cambio de tecnologrd que
ExXPEnMeentaba i Organisacion y Que Por CoNSECUenciy Gicho cambio demanrdo 1a adquisicion
e tcas de Capaciiacion ICtUINSICIS, asr Como 13 integracion eficiente de su equipo de
INSLructores, PArd AON3er pancipdimente 13s demanddas def Servicro de iInStruccion de urn centro
de capacitacon d nive! naaonal © 1ilernacrondl, por fo LInto @ Continuacion Se presentan los
SIQUICNEs dPartados: 1. Propuesta de estrategias de intenvencion, 2. Procedimento generdl,
3. Evaluacion, 3. Anahisis y Sintesis G resuitados y 5. Comtnbuciones y aportaciones.

KR
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PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE INTERVENCION

1. Perspectiva de /a empresa comercializadora.

La perspectiva de la organizacion esta proyectada hacia un crecimiento en el dmbito nacional
e internacional, sus planes de expansion permitieron generar un numero considerable de
fuentes de trabajo, con la apertura de nuevas sucursales, sin embargo /3 organizacion
presentaba ciertas deficiencias en los procesos de Reclutamiento y Seleccion del personal que
labora en las unidades de negocio, presentando el 53.3.9 de desercion durante los anos de
1994 y 1995. Asi como carencia en la Formacion de su equipo de instructores, que fuese
capaz de responder a dicha mision con eficiencia, puesto que estos eventos se desarrollaban
en forma empirica e improvisada, dejando al descubierto una sene de puntos potenciales de
mejora, que durante 13 ctapa de juntas previas al Diagnostico se identificaron.

2. Juntas de trabajo con clientes y proveedores.

Durante las juntas efectuadas con 13 Direccion de Ventas y la Direccon de Expansion
Operativa (clientes) y /o Gerencia de capacitacion, y sus mandos medios € instructores
(proveedores) se¢ identifico e/ impacto en los diferentes subsistemas, comrespondientes al
sistema de recursos humanos. el resultado de /as juntas de trabajo fue el siguiente:

2.1. Impacto en los subsisternas de /a organizacion:

s« Sobsi ucti

01. Se presenta un 53.3 9% de desercion del personal capacitado, durante ef desarrolio de
operacon, tomando kis tres prmeros meses postenores al proceso de capacitacion, durante
& perioxto de 99 y 95,

02. Solo se capacitd 3l 20% def perscnal operativo de k3 orgamzacon en kos perrodos de
1995 y 1996.

O3. E/ resultado de 13s evaludcones Lrimestrakes, no es acorde con el desempero boral.

O4. NO se prexcisa por parte de kos chantes y proveedones kos factores criticos de éxito en kos
AHErente’s pestos 3 GUAICILI, P31 delerrminar ks practeas.

01. Se requirky <k L3 implementacion de nuevad LEXNo¥OGia e 3s unkdadkes de megoco.
2. E1 personad! G nuevo Ingreso no recibal, capIaLacIion de induccion al puesto.
O3. FAlta e un procexinrma>ato formal v funcond! pard capIciiar instructores.
O, Ausencid ¢k U SISl EsEXCISIKO, Que IndQue niveles 0 eficrnes3.
05, Programas de* CINIILICON 1O IC0rdes con k) rediidId aboral.
O&. Lentitind [X3rd Correxair probknis Je CapIataIcon.
O7. CIrencaIs ¢ instaacrwies dGNCUARIIS O Ly samulkIcion Jde ope dCones.
O8. FANA e PLINIOn I vy y Carrerd dentro de k3 organiracon.
09. Sagun ef chrente, consicerd Que s programas son Jemasaxio rgos.
10. La pRantilia de instrxctores no SILsSIRE L3S NeXesKIdTF?S de crexumenlo organizaconal,

RE)



Propuesta de Estrat gias de Intervencion

11. Intervencion de consultores externos, cuyas estrategias son superficiales.
12. Los instructores imparten sus cursos apoydndose solo de 3 lectura de manuales, sin

conocer Ia realidad laboral de las unidades de negocio.
13. No se cuernta con un programa de visitas o seguimiento a tiendas, que propicien en los
instructores e/ conocimiento practrco de 1as operaciones Contables y Administrativas de las

unidades de negocio.

e Subsistema social

01. Comunicacson mnima entre cliente - proveedor.

02. No se cumplen 1as promesas de senicro, creando insatisfacaon en el diente.

03. Posicronamiiento negativo, se cread una imagen deficiente del servicio de instruccion en
oertas dreas de la organizacion.

04. Costumbre de incumplimmento €n Jos trabajes pIctados.

05. Deficiente cohes:on entre los instructores de las diferentes areas.

06. Creencia de que tos problemas kos resuelven fos dernds.

07. Resistencia al cambio por parte de ks mandos medios.

08. LOS Cursos muestran unad carga mayontarna de aspectos teoncos.

09. Solo algunos instructores aphcan tecncas grupales diddctiaas.

10. £ Gerente del drea pacifico decsde no enviar a su personal a capaotar.

11. Los instructores manifiestan la necessddd por identificar 1as operaciones en kas tendas y
los factores critkos de Exito para cada uno de ks puestos.

3. Factores que afectan el servicio de instruccion.

Previo a la fase de detecaon de necesidades de capaatacion, se identificaron 4 factores
generales que afectan la operacion y eficiencia del servicio de instrucaon del centro de
capacitacion nacionadl, resultado del andlisis y sintesis de 1as juntas Ge trabajo, ortentadas a la
estructuracion de 1a propuesta de intervencion, y que a continuacion s€ menconan:

o Eficencia def proceso de Reclutamiento y Seleccion de personal operativo
qQue requiere del senicio de instruccion.

o Cantidad y calidad de los recursos asgnados a 13 funcion de capacitacion.

o Actualizaaon del/ proceso de capactacion del equipo de instructores
comevcidles.

e Cumplimierto de! sistema de compensacones parad el personal operativo.

Cabe sefialar que 13 propuesta no busco resolver todas las carenaas, por o tanto 13
estrategia de intenencion exclusivarnente se enfoco al proceso de formacion e integracion
ael equipo de instructores, desarmv!//ando habilidades de instruccion y soluaon de problemas
de acuerdo con sus posibilidades, debido a Que se requena habitar a los 10 mejores
ocupantes como instructores comeraales, con & proposito de reforzar o equipo de
INSrUCtores Que Cesconoaan /1as 0peraciones de 1as unidades de negocio.

En relacion con /os factores Que afextan en forma directd € senvicio de instruccion, 5olo se
mvestigo, e relacionado con los ingdices de asistencia @ {0s cursos de capactacion y /3
as:ignacion de recursos @ la runcion de capaatacion, por considerarse que era ef que tenia

‘ot
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mayor incidencia en el servio de instruccion, a continuacion se presenta el andlisis de los
resultados, mediante 13 siguiente grafica.

GRAFICA 1

P NUMERO DE PARTICIPANTES POR AREAS DE CAPACITACION !

20%

w! @2 03, |
: 51% 8
1 ARtA DE CRIDITO 2 ARIA (X VENTAS 3 AREA DE SISTEMAS
AREA DE CAPACITACION NUMERQ DE PARTICIPANTES PORCENTAJES
95/1 y 96/2 DE ASISTENCIA
1. VENTAS 95 29 %
2. CREDITO Y COBRANZA 6 20 %
3. SISTEMAS 165 51 %
TOTALES: 326 100 %

3.1. Asistentenda a cursos de capaditacion por areas.

De un total de 1,547 asistentes, reportados en los periodos de 1995 ( 630 ) y
1996 ( 917 ) solo 326 personas, conformaron la muestra debido a que fueron
atendidas tanto en e/ periodo 95/1 Capacitacion de induccion al puesto y 96/2
Capaatacion de actualizacion en el puesto, la grafica 1 indica que ef drea que
presento mayor demanda en el senicro fue:
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1. Sisternas administrativos en P.C. con un 51% de asistencia, 2. Ventas con el 29%
de asistencia y 3. Crédito con un 20% de asistencia, dicha informacion permitio
identificar que mds del 50% de los usuarios, requirieron del desarrolfo de habilidades
en el manejo de microcomputadoras, asi’ como el andlisis y solucion de problemas
principalmente cuando el sistema no funcionaba al 100%, esto se debio a que /a
organizacion requena atender las necesidades debido al cammbio de tecnologia,
por lo que se requirid de actualizar sus unidades de negocio, mediante /a3
automatizacion de sus operaciones administrativas, por lo cval el manejo de
microcomputadoras se presentaba como una necesidad _manifiesta_de capacitacion,
tanto para ef personal de nuevo ingreso como el que roquiere de actuadlizacion, este
tpo de inforracion dio pauta para verificar si 1os recursos con los que contaba el drea
de capacitacion en sistemas, eran suficientes, encontrando que el numero de equipos
de cOmputo y salas de capacitacion eran insuficientes para satisfacer la demanda de
los usuarios, este tipo de situacion afecta significativamente 1a eficacia en ef servicio
de instruccion Que proporcionabad el centro de capacitacion nacional, por lo tanto
consideramos Que las deficiencias en el servicio de instruccion, no solo pueden ser
atribuidas a /a 13lta de capaatacion en Jos instructores, estas se deben también a /a
1alta de recursos, como fue el caso del drea de capacitacion en sistemas, por lo gue
se requiere de una adecuada congruencia de los recursos asignados con la demanda
de personal ha capactar, en cuanto a. salas de capacitacion, equipos de computo e
instalaciones en red.

Por lo tanto e/ resultado de andlisis y sintesis de la inforracion, posterior a 13
realizacion de 13s juntas de trabajp, se conduyo con los siguientes 3 puntos
potenciales de mejora:

4. Puntos potenciales de mejora detectados:

4.1. Calidad del servicio de instruccion: el primer punto potendal de
mejora, mostro que los instructores impart:an los cursos de capacatacion sin conocer o
investigar los procesos de operacion ddministrativa y contable de /as sucursales de la
empresa comertiaglizadora, 1a carencia de dichos conoamientos tecnicos reperculian
enla baja calidad del servicio de instrucddn, Gue no concordaba con la realidad
de las sucursdles, inquietiud y Quesa marnfestada por los Directores y Gerentes de /3

organizacion.

4.2, Desercion en el puesto de instructor: El sequndo punto potencidl de
mejora, reflejo una necesidad maruficsta por desarrollar e implementar un proceso
sisterndtico de Capacitacion pard 13 forrmaaon de /os instructores intermos de la
empresa comercialicadora, 18 carenad de¢ oxcho proceso repercutian en un nivel
considerable de desercion en el puesto, reportandose en promedio o 70 %
durante Jos aros de 1994 y 1995, informacon proporconadda por ef departamento de
nomina y relaciones (aborales.
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4.3. Clima laboral del centro de capacitacion: £l tercer punto potencial
de mejora, manifesto una serne de problemas de comunicacion e integracion por parte
del equipo de instructores, 1a carencia de un adecuado dlima de trabajo repercutia en
niveles bajos de: asistencia, imagen, cooperacion y conviccion hacia el
trabajo, inquietud manifestada por los instructores del centro de capacitacion

naciona/.

5. Acuerdos previos a la intervencion.

Para llevar a cabo /3 reunion de acuerdos previos fue necesaria 13 presencia y particpacion
del Gerente de capacitacion, Jefes de drea y facilitadores (proveedores) y por otra parte, el
Director de ventas y sus respectivos Gerentes de drea (clientes).

En dicha junta se establecieron /as condiciones de operacion del proyecto, se acordo que 13s
Gerencias de drea, reclutaran internamente 3 20 ocupantes de puestos operativos como:
Gerentes de sucursal, Jefes administrativos, Jefes de credito, Vendedores y Operadoras, para
seleccionar 10 candidatos para el puesto de instructor comercial, con la finalidad de
reforzar en e aspecto de conocimientos tecnicos, 3l equipo de instructores ya existente.
Estos acverdos versaron sobre 13 linea que dio el Director de ventas para faalitar el proyecto.

6. Propuesta de Estrategias de Cambio.
La propuesta presento y desarrollo 1as siguientes estralegias.

6.1. Sensibilizacién al cambio: el pnmer paso fundamental que se
considero fue 13 planeacion y organizaoocn de und serie de eventos tales como:
Juntas geperales, conferendas y e desarrollo de paneles de excelencia, con &
proposito de lograr: 13 apertura al cambio y presentacion de los beneficios del
diplomado para 13 formacion de instructores, dichos eventos permitieron detectar
conductas de resistenc:d o de participacion hacaa el cambro planificado.

6.2. Planeacion de diplomado: e/ sequndo paso consistio, en dar inicio a8
los trabajos de planeacion y orgamzacion del dplomaco para la formacion de
instructores, e/ cual se baso en ¢ diagnostice de necesIdades de capacitacion, que fue
obtenido madiante 13 aphicacion de una tecricd grupdl, @ aferencia de los metodos
tradicionales permitiendo 13 identificacon de: /as competenaas deél puesto de
instructor comercid! y por cons:gurente los contenidos tematicos parad 13 estructuracion

del diplornado.

6.3. Aplicacion del modelo GAP: €/ tercer paso que se considero, fue ef
desarrollo del diplomado en s, permtieondo 1a aphcacon del modelo de Grupos
Academicos Particioatnuos (GAP) en pnmerd iInstarncia por 1as faclitadores durante 13
imparticion  del primer modulo y N segunda  instancaad por /oS  instructores
PIArLCIpANtES Que S eNcargaron de 13 mparticion de 1as cuatro modulos restantes.
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7. INTERVENCION

Por lo tanto la intervencion de la disciplina de la Psicologia del Trabajo, empleo como
principal estrategia, Desarrollo del factor humano: esencia de la organizacion gque
aprende que se cristaliza a través de los procesos de capadtacion y adiestramiento de
personal, en este caso aplicados tanto para el proceso de sensibilizacion y apertura al
cambio, como para la formacion de instructores, mediante 13 presentacion y desarroflo de las
siguientes propuestas de intervencion:

7.1 Planeacion, Disefio y Aplicacion del Programa de Capacitacion para /2
formacion de instructores, empleando /a modalidad de diplomado, con la
integracion de cinco mddulos y una duracion total de 126 horas, empleando

como método de trabadjo el Mogelo de Grupos ACademicos Participativos,

£l programa de intervencion indico Jos siguientes objetivos.

7.1.1. Objetivo general: Al termino del diplomado para la formacion de
instructores, se integrara un equipo multidiaplinano que proporcone cor
eficencia y calidad, el servicio de instruccion @ los usuarios del centro de
capacitacion nadonal, el cual permita cumplir con 1a primera rase def programa
de expansion operativa de 13 organizadon a nivel nacional, centroarmnericano y
sudamericano.

s Objetivo especifico: Que /os facilitadores del proceso de cambio,
reaficen 13 imparticion del primer modulo del diplomado para /a
formadon de instructores, dando inicio 3 1a aplicacion del modelo
de Grupos Académicos Participativos de Grados 1985 - UN.AM.

e Objetivo especifico: Que los instructores participantes del centro
de capacitacion, reahcen la imparticoon de los cuatro modulos
subsecuentes del diplornado para la formacion de instructores,
continuando con 1a aplicacon del modelo de Grupos Academicos
Particpativos de Grados 1985 - UN.AM.

Basdndose en /os acuerdos de 1as juntas previas a 12 intenvencion, fue planeado ef proceso de
capadtadcon, se designo 3l Departamento de Proyectos Especidles como auditor def
programa, con 1a intencion de controlar 1os resultados del mismo, coordinando ia aphcacion
de /as encuestas de opinion, inc.cando a los particpantes al o de cada curso, €
desemperio que deben esperdr del eQuipo de nSINATores del centro de capaatacon, ass
como la importancia y los benelicios que se obtendran, como resultado de evaluar
obyetivamente 13 eficiencia del Senvicio Gue Proporcrono ef eQuipo de INStnuCTores.
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PROCEDIMIENTO

7t e Necesi s de Cl 4

1.1, Investigacion del modelo ideal de /a organizacion.

Previo al proceso de Deteccion de Necesidades de Capacitacion (DNC), se procedio a efectuar
una investigacion documental con e/ propdsito de obtener un marco de referencia, que permita
identificar en forma general l1a mision y vision de la organizacion, asr como el status de los
subsistemas: productivo, administrativo y Socidl, dicha informacion se obtuvo mediante
entrevistas con directivos y consultas de manudles de politicas, metodos y procedimientos, que
indican el modelo rdeal y conceptual de la organizacion, de como se debe proceder en /a
operacion de /as Direcciones, Gerencias y Unidades departamentales. Durante esta
investigacion se realizaron 3 entrevistas, con la Gerencia de Capacitacion, para recopilar
informacion referente a su mision y sobre /a descripcion del puesto de Instructor; tambien se
obtuvo informacion de 13 empresa por mecdio de /1a Gerencia de Metodos y Procedimientos

obteniendo los siguientes documentos:

o Mision de /a Organizacion: Proporcionar al mercado bienes y servicios bdsicos de
calidad, atendiendo a nuestros clientes a traves de tendas especialistas, integrando
un equipo de trabajo comprometido, en un ambiente Que favorezca su desarrollo.

e Mision de la Gerenda de Capacitacion: Promover la educacion como principal
vehiculo para lograr el crecimiento, 13 superacion y el desarrollo, el cual se refiejara en
la productividad de la empresa y ef crecimiento de su eqQuipo humano.

ASI mismo por parte de 1a Gerencia ce Comunicacion se obtuvo el documento refacionado con
e/ proyocto: Los valores de /a organizacion que onentan el comportamiento laboral, dicha
informacion permitio conocer ef modelo ideal de 1a ermnpresa comercializadora.

1.2. Investigacion del modelo real de la organizacion.
La importancia de lNevar a cabo e O.N.C. en las diferentes dreas de la Gerencia de

CaPACILICION, PertiLio identificar claramente cudles son /as necesidades susceptibles de mejora
mediante 1a implementacion de un proceso de capacitacon  oicho diagnostico se reahizo a
traves de la aplicacion de tres etapas:

a) Obtencion de 12 informacion

b) Andiisis de 13 informacion
<) Sintesis de 13 informacion
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Para la obtencion de la informacion se empleo la técnica grupal: panel de excelencia, donde
se rednen un equipo de expertos los cuales discuten y debaten entre si’' el tema propuesto,
desde sus particulares puntos de vista, especializacion y expernencia.

Por /o tanto se integro un grupo, de la siguiente forma, 5 instructores de cada departamento,
considerados como expertos en su drea.: ventas, creédito, sistemas y nuevos productos, en una
sola sesion, duracion de cuatro horas (por cuestiones de cargas de trabajo) se empleo dicha
técnica, logrando /la participaron de 25 instructores de un total de 52 con los cual contaba 1
Gerencia de capacitacion, dichos participantes cumplieron con el siguiente perfil:

1. Laboraron en el periodo comprendido entre los afios de 1994 a 1996.
2. Contaban con mds de 4,320 horas hombre capacitacion en /a organizacion.
3. Su expediente no contaba con quejas para parte de los clientes o directivos.

£l panel de excelencd a diferencia de las teécnicas tales como ef andlisis de puesto que
dnicamente permiten la participacion de uno o dos de los megjores ocupantes del puesto y del
Jefe inmediato, este ultimo con fines de validacion del contenido del estudio.

Estos estudios, ofrecen como parte de su andlisis y sintesss, 1a identificacon de un conjunto de
necesidades de capacitacion y adiestramiento, necesarias pard 1a adecuada planeacion de los
cursos, los cuales a su vez permiten e/ entrenamiento eficente de un puesto, sin embargo
dicha inforrmnacion se obtiene, con dicha técrica, solo desde el punto de vista unico y exclusivo
de unos cuantos y en ocasiones no se conclua con el misrmo, debido 3 las demandas o cargas
de trabajo, ya que es una tecnica que requiere de invertir hasta mds de una hora en cada una
de sus sesiones, afectando tanto el tiempo de los trabajadores que participaban en el estudio,
como el del jefe inmediato supenor.

£En nuestro caso, 13 estrategia de D.N.C. empleo dicha tecnica grupal, 13 cual permitio 1a
PArtIcipacion de un mayor numero de inNstructores de 1as dreas antes mencionadas, por /o tanto
este evento forrmo parte de las acciones destings, al proceso de apertura al cambio,
explicando que /a3 informacion que se obtuviera permitisd efectuar /a correcta planeacion y
organizacion de eventos de capacitacion para /0s capactadores, accion previa a 13 intenenaon
en si, este fue el pnncipal motivo por e/ cudl se considero propicio 13 implementacon de /3
tecnica grupal del panel de excelencia, con el objetivo de obtener, en base a 1a partiapacion
ael grupo, las competencias /aborales del puesto de instructor comeraal, en un menor tempo
y con una mayor cantidad de informacion, de /as conductas que mostraban los ocupantes en e/
desempefio de sus tareds y funcrones en forma productiva y exitasd, todas estas accones son
parte de un modelo de planeacion participativad, base del modelo de GAP.
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1.2.1. Planeacion de la técnica grupal.

1.2.2.

Se requiere de un fadilitador que cuente con la capacidad suficiente para la
conduccion de grupos y el manejo de paneles de excelencia

Preparacion de 13 reunion:

La reunion consistio en dividir al grupo en sub-grupos de S personas, con ef
proposito de discutir o analizar 1as competencias del instructor. Esta técnica se
utiliza en ambientes informales que permiten la participacion de todos los
presentes. De esta manera se estimula la Dindmica de Grupo de libre asociacion
de ideas de manera espontdnea y creativa, dentro del grupo pequero y por
medio de 13 informacion inicia! dada al grupo mayor, se facilito la comunicacion y
13 participacion de todos los integrantes.

Este meétodo se utiiza generalmente, al inicio de una intervencion de cambio
planificado, en donde se le da al/ grupo /a oportunidad de intercambiar
informacion acerca de sus: conocimientos, intereses, necesidades, problemas,
deseos y sugerencias. En e/ transcurso del trabajo grupal, esta tecnica es util
para aumentar /a intervencion de los integrantes.

Tiempo de duracion: una sesion de 10 horas.

Procedimiento de la lé’arlca grupal para la DNC.

Organizacion de los paneles

1. Se venfico la presencia de instructores de as siguientes dreas de trabajo:
Ventas, Sistemas, Crédito y Cobranza para realizar la Deteccion de Necesidades
de Capacitacion para e puesto de instructor comercal.

2. Se dividio al grupo en 3 Sub-grupos de cinco elementos cada uno, 3 cada
sub-grupo se le ubico en una s3la de trabajo en forma independiente.

3. A cada grupo se /e asigno un faclitador, cuyd funcon bJdsica consistia en
promover 1a participacion de los integrantes, asi como la agrupacion de 13
inforrmacion en competencias vy descrplores.

Establecimiento del rapport

4. En cade qrupo sc establecid o primer contacto mediante un proceso de
rapport o Romper helo, con e/ fin de crear un cima favorable. L3 tecnica para
este punto fue /a presentacion por asociacion, Que Consiste en solicitar a 1os
miembros del qrupo @ recordar & nombre de los dernds, y consiste en que cada
participante diga su rombre ante e Qrupo y relacrondndolo con una flor o un

fruto Que emprece con 1a misma letrd de su nombre. Eyemplo:
Marcos - Mandanng
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Obtencion de /3 inforrmacion

5. Se explico a cada grupo el objetivo de la reunion, indicando que hoy nos
reunimos para dar inicio a los trabajos de planeacion y organizacion de los
cursos de capacitacion para su puesto, implementando como primer paso la
unificacion de las competencias laborales de un instructor cormnpetente.

6. Se procedio a repartir e/ material de trabajo durante /a sesion, el cual consta
de Tarjetas de trabajo que indicaban datos generales como: proposito y
actividades del grupo y ademds un cuestionario que solicita la respuesta en
grupo a una serie de preguntas sobre. funciones del puesto, dreas de dificultad,
problemas que tienen, como resolverlos y las actitudes que falta cambiar para
mejorar el desemperio laboral, las cuales fueron contestadas por los 3 grupos.

7. Por cada grupo se nombro a un moderador y @ un secretaro.

8. Al término del trabajo en equipos, cada secretano entrego resuvelto el
cuestionario y expuso las conclusiones de su grupo, al mismo tiempo un
fadgilitador anotaba en las hojas de rotafolio los puntos principales y efectuaba
una serie de preguntas a los integrantes del grupo, para ampliar la informacion,
procurando en todo momento 13 participacion de todos /os integrantes.

9. Nuevamente se reunieron a los grupos y por ultimo se solicito que indicaran
dcuales son las conductas que hacen competente a un instructor
exitoso?, as/ mismo cada faclitador escribio en las hojas de rotafolios los
descriptores ; es decir la definicion operacional de cada una de las conductas
planteadas por e/ grupo, el 1acilitador deberd cuidar, Que aquellas opiniones que
se externen, no se confundan, con deseos personales mds que on datos

objetivos.

10. Por ultimo se realizo una lista de 1as competencias, agrupandola por orden
de prioridad e identificando aquellas necesidades que son susceptibles de
mejora por medio de un proceso de capacitacron

De esta manera se obtuvo en una sola sesion de un dia, inforrmacion rapida con
resultados paesitnos, tomando en cuenta a un mayor numero de ocupantes ded
puesto, logrando que estos se sientan partiapes del proyecto, su proyecto.
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Andlisis de /a informacion

£l estudio de la informacion se efectud por medio de 3 reunfones de trabajo, con una
duracion de tres horas cada una, en los cuales participaron: 2 Instructores con una
antigiiedad de 12 meses, 2 instructores con tres meses de antiguedad y 2 Facilitadores
como conductores de la dindmica de grupo, los participantes se encargaron de analizar
las diferentes hojas de rotafolio que indicaban los descriptores de las conductas y en
Su conjunto conforrmaban los sistemas y sub sistemas de las competencias, los cuales
requieran del andlisis de la inforrmacion para ordenar /os contenidos tematicos para
los diferentes modulos de capacitacion, basandose en /a siguiente estructura.

Sistema: DIPLOMADO PARA LA FORMACION DE INSTRUCTORES

1. Sub sistema: Competencias por modulos

1.1, Temas a desarroilar por cada médulo

ra

1.1.1. Sub temas a desarrollar por tema

1.2.3. Diagndstico de Necesidades de Capacitacion.

Como resultado del estudio se obtuvo un diagnostico de necesidades de capacitacion, el
cual contempla las siguientes competencias laborales, identificadas por los mismos
instructores del centro de capactacion como aquellias nNecesarias para tener éxito en ef
puesto, 1as cuales se agruparon de la siguiente forrma:

1. Diserio e implementacion de (3 instruccion.

2. Detectar necesidades ded partiapante curante e curso.
3. Seguimiento a 12 efectnidad de la capacrtacion.

4. Conocimiento de 13 operacon de Ias sucursales

5. Conoaimientos de 10s productos y senicios.
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£/ andlisis de competencias nos permite encontrar aquellos comportamientos, conocimientos y
habilidades que hacen la diferencia entre un profesionista excefente y uno que muestra

deficiencias en su repertorio.
MATERIALES EMPLEADOS:
1. Tarjetas de trabajo.
2. Cuestronarios.
3. Hojas de rotafolio.
4. Marcadores,

La tarjeta de trabajo fue utilizada para obtener los datos generales de cada equipo tales como
el puesto, nivel, numero de equipo, los propdsitos de la reunion y las actividades a desarrollar

durante /a misma.

£l cuestionario permite que cada grupeo andlice y describa detalladamente cada una de /as
competencias del puesto, que a su vez son 1as necesidades de capacitacion que tienen y a su

vez proponga la posible solucion creativa.

2. Planeacidon del programa de_capacitacion.

La planeacion oriento el proceso de capaatacion para instructores en dos grandes etapas:

Primera etapa: Diplomado pard 1a formacion de instructores.
Competencias

1. Diserio e implementacion de la instrucoon.
2. Detectar necesidades del participante en e/ curso

Segunda etapa: [nvest:qacion participaliva €11 /3s sucursales.
Competencias

3. Seguimento a 1a efectividad de 1a capacitacion.
4. Conocirmento de 1a operacion de 1as sucursales
5. Conoamientos de los productos y Servicios.
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El compromiso con la Gerencia de Capacitacion, consistio en /a implementacion del diplormnado
para la formacion de instructores, el cuadl se integro por cinco mddulos cubriendo un total de
123 horas, durante los siguientes meses: noviembre, diciembre de 1995 y enero de 1996, con
el siguiente objetivo terrninal:

Opjetivo General

AL TERMINO DEL DIPLOMADO PARA LA FORMACION DE INSTRUCTORES DEL CENTRO DE
CAPACITACION, EL PARTICIPANTE DESARROLLARA HABILIDADES Y CONDUCTAS
PARA LA C'ONDUCCION DE CURSOS DE CAPACITACION, BASANDOSE EN EL MODELO
DE GRUPOS ACADEMICOS PARTICIPATIVOS DEL MAESTRO: J. GRADOS E. 1985,

HABILIDADES Y CONDUCTAS COMPRENDIDAS EN EL MODELO GAP.

Desarrollo personal.

CGalidad en e/ trabajo.
Instruccion.

Socializacion y productividad.

n

Basdndose en la Deteccion de Necesidades de Capacitacion, el resultado se reflejo en una serie
de temas organizados en modulos, 13 funcion de integracio’n de /la enserfanza modular
pretendio unad mayor unidad entre 1a teornid y la practica, basada en el respeto al nitmo
individual de aprendizaje, y en [a hbertad del participante para que cor diversos modulos
independientes construyd de esta manera un programa conforme a sus necesidades, por lo
tanto se presento la propuesta del contenido dei programa de capacitacion, integrado por
modulos, siendo autorizada por 13 Gerencra de Capaatacion.

Competencia 1. Detectar necesidades del participante en el curso.
Modulo 1. Las tecnicas de sensibilizacion.
Modulo 2. Educacion Moderna vs Educacion Tradicronal.
Modulo 3. Aprendizate en adultos.

Competencia Il. Diseiio e implementacion de la instruccion.

Modulo 1. El perfil del instructor.
Modulo 2. Las tecrucas grupales en /a enserianza
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£/ primer modulo fue impartido por los facilitadores, con el objetivo de presentar en forma
practica /a forma de trabajo del método de Grupos Académicos Participativos.

Iy tificaci el meéet técnicas de instruccion.

Al final de cada curso se da una retroalimentacion a3/ instructor del curso y al coordinador en
donde se presentan aspectos tanto negativos como positivos de 1a actuacion de estd persona
dentro del curso, retomando aspectos del instructor, break, coordinacion, participacion del
grupo, logistica, apoyos diddcticas y audiovisuales; atendiendo obviamente 3 las reglas de la
retroalimentacion. Que fueron enseriadas a/ principio del Diplomado.

La aplicacion del modelo de grupos académicos participativos, se ha manejado bajo una
sistématicidad definida, la cual se adapto a la circunstancia particular de /3 empresa
comercializadora.

4.1. Composicion del grupo de instructores.

Trabajamos con un grupo de 52 iastructores de un centro de capacitacion dei sector
privado, cuyas edades fluctuan entre los 25 y 35 arios de edad, del sexo masculino y
femenino y con un sueldo promedio en el momento de $ 3,500.00, como se menciono
anteriormente, el 80 % de los integrantes del grupo, terian como antecedente, haber
laborado en las sucursales de 1a organizacion comercializadora, en difererites puestos
operativos, con und escolandad promedio de Bachillerato y que por su buen
rendimiento y desempeno fueron seleccionadas para el puesto de instructor comercial,
y e 20 9% restante de Jos integrantes, fueron Redutados y Selecconadas de
Universidades y Escuelas Supeniores, con expenencia en el drea de (Capadtacion y
adiestrarniento de personal.

47




Procedimiento

Aplicacio, Evaluacs s de ¢, citacion.

FASE 1 GAP: PROPICIAR LA COMUNIDAD DE APRENDIZAJE,

El programa de capacitacion, dfo comienzo junto con la aplicacion del modelo de GAP, con la
presentacion de los facilitadores del curso, los objetivos generales, particulares y la tematica
que se sequiran. Basicamente, 13 primera sesion se ocupa para conocer a cada uno de los
participantes; sus actividades, gustos, pasatiempos, escolaridad, etc., pard esto se ulilizo 1a
dindmica de Presentacion por Binas. Esta dindmica tuvo como fin iniciar el proceso de
integracion del grupo y comenzar a credr una relacion de confianza entre los participantes y
facilitadores para mds adelante hacer mds sencillo e dar y recibir retroalimentacion, aqul
puede usarse /3 cantidad y vanedad de dindmicas que cada instructor necesite, siempre y
cuando el objetivo que persiga, sea ol mismo que los participantes se presenten para dar
inicio al proceso de integracion grupal.

E1 término ~ Dindmica se empleard para hacer referencia a todos Jos Juegos vivenciales,
técnicas diddcticas, etc. que utiliza el instructor pard auxiliarse en e proceso enserianza

aprendizaje

Desde el pnmer curso, se le da a cada integrante un gdfete con su nombre, esto es porque se
busca tratar @ cada persona como ser humano, con fdentidad y caractensticas propias y no
como un objeto sin personalidad. Posteriormente de trabajar con las Técnicas Grupales, se
forman 5 equipos de trabajo libremente. La mayoria opto por integrarse por departamentos,
conforme se armaron 10s equipos se repartieron al azar /os temas aclarando que en sesiones
posteriores se les darian 13s instrucciones y 1as herramientas necesaras para desanrollarios.

Se establece como filosofia:
" Que todos los involucrados en el proceso somos valiosos y que, tanto instructores

de mayor antigiuedad como instructores de nuevo ingreso, vamos a aprender y a
aportar algo al diplomado de formacion de Instructores
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FASE 2 GAP: EXPLORACION DE EXPECTATIVAS Y ESTABLECIMIENTO DE
COMPROMISOS GRUPALES.,

Esta fase consiste en una exploracion que hacen los fadilitadores para conocer lo que los
participantes esperan del curso. Esta técnica conocida como:

* Expectativas’ se llevo a cabo pidiendo a los participantes que contestaran por escrito /as
siguientes preguntas:

¢ Qué espero del curso?
¢ Qué no espero del curso?
¢ Qué estd dispuesto a aportar?

Una vezr concluida esta etapa, se formaron pequenos equipos en los que se discutieron las
diferentes opiniones, se llego a una conclusion por equipo y despues se compartio con el

grupo. El manejo de expectativas se hizo simultaneo
a /a sequnda fase, antes de /a presentacion del objetivo, y al inicio de cada uno de los

modulos que integraron todo ef proceso de capacitacion.

Desde ese momento se debe aclarar al grupo /as expectativas que se van a cumplir y 13s que
no. Tambien se puede aprovechar esta técnicd para explorar que tanto conoce cada uno de J/os
partiapantes acerca del tema a tratar, & cuestionano de expectativas es una herramienta muy
util para el facilitador por que le permite conocer y asi satistacer los intereses que los
partiapantes tienen con respecto a los temas que dan Utulo a cada curso. Asq mismo se
establecen reglas y compromisos. Parte fundamental del proceso es que /as normas sean

puestas por todo el grupo y no solo por los facilitadores
En este caso los acverdos fueron los siguientes:

Los modulos se desarrollanan, fos dias viemnes y s3bados, de igual forma se acordo como hora
de inicio las 9.00 a.m. y como hora de salida /las 19.00 p.m.

Cabe destacar que la mayona de los cursos se alargaron hasta hora y media a peticion de los
mismos particpantes, sacrificando horas de descanso.
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FASE 3 GAP: INTRODUCCION AL MODELO DE GAP.

1. Apertura. Este curso se desarrollo como sigue: a Ias 9.00 a.m. se proced/o 3 ofrecer la
bienvenida en forma individual a los participantes conforme iban llegando al curso, se /e
entrego un gdfete con su nombre y un manual con el contenido tedrico de este y de los
siguientes, ensequida los facilitadores dieron la bienvenida grupal y numerar 8 los participantes
para formar equipos, ptdiendoles que respondieran a 1as tres prequnltas ya mencionadas para
explorar las expectativas,

2. Evaluacion previa. a cada participante se /e solicito que contestara en forma individua! las
siguientes preguntas:

¢ QUE es /a Ventana de Joharr y cuales son sus elementos princapales?
¢ QuUé es /a Retroalimentacion y cuales son sus elementos principales?

3. Desarrollo. Los participantes contaron con unos minutos para disculir 1as prequntas y para
escribir sus respuestas en hujas de rotafolio que previamente se les habia entregado, una vez
que todos lo equipos terminaron, entonces se discutieron 1as preguntds y respuestas a nivel
grupal para concluir con /3s presentaciones.

Posteriorrnente se dio inicio con e/ desarrollo tedrico del curso, empleando técnicas diddcticas
de enserianza - aprendizaje tales como preguntas dirigidas, estudio de casos, escudo de
armas y gente con gente, que contribuyeran con /3 parte practica y a /a busqueda de /a
aplicacion real de /los conocimientos.

Concluida /a revision del tema de 1a Ventana de Johari, entonces se explico lo referernite a /3
retroalimentacion, parte fundamental del método de GAP.

La retroghmentacion s unad tecmcd Que guia y ayuda a 1as personas 3 externar Sus
observaciones tanto positivas como negativas hacia olra persond, sus caractensticas etc. y a
recibir 1as mismas observaciones de las demds de una forma objetiva, constructiva y no

penudicial como /o suele ser /3 cntica.
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Para su aplicacion se siguen /as sigulentes doce reglas:

Condiciones de operacion:

01. Debe darse en1 un dyng oe ayuda

Para la persona que proporciona la
retroalimentacidn:

02.
03,

05,

SB2RRB

Se dete dar en prymera persona

Se dede peckr PerTinso, @ Ly persona Que i rectwd

Ver directamente 3 iy persorid Que &a recbe

Ser obyetrvo, desanter la CONAXTA, o Racer Asoas de vakyr
Proparoonaria solve Condata Que pueda ser modiicatve

Tomar en cienta 3 sersitubdad de & persona

Ser contngente, Gtar COXAXTAs recerntes

No dar dab¥es mensajes

EQUUlrar ef rirmerD o retroalimentaaones pasitivas y negativas

Para la persona que recibe la
retroalimentacidn:

11.
12.

NO JUSTNCISE, SOOI EITYONOS SI €5 NOCESVIO
Dar las gracias por [ ayuda reaiedd

La téenica de retroalimentacion se proporciona al final de cada sesidn, /a cual debe dirigirse a

tres dreas especificas:

a) £l contenido tedrico - prdctico
b) El instructor

-,

c) Los recursos materiales, tecnoldgicos y amblentales

E/ contenido tedrico - prictico:

e £l objetivo general

Manejo de expectativas
Claridad en la redacaon
Ortografia en manuales
Aplicabilidad de /os contenidos
Bibliografia citada en manuales

o s 0 o % s 0

Tecnicas diddcticas y Juegoas vivenaales

Cantidad y calidad de /a informacion

Actuadlidad y aplicacion practica de la informacion

Virietas, graficas y cuadros en relacion con las contenidos
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El instructor:

Arreglo personal

Tono y volumen de voz

Dominio del espacio

Manejo del lenguaje verbal

Manejo del lenguaje no verbal

Coherencia entre lenguaje verbal y no verbal
Presencia o ausencia de muletillas y lenguaje soez
Amplitud de vocabulario

Nerviosismo o inseguridad

Conocirniento y dominio del tema

Facilidad para promover 13 participacion del grupo
Dominio del grupo

Claridad al hablar y explicar ef tema

Dominio de apoyos audiovisudles y tecnicas diddcticas y dindmicas

s & & 0 5 0 2 0 ¢ 0 s 0

Los recursos materiales, tecnologicos y ambientales:

e Presentacion del manual

o Apoyos audiovisuales empleados

e Distribucion y limpieza del aula

e Horaro de inicio y término del curso

e S/ el curso 0 modulo se dan en un lugar diferente a el aula

La lista antenor no es exclusiva, tampoco limitativa, esos son los rubros que generalmente se
evaluan pero también depende de 13 percepaon de cada persona, hay quienes pueden
observar otras cosas, 0 el curso puede salirse de lo habitual por o que habrd otros puntos que
retroalimentar.

Los beneficios de /a3 retroalimentacion dependen de /a forrma en /a que sea conducida. Si se
siguen los once pasos sefglados y se lleva conuntamente durante todo el proceso de
Capacitacion para instructores, con e modelo GAP, 13s posibilidades de éxito aumentan.

4. Evaluacion posterior. antes de concluir ef curso fos participantes en forma individual ef
participante contesto el siguiente cuestionano:

< Qué es la Ventana de Johar y cuales son sus pnncipales efementos
¢ Qué es la Retroalimentacion y cudles son sus prnncipales elfementos”

5. Retroalimentacion. As/ el pnmeor curso de Tecnicas de Sensibilizacion, concluyo con 13
retroglimentacion que cada uno de los particpantes brindo 3 Ios 1acitadores Quienes a8 su vez
ricieron 1as observaciones pertinentes @ /a forma de expresion de cada integrante del grupo.




Procedimiento

FASE 4 GAP: ASESORIAS.

£l curso de los facilitadores concluyeron con la retroalimentacion, pero se dedico algun tiempo
para asesorias. A 1a siguiente semana empezarnan los cursos Impartidos por /os participantes
por lo que habia muchas inquietudes, dudas temores y comentarios que se queran compartir
con Jos faciitadores, como por ejemnplo;, solicitaron recomendaciones bibliograficas,
indicdndoles sobre donde podian conseguir acetatos, algunos nos ensenaron como estaban
planeando sus cursos o que dindmicas deseaban emplear; a fin, la mayona de saber si iban en
el camino indicado, nosotros tratamos de dar solucion a todas las dudas dejando la puerta
abierta para dar asesona cuando asi se requiera y volver a explicar algunos puntos de lo
tratado en los dos primeros cursos de arranque, si fuese necesario. Con esto se fortalecio el
vinculo de ayuda y crecio 1a confianza necesana pard que los participantes se acercaran a /os
facilitadores y dar inicio al trabajo en equipos en bien de 1a superacion de todos por igual.

FASE 5 GAP: TRABAJIO POR EQUIPOS.

£n esta fase se presenta la intervencion directa y o/ frente del grupo de los diferentes equipos
de trabajo, con el desarrollo de los cursos mencionados.

Cada equipo tomo como modelo el primer modulo dirigido por los facilitadores por lo que
tuvieron caractensticas comunes tales como la entrega de gafetes y manuales, el aseo del
salon, el colocar cartelones de bienvenida y con &/ titulo del curso, pero ademads, cada uno tuvo
cosas diferentes y originales que dieron como resultado que el proceso de Capacitacion no
fuera aburrido o rutinario. Cada eqQuipo procurd emplear diferentes técnicas diddcticas y
dindmicas a las empleadas por los fadlitadores y por los demds subgrupos lo que también

ennquecio el proceso.
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Este fue el primer curso impartido por los participantes, es de suma importancia porque tiene
como objetivo el presentar las corrientes educativas, la usada comunmente, y /la que se
propone como wna forma de trabgjo, sus ventajas, desventdjas, caracteristicas y una
comparacion entre ambas para ponerias a consideracion de /os participantes con el fin de que
ellos decidan la forma de trabgjo a sequir.

Para obtener mejores resultados con el proceso de capacitacion es fundamental que /a forma
de trabajo sea a manerd de propuesta, que se andlice y se acepte, que los participantes se
sfentan, precisamente,  participantes de /as decisiones y no que /o tomen como und
imposicion.

1. Apertura del curso. £/ desarrollo de este tema fue similar al anterior: Iniciamos a /as 9.00
a.m. con /3 bienvenida y entrega de gafetes a cada una de los participantes. Ya con el grupo
completo. Se dio inicio a8 /a blenvenida general y /3 presentacion del tema para explorar 13as
expectativas de nuevo.

2. Evaluacion previa al curso. se pidio a los participantes Que contestaran en forma
individual 1as tres preguntas de expectativas y adermds 1as siquientes que miden conocimientos

previos al curso:

¢ En Que consiste e modelo de educacion tradicional?
¢ £n que consiste ef modelo de educacion modemna?
¢ Cudles son sus direrencias mds significativas?

3. Desarrollo. Una vez que se respondieron 1as pregumtas, por medio de 1a dindmica de grupo
de tormentas de ideas, se fueron contestando en forma grupdl. Al teémmino de esta actividad
grupal, se presento ef objetivo del curso y se dio inicio al desarrollo del contenido técnico, 1as
dindmicas que se emplearon para el desarrollo del tema fue empleada la técnica grupal del
debate dirigido, donde e/ grupo se dnidio en dos subgrupos, donde uno defendio a 13
equcacion tradiciona! y el segundo @ 1a moderna. Primero se dio iempo a los participantes pard
que leyeran e manudl, 10 discutieron, pard postenormente plantear Sus propos puntos de vista
y prepararon e argumento con ef Gue defendernan su modelo.

Por ultimo los subgrupos presentaron sus argqumentos y postenormente los faahtadores
presentaron 1as conclusiones, presentando un cuadro comparativo entres 1as dos corrientes para
que el grupo eligiera cual prefena para trabajar en sus cursos normales la elegida fue la

Educacron Modema.
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En todos los modulos, se procura que los participantes cuenten con su gdfete con su nombre y
un manual engargolado también con su nombre, los fadlitadores tanto mujeres como varones
su presentacion es formal, asi mismo se procura utilizar tantos apoyos audiovisuales y
diddcticos como es posible.

En cada receso intermedio de /3 sesion se ofrece un espacio que permite /3 convivencia y
fomenta la integracion grupal.

Durante /los cursos impartidos por los fadlitadores, /0s participantes conocieron /a practica de
diferentes técnicas diddcticas, dindmicas. Uso de los apoyos audiovisudles, forma de conducir
un curso, de hablar ante el publico, de motivar /a participacion, creatividad y actividad, que se
preocupen por aspectos como su arreglo personal y en terrminos generales, como preparar un
curso de capacitacion.

4. Evaluacion posterior al curso. £l curso concluyo con la evaluacion posterior y 12
retroalimentacion, de los participantes a los facilitadores.

¢ En que consiste el modelo de educacion tradicional?
¢ En que consiste e/ modeio de educacion modema?
¢ Cudles son sus diferencias mds significativas?

5. Retroalimentacion negativa. /a redaccion del manual del partiapante no es dara, en
algunos textos se presentan errores gramaticales, dingiendose hacia el participante de tu y
posternormente de usted, existen faltas de ortografia.

5.1. Retroalimentacion positiva. Se logro identificar claramente [a diferencia entre
la educacion tradicional y modemna, el hecho de proporcionar un resurnen del tema
dias antes del curso, permitio identificar en forma previa 1as caractensticas, ventajas,
desventajas de diferentes modeios de intenencon pard e proceso de ensenanza -
aprendizaje, y despues comprobdndolas dentro del mismo grupo.

5.2. Retroalimentacion positiva a 1os facilitadores. Su presentacion personal fue
acorde a 13 situacion (traye limpro, combinado, y elta ademds sin exceso de maquillaje y
accesorios), e manejo del ienguaje verbal y no verbal asi como el espacio fue
agradable resaltando /0s aspectos importantes del tema, demostranco preoccupacion por
promover 1a partiapacion y actvidad de toodos los miermnbros del grupo procurando que
todos trabajaran con diferentes materiales.
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MIdulo 3: Aprendizaje en adultos

1. Apertura del curso. A las 9.00 a.m. llegamos a la sala de capacitacion en donde se nos
pidio que nos registrdramaos, escribiendo nuestro nombre en un gafete y entraramos en /a sala.
Una vez que todo el grupo llego los instructores nos dieron la bienvenida al curso, se
presentaron y nos presentaron el objetivo, en sequida y a manera de lluvia de ideas exploraron
las expectativas del/ grupo.

2. Evaluacion previa al curso. se pidio que se contestaran en forma individual las siguientes
tres prequntas:

¢ Qué es ensenanza y aprendizaje?
¢ Qué es educacion para adultos?
¢ Qué es Capacitacion y Adiestramiento de personal?

3. Desarrollo. Una ver que se terrmino de contestar cada pregunta, se dividio al grupo en
equipos pard comentar Sus respuestas y a manera de introduccion los instructores
respondieron brevemente a las interrogantes planteadas complementandolas con un resumen
de todo /o que se iba a tratar.

L3 informacion teorica, se fue revisando conjuntamente entre participantes y facilitadores
utilizando como herramienta diversas técnicas de ensenanza dprendizaje que dieron el
complemento practico al cumulo de informacion, en este caso ya dividido al grupo en equipos,
a cada equipo le toco explicar aerta parte del manual, al equipo 1 le toco exponer empleando
1a técnica de lluvia de ideas, lo tuvo que hacer practicando /a técnica con el grupo, al que le
toco Phillips 66 tuvo que explicarfo apoydndose de la practica de dicha teécnica, etc.

Despuéds del receso, los fadalitadores continuaron con su exposicion mostrando el uso y practica
de Jos diferentes apoyos audiovisudles como lo fue con el retroproyector y e/ rotafolio, al
termmino de su presentacion, efectuadron Comentarnos acercd de sus usos como una herramienta
importante para el rfacilitador.

Los facilitadores, tambien valiéndaose de la técnica grupal de estudios de casos, se
identificaron diferentes conceptos referente a 1a educacion pard adultos y  conceptos comao
ensenanza, aprendizaje, capaatacion y adiestramiento, porque aunque estos eran términos ya
usados y aparentemente conoados por l0s instructores, era necesano reforzarlos, para racilitar
el plantearniento de objetivos y de actividades. Que cada fac:iitador debia de planear y lograr,
de esta manera se unificaron concepltos para el Centro de Capacitacion, pues en ocasiones a
una misma palabra se le asigna diterentes significados o connotaciones  dificuftando 13
COMUunICacIon NECesarna en todo proceso de ensenansd - Iprenardle.

La actividad se prolongd por und hora, 38/ finghzar entonces se Sicaron concius:ones de tado /o
ViSto y 10 trabajado, y se continuo con 13 retroahmentacion Que dieron primero varnos de fos
participantes y después 108 13Cidadores y Que se pueden 1nteGrar y resumir como SiGue
primero se dio 13 retrodlimentacion negativa y posterommente 13 posiiiva, se hace asi porue
cuando se da primero 13 pasitiva y despues la negativa como el efexcto de esta ultima es mads
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fuerte, se inhibe el efecto de /a primera, en cambio, cuando se empieza con 13 negativa, misma
que busca Ia modificacion de una conducta, 1a positiva va a funcionar como un estimulo tanto
para cambiar una conducta como pard permilir que permanezcad otra, ademds. La
retroalimentacion negativa se puede interpretar como una agresion sobre todo cuando el grupo
no ha madurado lo suficiente y en tal caso, el dejar 1a positiva al final va @ ayudar a que ~ Se
enfrien /os animos ~ y va a convertirse en una especie de estimulo positivo ~ dpapacho "o de
" palmada en la espalda

4. Evaluacion posterior al curso. £l curso concluyo con /a evaluacion final solicitando a los
participantes que contestarar /as Sigquientes preguntas:

¢ Qué es enserianza y aprendizaje?
<& Qué es educacion para adultos?
<& Qué es Capacritacion y Adiestramiento de personal?

5. Retroalimentacion. Conforme al programa del modulo, este finaliza con la tecnica de
retroalimentacion.

5.1. Retroalimentacion negativa a los recursos. La distribucion del aula durante la
primera mitad del curso fue como de ~ escuela tradicional T en filas e hileras, lo que
choca con las caractensticas de la educacion modema de romper con 1a division,
maestro - alumno y de trabajar en grupo y no solo como individuos, en un escenario
estdtico.

5.2. Retroalimentacion positiva al tema. Se logro una excelente vinculacion entre
/3 teona y la practica al presentar primero un resumen de /3 informacion bibliografica de
como aprenden /os adultos, caractensticas, ventajas, desventajas de diferentes modelos
de intervencion para el proceso de ensenanza - aprendizaje, y después comprobdndolas
dentro del mismo grupo.

5.3. Retroalimentacion positiva a los facilitadores. Su presentacion personal fue
acorde a la situacion (traje impio, combinado. y e/la ademds sin exceso de maquiliaje y
accesorios), e/ manejo del lenguaje vertal y no verbal asi como e/ espacio fue
agradable resaltando los aspectos importantes del tema, demostrando preocupacion por
promover 13 participacion y actividad de tedos los miembros del grupo procurando que
todos trabajaran con diferentes materidles.
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Modulo 4: El perfil del instructor

1. Apertura. Al igual que los cursos anteriores, iniciamos a /las 9.00 a.m. con el registro,
entrega de materiales, gafetes y bienvenida. £n esta ocasion, desde el inicio del curso se
presento en 13 sala de capacitacion con una distribucion de mesas para seis personas con sillas
para igual numero.

2. Evalvacion previa al curso se pidio que se contestaran en forma individual /as siguientes
tres prequntas.:

<& Cudles son los factores que componen el pertil del facilitador?
<& Cudl es la diferencia entre un instructor y un facilitador?

3. Desarrollo del curso. Despues de contestar a cada pregunta, €ada equipo comento sus
respuestas, posteriormente 10s facilitadores dieron lectura y explicacion al objetivo y a manera
de introduccion, los contenidos terndticos 8 cubnir.

Se revisaron Jos aspectos referentes al perfil del instructor, 3 /as habilidades, actitudes y
conocimientos que deben de tener, 3l arreglo personal, la forma de dirigirse al grupo, de tener
comunicacion con &/ grupo, de /as diferentes tipologias de los participantes con 1as Que nos
podemos encontrar en un curso de capacitacion.

Dichos factores se identificaron en 1 parte practica @ traves del desarrollo de una serie de
Técnicas grupales de Rol Playing ~ Juego de roles ~ cada una de 13s situaciones y tipos
de participantes que se podian presentar al intenor de un grupo y Que podian favorecer o
interferir con el trabayo del capaaitador, buscando la mejor solucion o alternativa. ™

£En este modulo se implementan, 1as dindmicas de proyectos de vision futura, con ef fin de
estimular la produccion de ideas nuevas, dicha tecnica se presenta mediante €/ nombre de
Dinamica del Proyecto de video - capacitacion. Realirando el guion para un video, con ef
terma EL PERFIL DEL INSTRUCTOR v postenormente los participantes actuaron enfrente
de 13s cdmaras, en gicho video, Se presentaron aspectos negatnvos vy positiveos del perfil del
instructor y su integracion con el grupo, con I3 presenad de actores profesionales.
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Aqur se llego a un paso muy importante, donde las dindmicas de grupo y el modelo de grupos
academicos participativos, establecieron las bases para el trabajo en equipo de los instructores,
en la planeacion participativa de proyectos de trabajo propios de /3 Gerencda de
Capacitacion, como /o son:

e Video - Capacitacion
e Disefio de! Centro de Capacitacion

Antes de finalizar e/ curso, los facilitadores solicitaron a los diferentes equipos que crearan una
cancion que hablara de la mision y caractensticas del instructor, incluyendo la letra y 13 musica,
posteriormente cada equipo presento sus canciones, reconociendo el trabajo por equipo
logrado.

4. Evaluacion posterior al curso. E/ curso concluyo con la evaluacion final solicitando a los
participantes que contestaran 1as siguientes preguntas:

¢ Cudles son los factores que componen el perfil del facilitador?
¢ Cudl es la diferencia entre un instructor y un faalitador?

5. Retroalimentacion. Conforrne al programa del modulo, este finakizo con la teécnica de
retroadlimentacion.

5.1. Retroalimentacion negativa al tema. £/ manejo de expectativas fue limitado
con lo que los facilitadores no pudieron conocer /o que ef grupo esperaba de eflos y del
curso, el objetivo no se terming de presentar asi Que 10s partiapantes tampoco pudimos
saber que era o que el equipo expasitor pretendia alcanzar.

5.2. Retroalimentacion negativa a Jos facilitadores. £/ arregio personal de todos
los expositores fue informal, ( /a opinion generalhzada fue que hubierd proyectado una
imagen personal mds agradable con saco y corbata ).

5.3. Retroalimentacion positiva al tema. Se logro vincular la teorna con 1a practica
y encontrar ia aplicacon actual del contenido del perfil de instructor 3 /13s condiciones
ACTUAles de [0S participantes en sy desempeno actudl.

5.4. Retroalimentacion positiva a los facilitadores. Demostraron una adecuadad
preparacion, que se reflero en e/ buen manejo de /os contencdos temalicos, 1a mayona
de [los integrantes fueron Capaces de contestar 13s dudas. Un aspecto importante fue
Que Se NOLo GQue aiSTrLIaron Je su trab3jo y nos kicrervn aisfruldr @ NosoLres.
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Modulp 5: Las técnicas grupales en la enselfianza

1. Apertura. El curso inicio como de costurnbre con /a bienvenida y entrega de materidles. La
exploracion de expectativas se efectud de manera diferente; el grupo fue dividido en 5 equipos
mismos que se distribuyeron alrededor del salon. Cada equipo recibio un sobre cerrado con /a
pregunta, QUE espera y Qué no espera del curso?.

2. Evaluacion previa al curso se pidio que se contestaran en forma individual las siguientes
cinco prequntas.:

1. ¢ Por qué el ser humano trabaja en grupo?

2. ¢ Por qué es importante 1a educacion en un pais?

3. & Qué saben acerca de las Técnicas grupales para 1a ensenanza?

4. ¢ Por qué cree usted que las Técnicas grupales para /a ensenanza estan onentadas
hacia aduitos?

5, ¢ Cuales son los elementos a considerar para la planeacion de 1as técnicas grupales
para 1a ensenanza’

3. Desarrollo. Posteriormente se soficita a cada participante que contestaran en equipo unad
pregunta previamente indicada y en un rotafolio escnbieran sus conclusiones, pard mds
adelante exponerlas ante €l pleno, cada pregunta fue desarrollada y andlizada a través de /3
Técnica grupal de lectura comentada por medio del andlisis de resumen de cada tema
proporcionado a cada uno de las equipos y posteriormente 1a respuesta fue comerntada con ef
grupo dando a una discusion preliminar de los temas. Al finalizar esta actividad fue presentado
el objetivo del curso y se inicio con la presentacion teorica de los 3 primeros temas. Uno a uno,
los faciitadores fueron pasando hilando su exposicion con 1as prequntas tratadas a/ princpio,
dando respuesta a /1as interrogantes con /as preguntas tratadas al prinapio, danco respuesta @
1as interrogantes Que se fueron presentando.

El curso se interrumpio parad dar lugar al receso, al termuno del cual se continuo con 13
aplicacion de 1a siguiente Dingmica de Grupo:

Proyecto de vision futura, en esta técnica los partiaopantes de un pequerio grupo deben
ingeniarse pard elaborar un proyecto referido a una hipotetica situacon del futuro, se busca e/
desarrollo de 13 imaginacion creadora, un proyecto de vision futura debe resultar tan bien
calculado y tan solidamente estudiado como ef proyecto inal en cualquier Universidad.
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Aplicacion de la técnica grupal de la construccion: se dividio al grupo en cuatro equipos,
cada uno ubicados enfrente de una mesa de trabajo con 3 hojas de rotafolio y marcadores,
posteriormente se explico que 1a empresa contaba con el proyecto de construir un nuevo
centro de capacitacion, con 1a mejor tecnologia del pais y se requeria del diserio del bosquejo
del mismo. Asi mismo los facilitadores solicitaron a los equipos que realizaran el disefio. Una
vez que termino el tiempo, se proporciono a los diferentes equipos una serne de materiales
diddcticos para la construccion de su proyecto, al término de 1a construccion de sus maquetas
fue presentada, una por una ante el pleno, a partir def trabgjo creativo de los participantes se
tomaron varios conceptos para la construccion del nuevo centro, un ey'emp/o fue /a
implementacion del concepto innovador de MEGA SALA DE CAPACITACION y SALAS

MULTIUSOS.

£/ siguiente paso consistio en que los facilitadores demostraron en forma practica, como se
aplica el proceso administrativo €n las organizaciones y sus diferontes pasos, de esta manera
se flustra como una tecnica que poermite estimular /13 produccion de nuevas 1deds.

Posteriormente se aplico la Técnica grupal de debate dirigido, para revisar el tema 4, con
dos posturas totalmente opuestas, acerca de 1as venta)as y desventajas del manejo de teécnicas
grupales para la ensefianza. Por lo cual se dividio al grupo en dos sub-grupos, el sub-grupo I
se encargo de defender la postura a favor de las Dinamicas de Grupo y el sub-grupo 2 se le
asigno la postura en contra de 1as Tecnicas, en sequida se procedio a revisar por parte de cada
sub-grupo, el contenido de las dos posturdas apoydndose del manual del curso, para que
ensegquida se efectuard el debate dingido, este tipo de técnica qrupal participativa permitio
que los participantes identificaran los pro y /os contras en 1a aphcacion de las Dindmicas de
Grupo para 13 capacitacion de personal.

Cabe mencionar que en 1a mayora e 10s iINStructores Que imparten cursos relacionados con
sistemas de computo, comentan que no era comveniente e aplicar tecnicas grupales puesto
que al estar utilizando 13s computadoras no se requena de mayor practica pard los
participantes, descuidando aspectos de relaciones humanas, al tfinalizar el curso identificaron
un conjunto de puntos potenciales de mejora parad 1a 3phcacton de aichas herramientas.

4. Evaluacion posterior al curso. E/ curso concluyo con 1a evaluacon findl solctando a los
PArtICPantes Que contestaran 1as sigquientes prequntas:

1. ¢ Por que el ser humano trabaja en grupo?

2. & Por qué es importante 1a educacion en un pais?

3. & Que saben acerca de las Tecnicas grupales pare 1a ensenanza’

4. ¢ Por qué cree usted que 13s Tearncas grupales pard 13 ensenanza estdn onentadas
hacra adultos?

5. ¢ Cuales son los elementos @ considerar para 1a planeacon de 1as tecrnicas grupales
para 1a enserianza?
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5. Retroalimentacion. Conforme 3l programa del modulo, este finaliza con la técnica de
retroalimentacion:

5.1. Retroalimentacion negativa al tema. Falto investigar cudl seria la aplicacion
actual de las técnicas en 1a capacitacion de personal, asi como incluir actividades que
Permitan una mayor vinculacion entre teornad y practica.

5.2. Retroalimentacion negativa a los recursos. Solo se utilizd el retroproyector y
acetatos, cuando el tema se prestaba para utilizar ldminas, dibujos, rfotografias,
cartelones, etc., mismos que son un complemento para lograr que e/ aprendizaje sea
significativo.,

5.3. Retroalimentacion negativa a los facdilitadores. Abusaron de /3 técnica
expositiva. EI manejo del espacio fue insuficiente pues solo se mantuvieron de pie junto
al retroproyector st dosplasarse haciad 10s participdntes.

5.4. Retroalimentacion positiva a los recursos. £/ manual de apoyo resulto ser un
excelente medio complementano al curso porque presento un resumen teorico facl de
consultar y completo. A lo largo de /a sesion hubo cafe, refrescos y total libertad para
consumirios. Este hecho /o resaltamos por que estamos dcostumbrados a que en un
salon de clases generalmente s€ prohibe consumir alimentos, sin embargo, en este
caso, esto significa un rompimiento mds con la educacion tradicional. Hay que recordar
que si fos participantes se encuentran comodos y sus necesidades cubiertas (en este
caso satisfacer la sed) aumentan /as posibilidades de que centren y aumenten /3s
posibilidades de aprendizaje.

FASE 6 GAP: RETIRO.
Esta ultima fase no fue posible que se llevard acabo, a peticion del Gerente de Capacitacion,

principalmente debido a cargas de trabajo, ya que /os instructores en su mayoria requenan de
salir de vigje, incluyendo sdbados y domingos.
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6.1. Eleccion de la muestra
Para la eleccion de la muestra, se aplico un procedimiento de cuota, requiriendo del personal
activo, el cual deberia cumplir con las siguientes caractensticas:

a) todos aquelias trabajadores ool drea comeradl, que asistieron a ks cursos correspondentes al
programa de capacditacidn de Induccidn al puesto, durante el perrodo comprendsdo entre kos
meses de febrero 3 novientre de 1995, para wentificarfos como memtnos de 3 fase previa a la

Intervencion.

b) Y t0dos aquelkis trabajadores del drea comeyodl, Que asistieron a los cursos correspondientes af
programa de capacitacion de actualizacion en el puesto, durante e perrodo comprendsio entre
los meses de fetrero y noviembre de 1996, fara considerarkas como intograntes de k3 fase posterior
a la intervencion.

De un total de 927 personas capacitadas, durante el penodo de capacitacion 96/2 se identifico
un subtotal de 326 participantes con /as caractensticas antes requeridas, debido a que
participaron en ambos periodos de capacitacion: 95/1 de induccion y 96/2 de actualizacion y
ademdas permanecen activos en la organizacion.

6.2. Seguimiento

Para el sequimiento de la eficiencia del programa de capacitacion, se retomaron /as siguientes
medidas de evaluacion, tanto de cardcter cuantitativo, cormo cualitativo, mediciones obtenidas
durante /a reconstruccion de una fase previa y otra posterior a Ia intervenaon.

ifisi itativo:

1. Opinion referente a la eficiencia del servicio de instruccion.

Se retorno la aplicacion de 1a encuesta de opinion referente a la eficiencia del servicio de
instruccion, que fue una de 1as primeras acciones onentadas a evaluar el desemperio de los
instructores, £/ departamento de proyextos espaciales, de /a Gerenca de Capacitacion, diseno
un cuestionario de reaccion { anexo 1 ) con 24 reactivos, de los cuales 23 reactivos eran
cerrados y uno abierto, con el objetivo de contar con un instrumento de evaluadaon desde ef
punto de vista del participante, que ademds era considerado como un diente, el cual
mantera 13 expectativa de S3ASI3cer sus necesidades de instruccion en dos diferentes
momentos, por lo tanto s& manejo un diserio antes y despues,

CAPACITATION DE INDUCCION AL ALESTLY 950 : FASE PRE (ANTES)

DIPLOMADO PARA EL DESARROLLO DE INSTRUCTORES INTERVENCION

CAPACTTACION DE ACTUALIZACION EN £t PUESTO 962 FASE POST (IXSPUES)

R
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VARIABLES QUE MIDE LA ENCUESTA DE OPINION
A: INSTRUCTOR

- IMAGEN DEL INSTRUCTOR

- ATENCION A DUDAS

- MANEJIO DE EJEMPLOS

- DOMINIO DEL TEMA

- CALIDAD EN LA DICCION

- SUPERVISION DE EJERCICIOS

- PARTICIPACION DEL GRUPO

- PREPARACION DE MATERIALES
- REPASOS DE TEMAS

L EXPOSICION DEL CONTENIDO DEL CURSO

- CLARIDAD E£N LOS OBJETIVOS

- CUMPLIMIENTO DF OBJETIVOS

- CONTENIDO DEL CURSO VS REALIDAD LABORAL DEL PUESTOD

- CONTENIDO SATISFASE LAS NECESIDADES DEL PUESTO

- APLICACION DE (OS EJERCICIOS QUE REFUERZAN EL CONOCIMIENTO

2L MANEIO DE MATERIALES DIDACTICOS

- CQLARIDAD CON LA QUE SE PRESENTA LA INFORMACION
CONTENIDA EN LOS MANUALES DEL CURSO

- PRESENTACION DE LOS MATERIALES DE APOYO

- EQUIPO DE COMPUTO ADECUADO PARA PRACTICAS

- QLARIDAD EN LOS EXAMENES

4: MANEIQ DEL RECURSO TIEMPQ

- INICIO PUNTUAL DE SESIONES

- DURACION DE SESIONES

- TIEMPO EMPLEADO PARA RECESOS

- TIEMPO EMFPLEADO PARA EJERCICIOS
- TIEMPO EMPLEDRD PARA EVALUACTON
- TERMING PUNTUAL DE SESIONES

5 REACTIVO ABIERTQ

- YO recomiendo:

A demas se evaluo un reactivo abierto, para que el participante indicara su opinion
y recomendaciones de manera libre (anexo 1)
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2, Calificaciones de las evaluaciones técnicas por dreas de capacitacion.

As’ mismo se retomo una seqund3 medicion, la cual consiste en la comparacion de /os
promedios obtenidos, en los exdmenes teécnicos, aplicados a los participantes al finalizar los
cursos de: ventas, crédito y sistemas, durante los periodos 95/1 y 96/2 respectivamente,
evaluando los siguientes temas:

a) Aplicacion de politicas y procedimientos

b) Operaciones administrativas de la sucursa/

¢) Conocimiento de productos y servicios financieros
d) Operacion administrativas en el sistema de computo
e) Conocimiento de competidores y estrategias de venta

3. Desercion de personal posterior al proceso de capacitacion.

La desercion de personal que se presenta en el proceso de capacitacion, se retomo como el
porcentaje de bajas en relacion con el total de personal capacitado, siempre y cuando se
presenta durante los primeros tres meses, a partir de que el participante ocupa su puesto en /a
unidad de negocio. Para lo cual se compara 13 variacion del porcentaje de la desercion del
personal entre Jos periodos de capacitacion de 95/1 induccion y 96/2 actualizacion.
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Andlisis cualitativo:
4. Avances reportados durante las Juntas con los clientes.
Durante 13 intervenaon fue posible identificar 3 diferentes tipos de cliente:

a) Los usuarios del centro de capacitacion
b) Los instructores del centro de capacitacion
¢) Los Directivos y Gerentes de la Direccion de Recursos Humanos

Estos ultimos clientes proporcionaron una serie de datos que permitieron identificar
tanto e/ diagnaostico inicial como 13 evaluacion final del proyecto, 3 traves de una serie de
Juntas denominadas cliente - servidor, identificando /as siguientes dimensiones:

Calidad en el servicio de instruccion

Actualizacion de /los contenidos técnicos del curso

Integracion de grupos con particopantes del mismo nivel de conocimientos
Aplicacion de dindmicas de grupo y centros de evaluacion (clinicas de venta)
Instalaciones adecuadas para 1a practica de las competencias de cada puesto
Ampliar la duracion de los cursos a los dias sdbados y domingos

Aplicar procesos de capacitacion madas rapicos y eficientes, para cuidar costos.
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EVALUACION

A continuacion presentamos los indicadores cuantitativos y cualitativos que se retomaron para
evaluar la eficacia de la estrategia de intervencion, presentando en primer termino los de
cardcter cuantitativo: 1. Opinion. eficienda del servicio de instruccion, 2. calificaciones técnicas
por dreas, 3. desercion del personal que asistio a las fases de capacitacion de induccion y
actualizacion, asi como el de cardcter cualitativo: 4. acuerdos fogrados en /as juntas directivas.

1. OPINION: EFICIENCIA DEL SERVICIO DE INSTRUCCION

El estudio considero un total de 652 encuestas, 1as cuales se calificaron con una escala del
numero 5 al 10, siendo el Nivel 5 la menor calificacion (menor grado de satisfaccon de las
necesidades def cliente) y el Nivel 10 equivalente a 13 mdxima calificacon (mayor grado de
satisfaccion de las necesidades del diente) cada reactivo presentaba 5 opciones, dichas
encuestas se procesaron electronicamente, obteniéndose inforrmacion bdsica sobre las
frecuencias de las respuestas, asi como tablas de distribucion de frecuencias y medidas de
tendencia central, correspondientes a un total de 47 cursos, realizando 13 evaluacion de cuatro

variables:

a) Desemperio de/ instructor.

b) Exposicion de los contenidos tematicos del curso.
¢) Presentacion y manejo de materiales didacticos.
d) Manejo del recurso tiempo.

En dos periodos diferentes, e/ primero comprendido como el Periodo de Capacitacion 95/1 para
el personal operativo de nuevo ingreso, denominado induccion a8/ puesto (fase previa a 13
intervencion), en comparacion con el Periodo de Capacitacion 96/2 para el personal operativo
que requirid de actualizacion en su puesto (fase posternor a 1a intervencion), por lo tanto
consideramas las siguientes etapas generales.

CAPACTTACTION DE INDUCTION AL PUESTO 9571 FASE PRE (ANTES)
DIPLOMADO PARA EL DESARROLLO INTERVENCION
DE INSTRUCTORES
CAPACITACION DEf ACTUALLZACION EN EL PUESTO $6.0 FASE POST (DESPUES)

Cabe seridlar que los 47 cursos de capaatacion: 20 de incucaon y 27 de actudhizacion, fueron
impartidos por & equipo de mstructores, 1os cudles asistreron al Diplomado para ef desarrollo
de instructores, e primer moduwlo fue impartido por las faaltadores y /s cudtro restantes por
el equipo de instnitores.
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Evaluacion de i3 estrategiad de intervendidn

TABLA 1

EVALUACION DE LAS VARIABLES PERIODO 95/1

X = 63.00 % en el nivel de eficiencia

Durante el periodo 95/1 capacitacion de induccion al puesto, se evaluo un total de 326
encuestas de opinion correspondientes 3 20 eventos de capacitacion, correspondientes
3 13s diferentes dreas: Ventas, Crédito y Sistemas, obtenido una media de 63.00 % en
el nivel de eficiencia, e/ cual consideran los participantes con relacion al servicio de
instruccion propercionado por el centro de capadtacion, considerando que el nivel
mdaximo del desemperio, esta representado por el 100 %.



Evaluacion de la estrategla de intervendidn

GRAFICA 1

EVALUACION DE CURSOS

PERIODO 95/1
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1.1. Opinion: eficiencia del servicio de instruccion.

£En la grdfica numero 1 encontramos que el penodo de capaatacion 95/1 considerado como
fase previa a /1a estrategia de intervencion, 13 vanable con ef porcentaje mds alto es MANEJIO
DEL TIEMPO con e/ ( 70 % ), en segqundo lugar la variable INSTRUCTOR con e/ ( 62 9 ),
en ef tercer lugar MATERIALES DE APOYO con e/ ( 61 % ) y finalmente con €/ porcentaje
mas bajo, CURSO ( 60 9% ), solo la vanable numero 4 se ubico por arnba de la media, a traves
def analisis de 1as frecuenads y contenidos de 13s respuestas Que proporcionaron oS usuarkos,
en relacion al reactivo abierto que se presento al final de /3 encuesta. permitiendo este
expresar en forma libre 13 opinion referente a 1o eficada def servicio de instruccion, por lo tanto
los participantes consideraron que 13 vanable numero 2 resulto ser 13 mds baja debido a que
predominaba 13 tecnica expositiva, considerando 13s sesiones tediosads aunado a /as corndicones
inadecuadas de 1as salas donde se impartieron las cursos.




Evaluacion de ka estrategia de intervencion

TABLA 2

EVALUACION DE LAS VARIABLES PERIODO 96/2

5 1S,

X = 78.00 % en el nivel de eficiencia

Durante el periodo 96/2 capacitacion de actualizacion, se evalud un total de 326
encuestas de opinion correspondientes a 27 eventos de capacitacion, correspondientes
g /3s diferentes 3reas: Ventas, Crédito y Sistemas, obtenido una media de 78.00 % en
e/ nivel de eficiencia, 1a cual reportaron /fos participantes, con relacion al servicio de
instruccion que proporciond el centro de capacitacion, considerando que el nivel
mdaximo de satisfaccion en el servicio, esta representado por el 100 %. Logrando un
incremento de 15 puntos porcentuales en comparacion con el periodo de capacitacion
de induccion al puesto 95/1.




Evalvadion de ka eslrateglé de intervendon

GRAFICA 2

EVALUACION DE CURSOS
PERIODO 96/2
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1.2. Opinion: eficiencia del servicio de instruccion.

£n la grdfica numero 2 observamos que el periodo de capacitacion 96/2 considerado como fase
posterior 3 la estrategia de intervencdn, que Ia vanable con el porcentaje mds alto es CURSO
con el ( 91% ), en segundo lugar MATERIALES DE APOYO con e/ ( §0% ), en tercer lugar
INSTRUCTOR con el ( 72% ) y finaimente con ef porcentdje mds bajo MANEJIO DEL
TIEMPO ( 719 ), /as vanables numerp 2 y 3 se ubicaron por arriba de /a3 media, asi mismo
mediante el andlisis de 1as frecuencas y contenidos de 1as respuestas que proporcionaron los
usuanos, en relacion al reactivo ablerto que se presento al final de 13 encuesta, permitiendo
este expresar en forma libre 1a opinion referente @ 1a eficaca del seniacio de instruccion, por lo
tanto los participantes consideraron mayor nivel de caiidad en jos contenidos ge /os cursos,
PUESIO QU ESIDS COrrespondian @ Sus expectalivas y necesidades de nstruccion en base a su
realidgad 1aboral, asi como & manejo de ejeracos 0 LEnicas Qrupales participativas, que
racilitaron segun los usuanos /a comprension de los temas revisados en o curso, consideranco
que el personal que asistio & 105 eventos de capaataaon de actudlracion se mostro mas
exigente al momento de recibir e servicio de instrucaon, debido a Que ternia un mayor grado
de conoamiento de 13s operacrones Jdo la sucursal.
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GRAFICA 3

OPINION REFERENTE AL DESEMPENO t
DEL INSTRUCTOR

WPRE
mPOST |

1.3. Opinidn: desemperio del instructor.

Referente al desemperio del instructor, podemos observar en los datos representados en /a
grdfica 3, una diferencia de 9.8 %, siendo mds alto el porcentaje de /la fase post, considerada
como el segundo periodo de capaatacon 96/2, donde los partiapantes indicaron un mayor
puntaje, en relacon con 1as caractensticas y habilidades en los instructores.:

1. Imagen y presentacion, 2. Propicia Ia partiapaoon de los integrantes del grupo, 3. Calidad
en la dicadn al exponer los temas, 4. Supenision de practicas y ejeraoos, 5. Dominio def tema
expuesto y 6. Atencion a dudas y problemas de la realidad laboral def puesto.
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GRAFICA 4

OPINION REFERENTE A LA EXPOSICION DEL
CONTENIDO DEL CURSO

B PRE
mPOST

1.4. Opinidn: exposicion del contenido del curso.

Referente a l2 calidad del curso de capacitacion, l1a gréfica numero 4 nos muestra que existe
una diferencia de 31.1 9% entre la fase pre y post Jo que denota un incremento en ef
porcentaje de opinion durante el periodo de c3pacitdcion 96/2 con respecto al periodo de
capacitacion 95/1, donde los partiapantes de 13 fase post consideran un mayor puntdje, en
relacion con 1a integracion y exposicion del contenido en los cursos:

1. Cumplimiento de objetivos al finahzar los cursas, 2. Congruencid del contenicdo temdtico en
relacion con /@ realidad /aboral del puesto, 3. Aplicacion de ejercicios que reforzaron ef
conocimiento teorco expuesto y 3. £l contenido satisface 1as necesidades de actualizacion oel
puesto.

n
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GRAFICA 5

OPINION REFERENTE AL MANEJO DE
MATERIALES DIDACTICOS

T

i
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1.5. Opinidon: manejo de materiales didacticos.

Referente a 13 calidad de los materiales de apoyo empleados en los cursos de capaatadaon, 1a
grafica 5 nos muestra que existe una diferencia del 18.4 9% de la fase pre con respecto a /a
fase post, lo cual indica que existe un mayor porcentaje de opinion en el penodo de
capacitacion 96/2, donde los partiapantes consideran un mayor puntaje, con relacion a la
presentacion y manejo de los matenales diddcticos empleados en /0s cursos:

1. Jlandad en la redaccion del contendo de los manuadies, 2. Presentacion de /os manuales de
apoyo, 3. EQuipo de computo adecuddo para 1as practicas en ef sistema, 4. Clandad en la
redaccion de los exdamenes y S, Implementacion de /3 tecrica de estudio de casos pard 1a
evaluacion fingl del curso.

Sin embargo al realizar ¢ andlisis del reactivo abeerto, los particpantes manifestaron, que ef
programa de sucursal Que se instalo en 13s computadoras para l1a IMpArtCion de 1os cursos, no
era def todo completo, por 0 cual no fue posible revisar varos procesos de [as operaciones en
sucursal, debido a que no se contemplo 13 Instalacion de un sistema de computo en red, simiar
al que existe en 1as sucursales de la empresa comeraalizadora.
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GRAFICA 6

OPINION REFERENTE A LA ADMINISTRACION DEL
RECURSO TIEMPO

OPRE
mPOST

1.6. Opinion: administracion del recurso tiempo.

Referente a la administracion de los tiempos en los cursos, podemos observar en los datos
representadas en la grafica 6, una diferenca de 1.7 %, es menor ef porcentaje de 1a fase post
considerada cormo el sequndo periodo de capacrtacion 96/2, donde 1os particpantes consideran
un menor puntaje, con relacion a la duracion total de los cursos:

1. Duracion de sesiones y 2. Tiempo invertido para 1a solucion de eJercicios, en comparacion
con /a fase pre pertodo de capacitacion 95/1, al efectuar el andlisis del contenido del reactivo
ablerto, se encontrd Que 10s participantes manifestaron que ef tiempo programado para la
duracion de los cursos, se considero insuficiente, 1altaron mds c:as.
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1.7. Analisis de contenido del reactivo abierto correspondiente a /a3 fase posterior

Yo opino que el evento resulto: 7 | No. de personas
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2. PROMEDIO DE CALIFICACIONES TECNICAS POR AREAS

La grdfica numero 7, muestra en el periodo 96/2, el promedio de los puntajes obtenidos en las
evaluaciones finales correspondientes, a los cursos de las dreas de: VENTAS ( 8.2 ) y
SISTEMAS ( 9.2 ) mostrando un incremento a diferencia de /as evaluaciones del periodo 95/1,
sin embargo en comparacion con el promedio de puntdjes obtenidos en el periodo 96/1 en e/
drea de CREDITO es menor. Consideramos que €l incremento en 1as calificaciones teécnicas, en
las dreas 1y 2, se debieron pnncipalmente al cambio de una evaluacion fase pre de tipo I3piz-
papel, la cual solo demandaba la memorizacion de procedimientos, en comparacion con und
evaluacion fase post que en los participantes requerio del estudio y solucion de ¢asos practicos.

GRAFICA 7

CALIFICACIONES TECNICAS POR AREAS
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Evaluacion de 3 estrategia de intervenaon

3. INDICES DE DESERCION DEL PERSONAL QUE ASISTIO A LAS FASES DE
CAPACITACION DE INDUCCION Y ACTUALIZACION EN EL PUESTO

GRAFICA 8

! PORCENTAJE DE DESERCION
i DEL PERSONAL DE NUEVO INGRESO

OPERIODO 95

PERIODO 96 mPERIODO 96

PERIODO 95

3.1. Indices de desercion posteriores a las fases de capacitacion:

Induccidn al puesto. en este proceso fue considerado el personal de nuevo ingreso o
CON UNd antiguedad menor al mes, el cual se comporto de L sigusente forrma.:

3.1.1. £l numero de partsapantes en ef penodo de capIctaccon X6/2 dsminuyo a 601
PErsonas, en compardain con &l penodo de capacitacon 9571 ef cuadl contaba con 624

personas.

3.1.2. La deserTion en CAICTICION se CONSKIern como ef numero de bapas del personal
de nUevo INgreso Capaatado, que se presentard en ks provmaos res meses de haber
CoNCIuxdo kas cursos, e ICON o ol (ot de persond! 3¢ Nuevo iNgreso CAPICIado.

3.1.3. De ocuertio ot fos ANOs mostiados en L3 Graticd numerD 8, pademos ver Que
existe una diferenaa de 18.8 puntos porcentuales Je 41 fase pre periodo (96/ 2)
CAPATLICIOn de iInduCCIOon, dismunuyerdd 13 Jewvoon 3 peorsony! CIpITtaio de
NUEVO Grese,  CoON respecto @ Ay fase post periodo (95/1) capacitacion de
Induccion, por ko tanto &y presenle JIstTnucKsn poccentud! repercutg, en un mayor
rendmmevitoy ¢k L mmversxon, e rekorE Q00 e CONEO-ECTOIRTR0 Probec vk para L
EMACUCION T KIS Pk ¢ CyAISON ORI, A JLFios inCiuye As provesos e
CIPICHICRVY AT KIS LTABIARIONTS, COH TICONIS Quies CRLT (NI represesntatey un
osto unitarno Je $ 3,716,725 M
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Actualizacion en las funciones del puesto: en dicho proceso fue considerado ef
personal con una antruedad mayor de tres meses, y de acuverdo con la informacion de
tabla numero 3, se dentificaron los siguientes aspectos:

F.1.9. & numero de partrkapantes del perodo de capacitacion 96/2 aumenta a 316
PErsonas, en compiracion con el periodo de capaatacon 95/1 ef cual solo contaba con &
personas, dicho incremento se debe principalmente a Que 13 estrategia de intervencion
contemplo 3 demds i necesidad de capacitar al personal con tres o mds meses de
antiguedad en ef puesto, detwdo & que 1as unidades de trabajo sufrieron cambias en el
USO de tecnologrl, asi como Iy implementacion de nuevos productos.

3.1.5. La desercion en Capacitacion se conslero como el numero de bayas del personal
QUE asistio 3 programa de CapICITION de ICLLINzIcon en el puesto, que se presentard
en los proxmos tres meses de haber conclurdo los cursos, en relacon con ef total del

personad! actualizado.

3.1.6. El porcentaje de desercion ol penodo de capadtacion de actualiracion
(96/2) es menor en 43.60 puntos porcentuales, en comparacion con el periodo de
capacitacion de actualizracion (95/1), esta disrmunucion porcentudl repercute en un
mayor rendimento 0e 13 INVersion, en relaaon con ef costo-beneficro proyectado parad k3
ejecuaon de los planes de expansion operaliva, fos cuales inciuyen los procesos de
CAPACIACION de los trab3jadores, en cudnto a dcha aismunucion porcentudl, se atnbuye
a que kas 305 personas iograron un Oeeto nivel de 3damacxon al medio arnbiente dboral
correspornxdiente 8 las endas de venta al detalle y pnncipaimente a k3 ejecucion eficrernte
de kas funciones def puesto.
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ANALISIS DE RESULTADOS

A continuacion presentamos el andlisis cuantitativo y cualitativo de los resultados, con el fin
de identificar los avances que presento el programa de capacitacion para la formacion de
instructores, por /o tanto se efectuo e/ andlisis de los resultados de los siguientes indicadores:

Eficiencia general del servicio de instruccion.

Factores que integran ol servicio de instruccion.
Calificaciones tdécnicas por 3reas.

Desercion de personal posterior al proceso Ge capacitacion
Avances reportados en las juntas con 1os Girectivos.

Ll

Resultados de 1a Capacitacion conforme al modelo de GAP.

A diferencia de [os cursos tradicionales pard la formacion de instructores, donde /a
participacion de estos solo se reduca a simples espectadores, el cambro planificado radica
principalmente, en la implementacion prelimunar del proceso de Apertura gl Cambio y
posteriorrnente /a aplicacion en si del Modelo de Grupos Académicos Participativos,
dichas estrategias permitieron motivar 1a participacion de los asistentes a Jos diferentes
cursos de capaaitacion. Como tactica inicial /os instructores fueron capacitddos, logrando la
unificacgon en e metodo de trabajo para la imparticion de cursos y posteriormente se
convirtieron en promotores gel cambio y multiplicadores del modelo GAP en sus propios
grupos, en beneficio de Jlos usuanos del Centro de Capaatacion, observando mejoras
significativas en los siguientes indicadores:

1. Eficiendia general del servicio de instruccion

Corisideramos /3 eficiencia Jd&/ senac:o de instruccion, como 1a totdal satisfaccion Jde /as
necesidades de un chente, en este caso los enpleados de nuevo ingreso que asistieron a /os
cursos de induccion, nocesitaban sdentticar y desarrollar 1as habiidades del puesto y
aquellos empleados que contaban con und ANLFuedad de uno a tres Meses de ocupacron en
e/ puesto, asistian 3 /0s cursos de actualizacion, cebido a que necesitaban renovar sus
CONOCIMIentas y Cesarrollar 1as nuevas »abihidaces que demandaba su puesto, reQuerimnto
Qque fue necesarno por 3 iNtroduccior de Nuevos productos y cambio de tecnologia en ef
mercado. Las necesidades y expactativas de qichos partiopantes estan onentadas a que &
INSLructor donmunard v Iagrara rasmil. - (odas /ias funciones y expenencids del puesto en
cLuestion, & mayor nael de efaencia ©n e Senacio Ce INStrucaon estad representado por ef
100 96, &5 imPorrante MmencionNar Que 3 /0S PIrtiCipantaSs se le expiico antes 0e cada curso de
CALICNACION, & TEesemperio que dobid s de esparar O sus aiferentes instructores, mediante
ung Pl de ncuccron 3 L3 organzac-n y 3 centrno S capacitacion naciondl.

A1




Andlisis de Resultados

De acuerdo al andlisis de los resultados de la grafica 1 y 2, /a eficiencia general del servicio
de instruccion, posterior a 1a intervencion se situa en el 78.00 % conforme a /a opinion que
expresaron los participantes, que asistieron a /os cursos de 13 fase posterior, identificando un
avance de 15 puntos porcentudles, considerando que dicho incremento se debe
principalmente a8 que en /a fase previa a 1a intervencion, los métodos de ensefianza, recurnan
exclusivamente de 13 técnica expositiva y a la ilustracion tedrica de los procesos de trabajo,
generando insatisfaccion en los usuarios del servicio de instruccion, a diferencia de /a fase
posterior, donde los métodos de enserianza emplearon una mayor variedad de tecnicas
diddcticas, orientadas hacia el siguiente axioma ~ Aprender haciendo " /o cual propicio la
simulacion de los procesos de trabajo, este modelo de educacion genero un conjunto de
habilidades practicas en sus participantes, 13s cuad/es respondian con /a redlidad laboral de las
unidades de negocio.

2. Factores que integran el servicio de instruccion.

Conforme al andlisis de los resultados obtenidos en las grdficas 3, 4 y 5 de un total de 326
personas se considero un mayor nivel de eficiencia en el servicio de instruccion,
principalmente en /os siquientes factores.

2. 1. Desemperio del instructor
2.2 Congruencia de los contenidos temdticos
2.3.  Presentacion y manejo de materiales diddcticos

Esto se debio a que mds del 60 % de los instructores en relacion con su formacion era
meramente teécnica, esto es decir que dominaban su materna (ventas, crédito, contabilidad y
sistemnas administrativos por computadord) pero se carecia de wna metodologid y de
habilidades para 1a planeacion, organizacion y conduccion de cursos de capacitacion, sin
embargo el 40 %6 restante contaba con mayor expenenca en los puntos antestores, por /o
cual en ese momento se contaba con un grupo Peterogeneo en cuanto a Conocimientos v
expenencias, por 1o tanto 19 apicacon del modelo de Grupos ACademicos Participalivos,
permitio el desarroflo de un Simulador de entrenamiento para la formacion de
instructores, creando /13as condiciones redles de operacion, a /as Que se enfrentana en un
futuro, y por consiguiente favorecio 1a aindmica de/ equipe de mnstructores, desarrollando 10s
siquientes procesos de grupo:

Planeacion participativa.

Lidorargo y trabajo en aquipo.
Comunicac:on y retroalimentacion..
Innovacion y creatividad.
Evaluacron indvidual y en equipo.
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Andlisis de Resultados

La Aplicacion del Modelo de Grupos Académicos Participativos, no solo permitic unificar el
método de trabajo para la imparticion de cursos de capacitacion, ademds logra que las
sesiones de trabajo se convirtieran en experiencias de dprendizaje, convirtiendose en un
claro ejemplo de atencion y servicio al cliente. Sin embargo el andlisis de los resultados de la
grafica 6 indican que de un total de 291 personas, consideran que la calidad en e/l factor de:

2.4. Manejo del tiempo

Considerado como la administracion del recurso tiempo, durante los cursos de capacitacion
fue insuficiente, esto se debe a que los participantes manifestaron su inconformidad, en
relacion con la duracion del programa de capacitacion correspondiente a /a fase posterior de
actualizacion de personal, reportando testimonios tales como " faltaron dias"™ donde no se
les permitio continuar con /a practica de 1as operaciones correspondientes a su puesto.

3. Calificaciones técnicas por dreas

Consideramos que el participante al finalizar su curso, estana en posibilidad de resolver con
un nivel de eficiencia del 90 3l 87% [as evaluaciones técnicas practicas, que se aplicaron al
concluir cada wno de los cursos, cumpliendo en forma eficiente con el programa de
capacitacion correspondiente 3 su puesto, dichas evaluacones que se aplican al inico y
finalizacion de /los cursos se diseriaron buscando valorar conocimientos practicos en un 80 9%
y teoricos en un 20 %, procurando medir 1a capacidad del empleado por resolver problemas
comunes y dar solucion a una serne de casos, relacionados con las funciones de su puesto en
relacion con fa atencion al cliente, mas que /a3 mera capacided de memonzar metodos,
politicas o procedimientos de sus unidades de negocio, en 1a empresa comercializadora.

Conrorme al andiisis de los resultados de la grafica 7, determinamos que en 13s dreas de
Ventas (6.5 vs 8.2) y Sistemas (6.9 vs 9.2) un avance significativo en los promedios de
calificaciones tecnicas, obtenidas en la fase postenor g diferencia de 1 fase previd a 1a
intervencion, solo el drea de Cradito (8.6 vs 8.5) no fue posible observar un incremento,
debido a que los instructores indicaron qerta dificultada en /a implementacion de técnicas
grupales parad la simulacion de 13s funciones propias del puesto.
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4. Desercion de personal posterior al proceso de capacitacion.

La desercion se considero como 13 presencia de bajas del personal, /as cuales se presentaron
en forrma posterior al proceso de capacitacion, en dos diferentes momentos: induccion o
actualizacion en un periodo comprendido entre uno a tres meses, dicha informacion fue
proporcionada por el departamento de normingd.

£l andlisis de resultados de la grafica 8 y de la tabla numero tres, indica und significativa
disminucion en el porcentaje de desercion, €f cual no se atrnibuye a cambios en el sistema de
pago de los empleados, por lo tanto el porcentaje de desercion def personal de nuevo ingreso
disminuyo al 28.9% en comparacion con el 47.7% de /3 fase pre y en el caso del personal
con mayor antiguedad igualmente observamos un decremento al 6.44% en comparacion con
un 50.0% de la fase pre, esto debido a que dicho personal supera el periodo de adaptacion
en el puesto, encontrado un promeadio de estancia en sus funciones mayor de 15 meses.

Cabe mencionar Que al findlizar los cursos de capacitacion, se establecio un servicio de
asesora telefonica, 1a cual siguen proporcionando l0s instructores del centro de capacitacion,
principalmente a los que fueron sus participantes, con el proposito de ofrecer apoyo para 13
solucion de los diferentes problemas que se presentan en la sucursal en relacion con el
sistema administrativo y contable por computo.

5. Avances reportados durante las juntas con Jos directivos

Andlisis cualitativo, este se llevo acabo mediante ef estudio de los avances reportados
durante /as juntas con los directivas, asi mismo fue posible identificar 3 diferentes tipos de

dientes:

a) Usuarios del centro de capacitacion.
b) Instructores y Jetes del centro de capacitacion.
c) Directivos y Gerentes de 13 Direccion de Recursos Humanos.

Nuestros dientes, ubicados en diferentes niveles de 1a organizacon, teéanicos-operativos, y
mandos medios, proporaonaron unad serie de datos, informacion y testimonios, kas cuales
permitieron identificar tanto un didgnostico inicial como findl, & traves de la realizadon de
una sene de juntas denominadas diente - servidor, desarrollando: puntos potenciates de

mejora, avances y acuerdos.




Andlisis de Resultados .

Junta No. 1

Arranque del proyecto
Evento previo a 1a intervenaodn

(resumen)

Celebrada el 26 de Septiermbre de 1995
Lugar: Centro de capacitacon

£n 1a primera junta con /os Directivos del drea de expansion operativa y nuevos negocias, se
describieron Jos siguientes puntos potenciales de mejora y acuerdos en relacion con el
servicio de instruccion durante el periodo 95/1, que a continuacion se indican.

4.1.1. Puntos potenciales de mejora:

*
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La desercion del personal capacitado de nuevo ingreso, es del 47.7 %, incrementando
COStos de operacion y generando und mala imagen en el trabajador que se retiro.

La desercion en el puesto de instructor comercial, es del 70 % durante e/ afio de 1995.
De un total de 25 instructores ef 25 96 fueron claros en sus exposiciones.

De un total de 25 instructores el 45 $6 mostraron conoarniento del tema.

De un total de 25 instructores ef 25 %6 aclararon dudas de los participantes.

La Quracion de los cursos fue imitada y no se revisaron algunos procesos de la operacion.
LOs grupos se integraron con participantes de nuevo ingreso y persond/ con mds de un
aro de experiencia en el puesto, implicando diferentes niveles de conocimiento.

Falta /la aplicacion de aindmicas y ejercicios por parte de /a mayona de jos instrixtores.
Los equipos de compulc y sus programas fueron insuficientes.

Las instalaciones sorn iNAdecuadas parad & numerv de participantes que asisten.

4.1.2. Acuerdos:

La Direccion de Recursos Humanos, avtoriza e Programa de Capacitacion para 13
ormacion y aCtUINIITON de I0S INSErUCtores, coorainado por consultores internos.

Se extienden los cursos de aCuanzIcion, d 1os ¢ias sabacos y Jomingos. pard optimizar
LemMpPos, COStos y dar continuidad a 05 procesos de capIcitacion.

La3s dreads o CapIcitacion oo ventas p SISLemas s¢ comprometron a 1a implementacion,
de eJercicios CorrespoNdientes a.; [ericas de venta, maneto de o8jeciones, Caractensticas
del buen vendodor, Seneficios O Producto, 3TQueds g0 CIN3 & snenidnos fscos.

El Director co ventas autonzd @ los (nStructores, exphicar ias 1ommas ae compensacon al
PErsondl de las dreas Jo venlas, Credito y sistemas.

L35 dreds de Capacilacion o Craaito b SISLRmAs, Se Comprometioron d irdiar dindmicas y
Practicas 0o recuperason Jo €arterd v SOucion co probiermads on of sistem? de computo.

XS
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Junta No. 2
Evaluacion del proyecto
Evensto posterior 3 1a intervencion

(resumern)

Celebrada el 12 de febrero de 1997.
Lugar: Sala de Juntas de la Direccion General.

En Ja segunda junta con los Directivos del drea de expansion operativa de 1a organizacion y
nuevos negocios, se efectuo 1a presentacion de estadisticas y avances del servicio de
instruccion durante el periodo 96/2, asi’ como los resultados de programas de capacitacion.
induccion y actualizacion, asf como nuevos proyectos que a continuacion se indican.:

4.2.1. Presentacion de estadisticas y nuevos procedimientos:

£l Gerente de capacitacion presento mediante estadisticas los resultados del Programa de
Capacitacion del periodo 96/2, haciendo enfasis en 1a recuperacion de 1a inversion.

o Disminuye /3 desercion oel personal capactado de nueve ingreso, en 18.8 puntos
porcentudles, redituando en los costos de operacion.

o Disminuye la desercon en ef puesto de instructor comeraial, del 70 % on 1995 al 31 %
1996, en beneficio del rendimiento sobre 13 inversion, en 10s procesos de capactacion.

e Para los planes de expansion operativa de Ia organizacion y nuevos negocos, 1a Direcaon
de recursos humanos autonza /a contratacion de 10 instructores.

¢ Se implemento nueva metodologia para 13 deteccion de necesidades de capacitacion y
formadion de instructores ( técnica grupal; paneles de excelencia)

e £/ drea administrativa del centro de capaatacion, desarrolla et procedimiento: Control
Gerencal de Capacitacion, ver (anexo 2)
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4.2.2. Puntos potenciales de mejora:

Los particpantes aun fdentifican que el tiempo es insuficiente.

Los grupos se siguen integrando con participantes de nuevo ingreso y con personal con
un afio de experiencia en e/ puesto, grupos heterogeneos.

Las instalaciones siguen siendo inadecuadas para el nimero de partiagpantes y el
mobiliario es incomodo.

Los equipos de computo personales son insuficientes.

£4.2.3. Avances:

*

£l trabajo de los instructores crea una nueva imagen del centro de capacitacion.

Los instructores ortentan sus actividades por medio de /a cultura de servicio, cliente que
demanda y proveedor que satisface, dejando 13 rigidez de los organigramas y /as politicas
administrativas, que dejan de ser actualizadas ante los cambios tecrnologicos.

De un total de 30 instructores e/ 85 % fueron C/3ros €n sus exposicicnes.

De un total de 30 instructores el 90 %% rmostraron conocimiento def tema.

De un total de 30 instructores ef 99 96 aclararon dudas de las partiapantes.

4.2.4. Acuverdos y nuevos proyectos:

*

La Direccion de ventas y expansion operativa se compromete a seqguir enviando personal
para su induccon y actuadlizacion en el puesto.

La asignadon de dos Gerentes Regionales, para superasar la actualizacion del contenido
oe los diferentes cursos, dado que e/los supenisan las unidades de negocio.

Se instituye /a celebracion del dia de! instructor en la organizacion.

La Direccion General, anuncid 13 creacion def nuevo centro de capactacion, induyendo el
desarrollo de dos simuladores de sucursal para el ano de 1997, (estrategia que permitird
una practica mas apegada a 13 realidad laboral) tomando en cuenta 13s sugerenaas y
necesidades de los instructores.
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6. El modelo GAP y su interaccion con los subsistemas.

Considerando que cualquier cambro en una organizacion deber ser visto con un enfoque
hologistico, es decir que /18 empresa es un sistema y que 3l modificar alguno de sus
componentes, tiene efectos en el comportamiento de los demads subsistemas: Productivo,
Administrativo y Social.

As/ mismo la estrategia de intervencion identifica un subsistema mas en /a organizacion, ef
Emprendedor, a continuacion mencionamos /os resultados mas significativos:

Subsisterma productivo:

- Dismunuye {3 desercion del 47.70 % al 18.80 % odel personal de nuevo ingreso
apacitado, parad el penodo de 1996, asi como ka desercion correspondiente al puesto
de instructor comeradl, del 70.0 % al 31.0 % durante e/ penodo de 1996, redituando
en un menor Costo de operacion y mayor beneficro en ka inversicn efectuada en los
Procesos de CARICIICION, para SAUSIxer ks necessdades generadas por cambeo de
tecnologia y kos plkanes de expansion operativa.

- El subsistema productivo sede tiempos y espacios para 1a realizacon del Programa de
CAPICIACION O INSLIKTONeS COMeErtiak’s,

-

Subsisterma administrativo:

- Se establxe un procedimento formal y funconal pard 13 capacitacon de inducoson y
SCTURNZICKNT PAra & Puesto o€ INStnxtor,

- Se cventa con reportes estadistos, con e proposito de identiricar e compontaniento
en determinadas vanables, permmtiendo k3 realZaoon o proyecoones.,

- Aumenta 13 plantilla de instructones farg SILS1acer 1as Necesikiades o creameento
PIr3 L3S drexas de KITHUSIIICION, COMPOTIMIENIO iy PSKOPEDIFOI.

- Se controla L3s perdxias de nxcursos, takes como: humanos, matendies, inanceros y
prnapaimente © recurso tkynpo, kos CAes se emokedn en A3 operacxin de jos
Programas de capnIitacron.

- L3 organizacIon amplanta como poltica, que o persondl de operacon deberd contar
CON un Mes de ESLINCa €n L SUCursd’, antes de tormar Ios Cursos de CapICILICKON.

- El subsisteyna aMinistraine  Quloned  rexursos  findncxyvs y  matenaks para la
reINTICION T Programa oe CapXIACION O INSINACTOS COMmerTiai’s.

3R
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Subsisterna social:

- Se conforman eQuipas autogestivos, en el centro de capacitacion Jlos cuakes atrenden
problemas y proponen solucrones e inclusive proyectos a futuro.

- Se establoce und cultura organizacondl, de atencion diente ~ proveedor.

- Se cumplen los compromisos de servicio, propiciando la satisfacaon en ef diente.

- Se propicia unad mayor eficiencia y meor imagen del servicio de instruccion.

- Se consideran a los instructores pard 3 planeacion de futuros proyectos.

- Dismunuye I3 resistenciy al cambra, principaimente en los niveles: operativos, mandos
medios y directivos.

- Es posible cumphr con las promesas de crecimento y desarrolio, que plantea 13
empresa como benefico 3 sus tralayjadores de nuevo INgreso.

- Se terrmina con los fewIos Gue existian en materia de unparnticion de cursos.

- La organwzacion mnstituye e 15 de madyo como ef did del instructor.

Subsistema emprendedor:

- los Programas de Capacitacron se basan en la realkdad laboral del instructor.

- Los instructores aplican técricads grupdles diddcticas prinapaimente durante los cursos
de aaministracion y comabindad del negocio por Computadora.

- Los cursos muestran un equibro entre aspectos teoricos y pracixas.

- Al concluir los diferentes cursos de capacitacion, kos instructores de nivel profesional,
realizaron una sene de investigactones partkapativas en kas diferentes sucursales con
&l proposito de  que jos  mismos  ddentifiquen ks opdracones  contables  y
ATMIniStrativas oe Ias unkidces de negocso, apoyados por 10s INSTructores tecnicos.

- Se Innma kos trabajos pAra 13 planeacon de vkIa y carrera dentro k3 organizacion, para
& puesto de iNSINXtor COMErcidl, dando oportunxddces al personal de sucursal,

- Se utonza {3 constrcoon de inst3kaaones propias PAra k3 capacritacion o personal,
inciuyendo el desarolio de dos sumulddones oe sucursal, propiciando ka aplicacon de
tECncas grupakes (Rol -playing) &0 meores escendarios, con equipas simiares a 'os de
25 uNKIITes O NEQOCIO, en COMPIrACION CON 13 A3 de CAPICIIION, cIINZando los
INOCESOS T CAPICNHICION, evIILICKIN y FTIPLICION ! tralbbajador & su futuro centro de
rab3jo, dismunuyendo ks indces de errores en ef Jesarrolio de sus ICtividades.

Considero que es convemente integrar un cudrto subsistema, ef_emprendedor en este caso
dicho subsistema emute un comportarmento Que responde a las necesidades que demandan
de [a funcion creativa, Que permmitd 1a reonentacion de 1a organizacon hAacd nuevos proyectos
y horizontes, asi’ mismo en el siguiente apartado se describe e comportamento y /3s
prioridades de los ciferentes subsistemas de acuerdo a 1a experenaad obtenioa en el presente
Droyecto Jesarroiiase en of campa Jde '3 PSicologiad labordl:

Subsistemas: Productivo, Administrativo, Social y Emprendedor.
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Sintesis del analisis de resultados

En sintesls la estrategia de intervencion genera resultados en dos dimenciones: 1. Relacion
del Sistema y sus subsistemas y 2. Formacion e integracion del equipo de instructores, y
principalmente de sus jefes y coordinadores de capacitacion.

1. Relacion de los Subsistemnas y el sistema organizacional permitiendo que Ia
empresa considerara ef valor de las aportaciones del subsitema emprendedor, el cual
entro en una primera fase en conflictos con 1os demds subsistemas, marcando una
clara diferencia en su comportamiento y prioridades, sin embargo en una seqgunda
fase se lograron acuerdos y principdlmente la ejecucion de nuevos proyectos, los
cuales favorecieron tanto a /a organizacion como a sus trabajadores.

2. Asr como €/ haber actuado como precursor en los trabajos de planeacon y
organizacion para la formadon e integracion del equipo de instructores del
centro de capacitacion, logrando /a sensibifizacion tanto de instructores, como de sus
mandos medios y directivos, pard /1a mejora continua del servicio de instruccion y del

clima laboral del centro de capacitacion nacrondal e intermacronal.

Los resultados de 13s encuestas correspondientes a 13 fase 96/2 pasterior a la intervencion y
conjuntamente con los indicadores administrativos los cuales demostraron que durante /a
fase de seguimiento, I3 disminucion en el desperdicio de recursos: humanos, materidles,
financieros y pnncpalmente del recurso lempo, dando pauta a /a creacon de dos
simuladores de unidad de negocio, procurando que /os procesos de capacitacion se apegaran
mas a 3 realidad laboral de los empleados, repercutiendo en beneficios tanto para los
trabajadores como para la organizacion, al mantener &/ optimo desarrollo y equilibrio de 13
arganizacion como sistema y de sus subsistemas que 1o integran. Productivo, Acministrador,
Social y Emprendedor, los cudles explicaremos con mayor detalle, en e apartado
correspondiente 3 contrnbuciones y aportaciones.



Andlisis de Resultados

Alcances y limitaciones de la estrategia de intervencion:

Alcances

s £/ Modelo de Grupos Académicos Participativos, involucra a /a gente logrando
se sientan participe del proyecto, desde su fase de planeacion.

e £/ 80 9 de los resultados positivos que se fograron, se debieron a /a oportuna
implementacion del proceso de sensibilizacion y apertura al cambio, motivando
e/ autointeres por e/ cambio planificado, accion que preparo el terreno para el
desarrollo y evaluacion de /a estrategia.

s Comprende como punto fundamental el crecimiento de /a persond.

e Propicio la unificacion del método de trabajo, para la imparticion de los cursos
de capaditacion, entre las diferentes departamentos, situacion que reforzd el
proceso de integracion del equipo de instructores, asi como los conceplos de
atencion y servico al cliente.

e Genera mejoras significativas en e/ (ima laboral.

e L3 estrategia permite que s¢ prepare 3l personal para su maxima particapacion
y rendimiento, perrrtiendo e intercambio de expenencias y conocimientas,
entre personal de nuevo iNgreso, con ef de mayor antiguedad, aprovechando
13 Situacion de grupes heterogenaos en cuanto @ sus conocimientos.

e Permite que I3 organizacion aprenda que ef tiempo y /os recursos que se
inviertan en /3 educacon se reflejaran en la calidad y productividad de /a
empresa y e aeamiento de su equipo humano.
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Limitaciones

e L3s estrateglias de cambio sugerdas, por el subsistema emprendedor, son
duramente criticadas por los subsistemas productivo y administrativo,
argumentando que no se lograna cumplir con las metas de produccion y
cuotas de venta, conforme a 13s normas de cadlidad exigidas, al distraer al
personal con cursos de capacitacion, mientras que el subsistema emprendedor
requino del personal, espacios y tiempo pard 13 implementacion de 13
estrategis.

o L3 aplicacion del Modelo de Grupos Acadeémicos Participativos, requiere de
facilitadores con un minimo de ¢inco anos de expenencia, pnncipalmente para
la implementacion de 13 técnica de retrodlimentacron.

o L3 medicion de los resultados, sclo contempla un nivel pnmano de eficencia,
con la obtencion del nivel de opinion acercd del servicio de instruccion,
proporcionada por los mismos participantes al curso de capacitacion, la cual
puede verse afectado por efectos de halo, se recomienda la implementacion
de registros observaciones, para la evaluacion nicial y final del desermpeno de
los instructores, aplicada por investigadores participativos.

e £ estudio no conto, con el andlisis comparativo de un grupo control o0 grupos
paralelos, debido a /as exigencids de implementacion de los procesos de
capaatacion, por los titulares de 1as diferentes dreas.

o Las exigencias de jos subsistemas: productivo v 3aministrativo, No permitieron
13 implementacion del retiro para los mstructores, fase final de! Modelo de
Grupos Academicos Participativos.

e L3 evaluacion de /3 intervenaon, no considerd 1a medicion previa y postenor
de los factores criticos de €xito en los diferentes puestos, es decrr, cen que
medida se cubneron jos obyativos del puesto’. Dejando de efectuar dichas
mediciones en su medio ambiente [aboradl, o 13 recopdacion de datos kos cuales
demostraran Que las batwiidades adquindas, durante su partiopacon en los
cursas de capaaltaaon, permitieron 3l trabajador, responder con 1as demandas
y problemdticas del trabajo en eQuipo e indivicudl, con el fin ulthmo de
incrementar ios niveles de cumpliumiento de ks objethvos de su puesto.
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Al concluir el presente proyecto, es posible presentar las siguientes contribuciones al campo
de la Psicologia Laboral, en 1as siguientes dreas:

I Desarrollo Organizacional.
/. Modelos y Tecnicas Psicologicas.
. Procesos de Capacitacion 3 Distancia.

1. Desarrollo Organizacional

La particpacion del Psicologo Laboral, dia con dia gana mads terreno en el ambito nacional e
intemacional, ya que este participad directamente en 1a solucion de problemas especificos,
relacionados con el factor humano y su integracion 3l sistema denominado organizacion.

£En los ditimos arios los psicologos organizacionales se han dedicado a demostrar que ef
factor humano requerie de un plan de vida y carrera, para lograr niveles adecuados de
desarrollo y productividad laboral, ademds han realizando observaciones sistemdticas en
diferentes ambientes laborales, descubriendo que las organizaciones 3l iqual que Jas personas
presentan ciclos de vida y algunas empresas logran soportar los cambios, gracias a que han
generando para su mdaximo Desarrollo Organizacional de 1a capacidad de aprendizaje en
todas sus dreas, permitiendo 13 creacion de nuevos esquemas de pensamiento, repercutiendo
en 13 planeacion de procesos de aperturd, como respuesta ante cambios: tecnologicos,
ECconomicos, soadles y pohticos.

Generar en 1a oraanizacion un cambio planificado, que propiciara e desarrollo dinamico en 1a
formacion e integracion de un equipo de instructores, nos permitid comprobar que todo
cambio en los subsisternas.: Productivo, Admumistrativo, Social y Emprendedor, repercute en la
totatidad del sisterna y depende on gran parte de un programa ce aperturd al cambio,
ndicando 1as siquientes relaciones.

LA CANTIDAD Y CALIDAD DE EVENTOS DESTINADOS AL PRIXESO DE SENSIBILIZACION QUE
SE OIRIJAN AL EQUIPO DE TRABAJO, PREVIOS A LA IMPLEMENTACION Y ADAPTACION DE LA
ESTRATEGIA DE CAMBIO, MANTENDRAN UNA RELACION INVERSAMENTE PROPORCIONAL CON
LA EMISION DE CONDUCTAS DE RESISTENCIA AL CAMBIO, POR PARTE DE SUS INTEGRANTES.

Estrategur 1. N e mpk¥Teiitd 1356 de sensibilizacson, por K Lanto se esperd un mayor gracdo
I CONXTNTRS e PSSt 3 CIMo por Axte de ks 1rabajacores.

ESUIANOGR 2. Ser impleynentd f3se e sensibdicacion, por k) tanto se espera un menov grado de
CORIKTAS T rexsstesncal 3 CUTEwO por parte der kas trabaadores.
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£l presente proyecto confirma, que tanto 1as conductas: negativas (llegar tarde a 13 seccion,
no preparar el material diddctico) corno positivas (entregar el proyecto de trabajo a tiempo,
identificar y satisfacer /as necesidades del cliente) son algunos de /los ejemplos de
comportamientos que emiten /3s personas dentro de una organizacion, los cuales hacen [a
diferencia entre el éxito y el fracaso de cualquier estrategia de cambio, principalmente en los
niveles operativos, mandos medios y directivos.

Por lo tanto una etapa fundamental del presente proyecto y parte medular de 12 contribucion
al campo de /3 Psicologia del trabajo, consistio en ef trabajo previo a la implementacion de Ia
estrategia, la cual se presento como una etapa preliminar, que ofrecio beneficlos & sus
participantes, denominada Apertura al cambio, permitiendo la sensibifizacion y motivando
el autointeres de los trabajadores, por medio de los siguientes acciones:

Puntos estrategicos que se emplearon para motivar el autointeres del personal ce 13
Gerencia de capacitacion, previos a 1a intervencion.

Educacion para el cambio

o Organicacon de conferencias, con ef tema central de Factores del cambio y
perspectivas hacia & tercer mdeno, con la asistencia del personal que se
dESEMpPens Como instructor, asi COMO de Supervisores y jefes de diferantes areas.

Planeacion participativa

o PlAneacson particpativia con k3 intervencron de INSrctores, Supervisores y jefes de
diferentes dres, por medo o Juntas de trabyjo denomnadas diente - servidor
contemplando 3 partxapacon g ks usuanos Que demandan & servico de
instruccion, con & fin de entificar sus necesrdades actudkes, problemndixas y
dreaas der oportunxixd.

o Innovacon de tecnicas Que pemitan su patiapaoon en B3 planedoon de kos
programas de CapaItacion de 4 mayona de s nstructores, medante 3
SPICICION G LECNICAs QrupIkes pIrtiiapInvas nrd L1 Detextion de Nacesxiades de
CAPICHICION, KISNINCINTO & Grupo las competencaes iabordles de su propeo
PUCSLD, aprovechando asi /3 experxwiia de ks mntegrantes ool eqQuipo  oe
mnstructores.

o Readlzar &3 presentacron ey plan de trabape de diplomadsy pard 3 formacon de
INSTIACLONeS,  INCIuyerxJo: obptne Qanerdl, O8Iotnes ospxificos y contenxtos
termatxas de krs 5§ moduikes Quer 0 mtegran, madiante Juntls generaies.

Métodos de trabajo

o Presentar ks bendficos 3 KOs Prvek’s GereiCiak®s, MAIksies intermmedos y 00eratvos,
al kograr & undficacron de un Metodo de trabdo, en 3 mpartaon de cursos de
CADICHITION, MATANLE k2 FOMTIIINT & INEGrIcKI KN eQuiyx? O INSIXTores.

o MOLIVAr e JUTOINLEYES, MRXTIANLe k3 NI TNILITON OOr AIte Je ios I3OUtasornes,
RN Primer IXTukd kY TIPR¥TIXRI Pard k1 fOMNaTRNT k> i18rKtores, iaxando los
BENSIIOS POV FENIING ¥ [NTEXNTRNRIC TELrORimneniIcaon referenie® 31 asermperd, &1
A2 ampIrtKINN ks CUrsEs, CONFOTe 3l MO0 ¢ Grupos ACXIYNIKOs CIrtxipItines,
Propeesto poe ef Or. Jaume Graxdos Espingesy, (1955)
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1. Sensibilizacion y Apertura al cambio

Por o tanto recomendamos como pasos generales del proceso del cambio planificado los
siguientes:  a) diagnostico, b) sensibilizacion, c) estrategia y d) evaluacion, siendo
recomendable que previo a 1a implementacion de /3 estrategia de cambio, se ha de vital
importancia obtener, no solo un Diagnostico técnico sobre necesidades de capacitacion, sino

también de los siguientes factores:

dlima laboral.

Resistencia al cambio.
Valores institucionales.
Capacidad de adaptabilidad.
Nrvel de compromiiso laboral.

Los resultados de dichas investigaciones permitirdn, onentar, diserar, planear y organizar
una etapa de Sensibilizacion y Apertura al Cambio, previa a Ia intervencion de: sistemas de
calidad, implementacion de nuevos procedimientos, de la puesta en marcha de nueva
maquinana, de la apertura de nuevos proyectos o de la instalacion de un nuevo sistema de
computo integral. Partiendo de que 1a conducta del factor humano es quien hace la diferencia
entre el éxito o el fracaso de cualquier estrategia de intervenaon, por lo cual es importante
involucrarfo mediante una serie de eventos preliminares, que permitan la sensibilizacion de
los niveles: Directivos, Mandos medios y Operativos. Convirtiéndolos no solo en espectadores
o0 saboteadores del cambio, Sino en activos promotores del cambio en todas /as dreas.

1.1. La funcion del emprendedor

Cuando se desarrolla una estrategia de intervencion, con el objetivo terminal de
provocar un cambio planificado, 13 observacion sistemdtica de los subsistemas que
conforman 13 organizacion, nos permitio realizar una importante contribucion a Ia
psicologia laboral, complementana a la aportacion del Psicologo Gomez (1993) ef cual
menaona qQue una organizacion se conforma por tres subsisternas. Productivo,
Adrmninistrativo y Socid/.

Observamaos que los subsistemas, omiten un determinddo comportamiento, ef cuad!
depende del aclo de vida de una organizacion y e no atenderios o desarrollarfos en
SU momento pueden 3rectar senamente ¢ iNcluso causar 13 muerte de /a misma.

Por o tanto igentficamos & comportam:ento y 13 funcon de un nuevo subsistema
para & estudio y andlisis de una organizacon, en ef siquiente orden: Productivo,
Administrativo, Soqd/! y Emprendedor, consx?eramos que estos subsistemas se
desarrollan on aiferentes niveles dependrendo de 1a etapad de crecmiento de la
oPANiZacion, a CONtINuIaonN so descnben dichos subsistenas conforme a 13
xpertencia obtenida en of presente proyecto:
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o  Subsistermna Productivo

La funcion que se espera del subsistema productivo, es el logro de resultados o /a
produccidn de servicios iguales o mejores que los de la competencia, los mandos
directivos y medios que desarrollen esta funcon, deben tener conocimientos sobre el
ramo, ya sea mercadeo, ingenierid, contabilidad, leyes o cualquier disciplina, y deben
tener el empuje necesario para ver Que se produzcan /os resultados finales.

Este subsistemna considera /as siguientes priondades:

Termmunar /as tareas diariameonte.

Proporcionar rapida solucion de problemas.
Atender clientes extemos e intermos.

Continua orientacion hacid el logro de resultados.
Cubrir cuotas de produccion o de ventas.

AN~

o Subsisterna Administrativo

£l subsistema administratrvo se encarga, del cumplimiento de verificar el seguimiento
de politicas y procedimientos, implica ver que /as personas designadas a procesos
predeterrminados y recursos distribuidos, funcionen como se ha planeado, el personal
encargado de estdn funcion deberd ser metodico y su atencion debe estar onentado a
supervisar e/ sistema que mantienen 13s cosas en orden dentro de 13 organizacion,
principalmente conforme esta crece.

Dicho subsistema considera 1as siguientes priondades:

Registro de datos.

Anadlisis de 1a inforrmacion.

Definicion de politcas.

Establecer orden mediante procedimientos.
Ejercicio estricto de presupuestos.
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*  Subsistema Social

£l subsisterna social presenta cormo funcion bdsica, integrar al factor humano a los
diferentes equipos de trabajo dentro de una organizacion, este proceso se presenta
cuando /os riesgos individuadles se convierte en rnesgos de equipo, donde /as metas
individuales arrnonizan con 1as metas de 1a organizacion, superando /a resistencia al
cambio. Cuando /os integrantes de un equipo logran operar por si mismos, con una
direccion cfara y son capaces de aceptar con exito nuevas tareas sin depender de l1a
presencia supervisora de un jefe, la funcion integradora ha sido desemperada
adecuadamente, trabajar unidos hacia una vision en cormun.

Este subsistema considera 1as siquiente prioridades.

Formacion € integracion de equipos de traba)o.
Alcanzar acuerdos, aceptando objetivos /o planes.
Fungir como mediador, para llegar a soluciones.
Empatia e intuicion en el trato con la gente.
Establecer relaciones satisfactorias con 1a dreas.

AW~

e Subsistema Emprendedor

Sin embargo una organizacion es algo mds que producir, administrar € integrar
equipos de trabajo, por que ante un medio en constante cambio, 1a organizacon
requiere aprender y prepararse ante los retos que plantea un nuevo siglo, ejemplo:
Jos acelerados cambios tecnologicos, 1a apertura de nuevos mercados y productos,
como podemos observdr no solo se requiere fjar metas de produccion, establecer
nuevas politicas de supenvision o de trabajar en equipos, adermnds de ello se requiere
un pensamiento emprendedor, que tome nesgos bien caiculados, ef desarrollo de
dicha funcion, esta en manos de innovadores, precursores y emprendedores /os
cuadles crean nuevos conceptas € ideas para el desarroflo de innovadores productos
y/0 senvicios de la organizacon, el personal que desemperia esta funcon debe ser
creativo para 13 aphcacion y adecuacon de nuevos modelos, metodologias y
técnicas, 1as cuales permitan establecer nuevas hneas de acaon, lo importante es
renovarse ante [as demandas del modio o de 1o contrano se propuiard 1d muerte
prematura de 1a organizacion, al no responder en forma adecudda a /1as necesidades
generadas por /os cambios tecnologicos, economuos y soaadles, /1a premisa del
subsisterna es. ©f futuro se construye ahora.

El presente subsistema Considera 1as siguientes priondades.

Desarrollar nuevos proyectos, antes que I3 competenaad.

Crear nuevos Productos O Servicios, sequn 1as necesidades dol chente.
Busquexda constante de nuevas 3itemativas: materas primas y disenos
Mostrar un enfoque visionano, Pard 3bandonar viejas esquemas
Capacidad de intuicion en 1os negocios y en 13s proyecciones.

halwihs
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La principal contribucion del presente estudio, conduye con la presentacion de un modelo
organizacional, el cual sustenta que toda organizacion en su desarrollo, deberd procurar
por el crecimiento equilibrado de sus subsistemas generales: Productivo, Administrativo,
Social y Emprendedor, este ultimo permite que /1a organizacion enfrente adecuadarmente
los cambios que se generan en su medio-ambiente, dicho subsistema muestra conductas
de observacion y experimentacion, buscando en forma creativa nuevas altemativas, que
permitan generar 0 adaptar cambios en la organizacion.

¥
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Un ejemplo de 13 funcion del subsistema emprendedor, fue la presente implementacion de la
metodologia para la aplicacion del Modelo de Grupos Acadeémicos Participativos, en un
medioambiente laboral innovando en los modelos de capaatacon tradiconal para la
formacion de:

a) Conductores de grupo aamo. INStrsctores, uncionanas y supervisores.
b) Integracion de grupos y solucion de conflictos Aumanos.
c) Planeacion y presentacion de proyectos.

/l. La técnica grupal como principal catalizador del cambio.

Asi mismo confirmamos, que 1a estrategia de intervencion genero un cambio significativo
debido principalmente, a la aplicacion del modelo de Grupos Académicos Participativos GAP,
convirtiendose en un método sistematico para organizar y desarrollar la actividad de/ grupo,
empleando como principal catalizador en el proceso de aprendizaje del equipo de trabajo. Las
tecnicas grupales participativas y /a tecnica de retroalimentacion para el desemperio /aboral,
otorgando estructura 3/ grupo y organizacion para que el mismo funcione realmente como un
equipo, descubrimos que 13 eleccion de un conjunto de técnicas adecuadas tiene el poder de
activar las motivaciones indiiduales y de estimular tanto 13 dindmica interma como la
externa, de manera que 1as fuerzas puedan estar mejor gprovec1adas, integradas y dirigidas
hacia 1as metas del equipo y por consiguiente de /13 organizacion.

Por lo tanto I3 Dindmicd de grupos aplicada, esta fundamentada en /a teoria de /a estructura
o Gestal, basada en el concepto bdsico de /3 teor1id del campo (conducta def grupo). Este
campo consiste en un conjunto de fuerzas (o variables) que afectan: /a conducta del grupo,
la direccion, sentido e intensidad (magnitud) relativa de estas fuerzas, determing /a direccion,
sentido, pasividad o movimiento del grupo observado.

Siguiendo esta concepcion estructurdlista, 13 omndmica de grupo come disaping, de la
Psicologia social - expenmental, permitio establecer 13s bases para Ia observacion sisterndtica
de las fuerzas que afectan 1a conducta del grupo, comenzando por analizar 1a situacion grupal
Como un todo - dindmico con un enfoque tednco gestallico, el cual permitio e conaocImento y
comprension de ese todo - dindmico, as’ como cada uno de 1os aspectos particulares de 1a
vida del grupo y de sus componentes (El todo da sentido a sus partes) donde 1as personas
son puntas, a partir de Ios cudles se trazan vectores que representan las diferentes 1uerzas
ode atracaon (sinergia) ¢ de repulsion (entropid) fuerzas que fueron observadas y analizadas
POr €3da uno de los instructores. parad & mayor 3aprovechaniento de 13 ainanus del grupo,
con e objetivo de aumentar 1a eficaca del grupo durante las diferentes sesiones de los
modulos que integraban ef diplomado para 1a formacion de nstruxctores.
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De esta manera 13 estrategia de intervencion confirma, el marco teorico que sustenta la base
de/ modelo de Grupos Académicos Participativos (GAP), de acuerdo con Gustavo F., J.
Cirigliano y Anibal Villaverde (1966) la dindmica de grupo, ha venido a demostrar que e/
papel del instructor como conductor del grupo, requiriendo de Ia capacidad para /fa selecaon
y aplicacion de técnicas grupales, para el aprovechamiento creativo del medio-ambiente.

Dewey ha dicho que nunca educamos directamente sino indirectamente a traves del manejo
inteligente del medio-ambiente o del grupo, hemos sefialado que en la concepcion moderna
de la educacion el eje de /a actividad se ha desplazado hacia el educando, ubicéndolo a Este
en un medio. Y el medio especificarmente humano es el grupo soaal, a diferencia de 13
concepcion tradicional de 1a educacion, que busca el desarrollo de la mente individual, tal
aspecto era descuidado o no percibido, por lo cual el modelo de GAP, logra cambiar el
concepto de evaluacion, que ya no sera simplemente /a medicon de conocimientos, sino Ia
comprobacion de las habilidades alcanzadas, por medio de /3 técrica de aprender hadlendo
demostrando /3 capacidad de solucion de problemas y no-solo mermoernzando /os contenidos
temadticos del curso de capacitacion, para presentarios en una evaluacion de ldpiz - papel.

Considero que la mayor contribucion, 3/ campo de Psicologia laboral, se genera en el estudio
de /a dindmica de grupos aplicada, pnnapalmente en &f contexto del medio ambiente laboral
mexicano, siendo aportada por Grados (1999, p. 198) catedrdtico de la Universidad Naclonal
de México, realizando una serie de investigaciones en 13 Facultad de Psicologla, demostrando
13 eficenca de ia técnica Jde retroaimentacign. El termino retroalimentacion (feed back) se
aplico oniginalmente a la acaon reguladora que desarrollan los servomecanismos de ks
sisternas, este principio tue empleado por 13 industria militar, en la ingenierna aplicada para el
diserio, desarrolio y lanzamiento de cohetes telecirigidos, los cuales recibian informaaon del
extenor para correqir su rumbo y acertar en el obyetno planeado.

Dicho principio se empico para 1a aplicacion de 13 teécrica de retroalimentacon, en ambyentes
laborales, en especifico durante los procesas de capacntacion y desarrolfo humano, logrando
obtener resultados objetivos y observables en el cambio de conductas, dado que 13 técnica
grupal permite 3l instructor recibir de /os integrantes del grupo, informacion referente 3 su
desemperio y de si mismo, permitisnoole realzar e ajuste de su comportamiento laboral,
para el desarrollo optimo de las principales funcones del puesto:

Planedoon del Curso ae CapaaItacon.
Proseniacon y 3rmegkd porsondy.

EXPOSKION el CONENKIO LTRHXD T curso.
Presentacxin y manexd de mIterdies dahxtxos.
AINEO kY recurso trynpo.

* o o 0 0

£l proyecto requing de estructurar ¢ programa de capactacon para 1a formacon de
instructores, de tal manera que se proprQiard el Jesarrolio integral, en las siguientes 3reas de
arecimiento def trabajador: tecnrcd, administrativa, institucronal y personal.

FON-T I W RO } NOY SALE
DE A RIBLIOTECA
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1. El modelo de GAP simulador de entrenamiento.

El reto que se exige a los diferentes modelos educativos y su aplicacion en /los procesos de
capacitacion, esta en lograr una mayor vinculacion entre /a teona y la practica, siendo esta /a
principal carencia de los modelos educativos tradicionales empleados en /a actvalidad para la
capacitacion y desarrollo del personal, un ejemplo lo encontramos en la formacon de
instructores tanto en el sector publico como el privado, los cuales asisten como participantes
a cursos tradicionales, presenciando intensas sesiones expositivas, con duracion hasta de un
dia de trabajo, dichos participantes permanecen atentos a /3 exposiaon del faclitador,
memornzando cada uno de sus movimientos, comentanos y dindmicas de grupo, actuando
durante el desarrollo del curso meramente como espectadores, mas tarde dichos ejercicios
serdn reproducidos exactamente en sus respectivos cursos, aqui aprenden a ser excelentes
participantes, dependiendo de la cantidad de preguntas que se redlicen durante /a sesion, se
ha observado en este tipo de cursos que al findl los particpantes se les evalua medrante e/
siguiente procedimiento. se asigna un tema sorpresa con 5 minutos para su preparacion, 15
minutos para Su exposicion y adelante. Sin embargo desde el punto de vista de!/ modelo de
educacion activa este no es e/ objetivo, dado que se trata de un evento para la formacion y
desarrollo de habilidades practicas en e/ instructor y no solamente en el facilitador.

L3 creadon de simuladores permite acelerar los procesos de aprendizaje, logrando en un
corto tiempo Que una personad sea productiva en un puesto determinddo, requiriendo de una
aerto grado de experiencia y madurez en ef desarrollo de sus conductas laborales, evitando
as/ el desperdicio de: iempo, recursos materiales y financeros durante su ejecucon, un daro
ejemplo, lo encontramos en la formacon de astronautas por parte de la NASA, mediante la
inversion en simuladores de entrenamiento, que ponen en practica y evaluan la emisidn de
respuestas, para /la solucon de problemas laborales, en los simuladores que reproducen
exactamente 1as condiciones del medio ambiente laboral, repercutiendo en € optmo
desarrollo de capacadades: Cognoscitivas, Psicomotrices y Afectivas, como
componentes fundamentales del dprendiraje activo, por la tanto 1a implermnentacon def
modelo de GAF, funciono en el presernte proyecto, como un simulador para el desarrolio de
instructores, debido a que 13 simulacion contempio todas aquellas vanables, 13s cuales se
presentan en condicones reales, requinendo def instructor en turmo del desamollo e ingenio
de sus habilidades, para hacer frente y Jograr ef control de 1as funciones que demanda ef
medio-ambiente simulado. Una de 13s venta)as mds sgnificativas de un simulador de
entrenamiento Consiste en Que rovoXa 1a emision conductas de respuesta en el trabajador,
ante situaciones normales, de 3lito nesgo o que requieren de un Jito rendimiento, dado que
la 1alta de experienc’a aumentd Ia posibihdad de Que e cometan errores humanos, Causando
deficiencias en 13 atenaon @ ahentes o durante los procesos de produccion, ademads los
simuladores permite rediizar una evaluadcion real de 1as conductas terminales requerndas,
siendo asi mds jJusta la evaluaaon cef partiapante, dejando atrds las tradioonales
evaluaciones de Idpir - papel, que solo demandan de 13 habvliidad de memonzar datos y
procesos, desarroliando solamente e drea cognosativa descuxiando 13 integracion de las
dreas Psicomotnz y Afectiva. Por fo dicho anteniormente, recomendamaos 13 aplhcacon def
Modelo de Grupos Academicas Participalivos, como simulagdor para e entrendarmento de
conductores de grupo como. INSTUCLOres, funcionanos y SUpervisores.
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Por Jo tanto el andlisis de los resultados, soporta /a eficiencia del modelo de GAP como
simulador de entrenamiento propuesto por Grados, E. (1985) método fundamentado en e/
estudio de las dindmicas de grupo y /a técnica de retroalimentacion del desemperio laboral, e/
cual permite generar: 13 participacion activa y uniforme de los asistentes a un curso de
capacitacion, experimentar y vivir con alegrna el proceso de aprendizaje en los adultos, asi
mismo elimina 1as barreras de comunicacion que se presentan durante el proceso de
formacion e integracion de un equipo de trabgjo.

Basdndonos en el andlisis de /as encuestas de opinion, correspondientes al diplomado para /a

forrmacion de instructores, fue posible retomar un conjunto de testimonios, ast como el
resultado de la evaluacion de 1as siguientes variables:

TABLA 4

EVALUACION DE LAS VARIABLES DEL
DIPLOMADO PARA LA FORMACION DE INSTRUCTORES

03 Materiales de apoyo 99 %

" Manejo del tiempo

X = 97.00 % en e/ nivel de eficiencia del diplomado

Al finalizar el diplomado para 13 formacion de instructeres, se evaluo un totadl de 52 encuestas
de opinion correspondientes 3 los cinco modulos corresponcientes 3 13 temdtica gue se
desprendio def diagnostico de necesidades de capacitacion, obtemdo una media de 97.00 %
en el nivel de eficiencia, 1a cual reportaron 1os instructores paricpantes, con relaaon a la
INStalacion def simulador para e entrenamiento y actudhzacton de instructores, consderando
que el nivel maximo de satisfaccion de 1as necesidades de os clientes, estaba representado
por el 100 %, existionco tres puntos porcentudles de ciferenca, por o tanto se considera un
nivel satisfactono en &l sernvicio de INStriucCion Proporcionaddo d 10 Canacitadorss.
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1.1. Analisis de contenido del reactivo abierto

Yo Bpino que el evento resulto:

No. de personas

lf
|
i
i
!

I"2. Antenormente no consxderaba 1a PICICICN de CIErOIOs Grupales, por CLCStones de hempo,

T Anteoarmiente sok0 CoNtIbImas con e eSpIco 0 13 comada para Conocemas, of programa de

1. Conssdero que Jos cursos que reabimas, pemmutieron unificar entre ks diferentes dreas o
SISt de trabajo pIra 1a impartxcrdn de los cursas Ge CapICItaoan defl centro de capacrtacion.

50

sin embargo en el diplomado para I3 formaccn de instructores, fue posible comprobar los
benecos de k3 Cormecta apinacron de 1as andmacas de grupo en la Capactacon e persavial.

"3 Me parece excelonte of hecho de haber reunido 3 todos bos instructores del centro, para la|

mpIrtaon de cursos de CapIatacion pIrd ks capacitadores, propaaando espIoos para e
HNOICHNDIO & OINNIKNICS ' CNPENIENCITS, i
LA CMSMY&&)&S r}n/y mnmnmnft‘ Ié fc‘wﬁ.;cv'l; d;e;:;wb;cb;r )H}?ru';cyés de diferentes é)e;is
ko cud] permitid ©f imercamitxo de conoanmeritos of1. venilas, redito y sistemds, ast c‘omo'
CXPEVICNCIIS € KROIS (A3 dIr MO NUESITOS QUISOS d¢ CAPICILACION. i

e
5. Aprends de una forma mas proctcd &3 PrEpIracons e IMpPArtoxon e un Curso de Capacitacon, |
hasta las diferentes tecrncas de evaluacxon del mismo. :

47

40

38

36

6. Mo parecid fxcrte, perD necesano, que al termino de cada curso 1as PArtopantes ofrecan
IOITOIIMENtIOON 3 CIdd unNo de koS MSINATIDNeS QU CONTWIan L3 sesion. Haoenaonos ver
NUESTIDS erTores y AaeYIDs, prnapimente kas observaoones realzadas por kos 1acuntacores.

I3

CINICHICKIT PIrd NSIIIKTOES POTIHIND iNtegrarmos COMO un verdadero equipo de trabayo.

J1

8. Espcm que 3 ompms.y svga orgINITANIO INAs Cvevitos de este Bpo, daro con 3 partxapacon
de ks INSINATOes, desse Su planescron CoNSerando NUesIras Necesidades.

28

9" Consxaro impartante Ly creocon ) e un SmUlador de sucursal para 3 Capaatacon tanto de,

NSITLCTONES MO0 def Lersondl operaiivo, Que I3DOrara en e AAWD en un esTenano Simiar. i

10. Durante los cursos que coNformaron e Jipkomaco para 13 formasoon de mstrctoces, se oo’

un Qiro de 360 grados, 3 COMBY L35 LXTIAS (e &Y EvaRIICION Parg has participantes, r—ndfenda
ASPOCTOS IS [OVIDS QUE YIS :

11. Se c'fc;(;ixf uAfo')“a)rnx‘t.r é[*xboon de I.n: &/;1512;1; ;1;' grun) ;uf }\V.’t’ e ko5 ‘fao//raadrés:“ - ' ’

12 En o transcurso de un mes, Remaos. ex persmentado un creamiento grupd! y pov consaguente
T MY HHEIIIORNY, SN HTYXNTIC L3S COTererXIas en &3 formacan die NosoerDs QN0 #1STIATIVES. |

13 Me parece un Qron acaerto, 41 PITAIAION XTVa de NOSSITDS Jeles ) COTNIKNES Torante.

1 RS Cursos de CIPKTAIKNY, (Xm0 HIEJrInNie’s oY Qruprd

14, Conrsatern gue &3 uracxm de krs riaduks g CANMTICRN fue wisufioenle

15 Serw importante QUE K3 CANRTHIRTON Que se ofrece a os wmt&brrs NO SE QUETITI NISTI
AU, LYOPRNIPO LY FOIINAYT Tt (LIRS Y INIATOS, DENCKEMMETENIE &1 L Lo de maleral
UAZICIXT, COMO MLINAIS £V ITVOS ) JURNIDS TIISCIXLS, #TINTAOS (XY NOSNETOS ITHsITIOS. !

10, ACTAEMIENE CINVXARD Oy RIS [WIR IS (ff ONMYIOKVY %7 S SKAUrROA™S, st enidrgd o ’

QYNXRT & LFONTSO [AF73 &3 #DOITTOKNT (6 (40 (LSO,
& = $52 Partoipantes
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Dicho andlisis de contenido perrnitio identificar los siguientes avances, generados en el
equipo de instructores, que participaron en el proyecto, el modelo GAP desarrollo en ellos,
tres principales conductas terminales, en relacon con las siguientes dreas de aprendizaje:

Cognoscitiva: planeacion y organizacion de cursos, basdndose en un andlisis y
sintesis de /as necesidades detectadas, en las unidades de trabajo.

Psicomotriz: conduccion de técnicas grupales participativas, para acelerar Jos
procesos de capacitacion y adiestramiento de personal

Afectiva: o proporcionar y recibir retroalimentacion en cuanto al desempeno laboral,
para /a imparticion de cursos de capacitacion, indicando errores y acrertos.

La estrategia de intervencion permitio el desarrollo en forma integral 1as dreas: Cognoscitiva,
Psicomotriz y Afectiva, donde el principal resultado se obtiene cuando el instructor se percata
de sus avances individuales en dichas dreas y su integracion con el grupo, 13 percepcion de
dichos resultados se debe a 13 conduccion adecuada de 1a técnica de retroalimentacion del
desemperio laboral, esta experencia de aprendizaje aumenta el nivel de cohesion y
pertenencia hacia su equipo de trabajo, por que ahora ya comparte caracteristicas similares
con los dernds integrantes del grupo, y durante su convivenaa este le perrnite satsfacer sus
necesidades de crecimiento y al mismo tiempo &/ instructor satisface /as necesidades de su
equipo de trabajo, existiendo una relacion correlativy. entre el factor humano y su grupo.

Basdndose en e/ analisis y sintesis de los resultados obtenidos, considero que la aplicacion del
Modelo de Grupos Acadermicos Participativos, propicid un crecimiento. persondl, grupal y
organizacional, generando avances significativos en la calidad del oima laboral del centro
de capaatacion, observando los siguientes hechos.

El nive! direxctivo 3cepto convertirse en promaotor det cambio plarnficado.

Los mandos mexdio y directivo, aceptaron 10s trabajos de planeacion participativa.
La coordinacion del programa de capaatacion, se delego en consultores ntermos.
El diplomado permutio 1a unificacion del sistema de trabajo pard impartir Cursos.
Permitio 1a adecuada integracion de grupos y solucion de conflictos humanos.

Se propicio un espacio para el intercambio de conocIimientos y experiencras.

L3 estrategia comprendd como punto fundamental ef crecmento de la persona.
El subsistema productivo, @ pesar de 1as presiones de 13s cuotas de venta, cedio
ESPACIOS ¥y NeMPOS pArd 1a Capacitacion de instructones comeraales.

El subsistema administrativo, 3 pesar ge Que o diplomado no esta contemplado,
dentro dol prosupuesto del arko fiscal, cadio recursos matendles y financieros.

e Porlo tanto permulio Qque Ia organizacion aprendierd Que o Bempo v oS recursos
que se inviertan en 13 educacion se reflefaran en 1a cohdad y productnsdad de 13
empresad ¥y o crecHmento de su eQuipod humario.

S 6 5 0 8 0 0

*
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III. Los Procesos de Capacitacion a Distancia

Ante el eminente desarrollo de una sociedad posmodernista, donde los seres humanos
dependerdn cada dia mads, del empleo y adiccion hacia el uso de aparatos sofisticados,
para el desarrollo de procesos de comunicacion simples y complejos, propiciando
indirectamente la falta de contacto directo entre 1as personas, para muestra solo hace
1alta oprimir una boton y estaremos platicando con una persona, la cual se encuentra
ubicada en el otro l1ado del hemisforio del planeta, conociendo su rostro mediante una
videocdmara especial, el intercambio de mensajes correrd por /1a supercarretera de la
informacion, 1as distancia se acortan y aparecen en la escena un nuevo termino en la
industria de 13 telecomunicacion: el ciberespacio, el cual ha impactando radicalmente en
los siguientes drmbitos del ser humano: Investigacion y Ciencia, Miitar, Financiero,
Comercial, Laboral, Politico, Médico, Educativo, Social y de Entretenimiento.

Ahora un instructor... <& Marnana un robot ?

En cuanto a /as necesidades que se generan por los cambios de tecnologia en ef dmbito
educativo, estos repercuten significativamente en sus dreas de apticacion; como lo son,
los procesos de capacitacion y adiestramiento del personal en las orgamizaciones, dichos
cambios tecnologicos invita a millones de trabajadores a estar conectados a la mega
red, dando inicio a /os procesos de capacitacion a distancia, mediante el uso de
tecnologra via satelital, /1a cual ha permitido el surgimiento de sesiones iteractivas, con
sonido e imdgenes en movimiento, logrando ef intercambio ce informacion y opiniones
entre el conductor de 3 sesion y sus participantes, ejemplo: 1a imparticion de diversas
materias, 1as cuales son parte integral de un plan de estudios a nivel supenor.

1. Grupos Ac®@démicos Virtuales

Actualmente se estan desarrollando en ©f pars, Grupos Ac@démicos Virtuales,
principaimente en 1as organizaciones de educacion superior, citando el caso de
wna Unnvorsidad del soctor prvado, /a cudl imparte matenas del nivel de
hcenciatura y maestna, 1as cudles corren por 13 supercarreterd de 13 informacion,
empleando tecnologid de comunicacion via satehtal, un ejemplo de lo anterior
esta on 13 partic;pacon de la matend de estructuras plasticas, donde e/ profesor
emplea /0s sigquentes elementos.: un salon con equipo espeaal, ubicado en el
campus 3/fa, localizado en la Gudad de Monterrey, - iPero el grupo academico
no estara presente en dicho saion! -, este se encuentra ubicado en & campus
gama localhzado en la Cudad de Mexico, D.F. e indusive participaran en 1
matena, lumnos de oros pases de Latnoamerica, cabe menaonar que ef
profesor inplementd como medida de control escolar, © pasar istd ¢3da quince
minutos, con &/ tin de venficar Que 10s alumnos del Grupo Acddermco Virtual se
SNICUCHLIe Presentes o fos S310Nes recepores, 10s cuales estardn equipados con
Atenas parabolicas y computadords Laptop Pentum Il y camaras para video
CONerencias vid  Salehite, contando con un eqQuipo  por  estudante,  dicha
LECnOIOGd de R0s costos, permutird 31 ME@estro virtudl, reaiicar una sene de
Prequitads 3 sus Jlumnos y estos por iqudl redliearan prequritas 3 academico.
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La dindmica del grupo académico, como un conjunto de personas mds o menos de /3
misma edad, /as cuales inician una matera o curso 3/ mismo tiempo, estudiando los
mismos materidles y gradudndose juntos — cperecerd aplastado por 13 tecnologia? — /o
cierto es que en las aulas magnas de algunas universidades, se han integrado antenas
para una mejor recepcron de 13 senal, que baja a las tarjetas inalambricas que utilizan
los estudiantes universitanos, para estar conectados a 1a mega red. Las bibliotecas esta
equipadas con computadoras, en las cudles es posible consultar sus bases de datos en
linea, solo por el momento la comunicacion entre alurmnos y m@estros virtuales, esta
limitada por la cantidad de inforrmacion que va de estos a aquellos. la velocidad
promedio es de 28.800 bits por segundo; es declir aproximadamente und paging por
segundo, tal parece que en un futuro no muy lejano volveremaos 4 reunirnos en tormno 3
una fogata, solo que en lugar de leria estara alimentada por efectricidad y en lugar de 1a
cara del viejo sabio encomtraremaos 1a pantalla de una computadora. - ¢Como actuara el
modelo de Grupos Acadomicos Partipativos, ante este nuevo paradigma? — en primer
lugar aceptando ef carmbio, como una posibilidad de crecimiento, como un elemento
valioso para la educacion de lis nuevas generaciones. A partir del andlisis del modelo
de Grupos Ac@deémicos Virtuales, identiticamos 10s siguientes beneficios y lamitaciones:
__Beneficios ¢ —_ limitaciones
Asv-mrre_ lg*cnmumcaaon vid salelte. Su IVersIon re Vo altos costos

Maneya qrandes cantidodes de nforr.
105 apoyss aqudiovisudles, se pmsen{.m 52} IL’rrerm Arru.r/mvn{z' esonta und onontaao\n mas Mxﬁwdual

AHNEnson y con pOSItVIRIAG J& IManinientos : que Qrupal.

Cuenta con programias mteracnus, diseildos bd/o ROTUCE ¢ CONICTO direXto con of grum
Un esqUENTIa de NSITUCOON [XOramaxddy : _

Por 1o cual se sugiere Su imtegracion planificadad, a los modelos de educacion activa,
mediante el trabajo interdiscipiinario, para o desarollo de los siQuientes proyectos:

1.1, Antes de la imparticion de una materia

Su integracion permutird 13 imparticion de cursos propedouticos, previos @ la
ncorporacion ce! 3umnoe  al Qrupo  aCademico participativo, disenando  los
siguientes proyectos: 1. £/ ompleo ge programas interactivos, bajo un esquema
de instruccion programada, pernutiendo /3 consulta de grandes cantidades de
informacion, 2. La presencid dlddctica de apoyos audiovisudles en tercera
dimension, con  posibiidades  de movimiento, 5. la  autoaplacion  de
evaluaciones parciales vy Hindfles, o cudl pernnticd i retroghimentacion del nivel
de avance 10grado, o cual sigmifique 13 nnvelacion de 10s conocimientos tedricos
e jos alumnos, previos 3 1 e und materna Soterrmindda.

X.2. Durante la imparticion de una materia

En ef trascurso de unad matend o curso, pormulire: 1. kg demaostracion on tiempo
real, de la aphcacion especiticd de und Lecicd Qrupay, rg’al/:ada en otra aula, en
Olra unnersidad! ¢ nclusa &0 Oro pais, Pormlendo of mtercambio academo
y/0 3boral. 2. Contar con ia Cxpasicion de 3/g«4nd personalidad expertd e 13
MALSA, SIC UTEXTI QUIE OSET SC CNCuentre 3l otro 1ddo ol planeta
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IV. E/control del medio ambiente

Actualmente e/ hombre moderno, se enfrenta a las repercusiones de una
acelerada carrera por aprovechar y aumentar al mdximo los productos que /e
ofrece su medio ambiente, a traves de una constante manipulacion de /3s
variables que se han fdentificado como claves en los procesos de produccion,
tanto en condiciones experimentales como naturales, buscando lograr mejoras
significativas, un ejemplo cldsico por su magnitud e importancia, esta presente
en Jos campos de [la agncultura y ganadenia, aprovechando los avances
recientemente descubiertos por 13s investigaciones gengticas, en la aplicacion de
técnicas que logran controlar el intercambio de 1a informacion en los codigos
gendéticos del ADN en plantas, y ultimamente en e/ ganado, con un solo fin, e/
mejoramiento de los productos y por consecuencia € de la productividad,
requiriendo producir mds, en el menor tiempo y costo posible, para satisfacer las
grandes demandas de consumo humano.

£En ef campo de la educacion, el modelo de Grupos Acadenicos Participativos, no
solo busca la aplicacion de un conjunto de técnicds grupales, para trasmitir los
conocimientos, €s dear 1os aspectos pedagogicos y diddcticos de /a educacion,
propiciando mejoras significativas, en la dindmica de los procesos de.
ntegracion, planeacion y organizacion de un eqQuipo de personas, ya sea que se
encuentren participando en un medioambiente educativo o /aboral, aurnentando
POr consecuencia su produccion y su productividad. No es solamente ef aumento
de /la productividad de un grupo. No es solamente la mera adaptacion del
hombre a su medicambiente o su simple domesticacion hada un determinado
sisterna, que solo se preocupe por /a produccion en serie.

El fin ulimo es la construccion de un conocimiento liberador y creativo,
desarrollado bajo una base de valores 6ticos, de acverdo a /la cultura y
tradiciones del grupo.

Por fo tanto las ciencias deberan de buscdr Que Sus nvestigaciones cuenten con
el andlisis de repercusiones, tanto en los niveles de microsistema, como de
macrosisterna, /a reflexion es noecesdnad y deberd estar onentada al ejercicro
responsable, etico y previsor de /a practica de una profeson, por lo tanto, en ef
€aso especifico del presente proyecto, se logro aphcar flos hallazgos de 1a
Psicologia del trabajo, en beneficio de un equipo de trabdjadores dedicados a 1a
Capacritaqion, demostrando a !0s cuerios y diretivos de und empresa, que los
capacitadores antes de Capactar, prnmerv tionen qQue ser Capaatados, obhgacion
QuUE NOS IMmPonNe nNuUestra calidad de universdanos.

POR MI RAZA HABLARA EL ESPIRITU
Ciudod Unnersitaria 1999




i MEXTICO, PUMAS, UNIVERSIDAD !

Mi nombre es simbolo de fuerza y dominio del monte
Soy sede de almas, de seres importantes
Y en serial de respeto me llaman “Gran Padre
“Gran hombre, Duefio de la tierra’.

Yo soy el felis con color,
M7 nombre cientifico y mis vulgares
Puma en gquechua’ ledn, ledn americano,
Pangui, tropral en mapuche,
Yagua pytd en guarani:
Onca vermelha, leao en portugués de Brasil:
Leon bayo en Uruguay,
Cougar, moutain lion en Estados Unidos de Norteamérica:

y Puki en Purépecha.

&n si soy un gato dorado que miraré erernamente al cielo,

Para de dia reflejarme en el sol
Y de noche buscar mi gran constelacion.

I GARRA EQUIPO PUMA /

“Por Mi Raza Hablard £/ Espiritu™
Ciudad Universitaria O.F. 1999
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Elektra,S. A.de C. V.
Direccion General de Recursos Humanos.
Gerencra de Capacuacion

Mi Opinion

INSTRUCCIONES: A continuacion se presentan algunos puntos que deberds evaluar marcando con una
cruz, la opcion que mds se acerque a tu opinion. Tu sinceridad nos ayvudard mucho. Gracias.

PI:'R]ODO.‘_'____A__AV Nombre del Invtructor
Puesto del Participante ___ Sucursal e
Nombre del Curso____ o Nuevoingreso _ Actualizacion
Excelente | Muy Bien Bien Regular Malo
El Curso 10 9 8 7 s

Se establecieron los objetvos del curso al iniciar la
sesion de trabajo
Se revisaron todos los temas del manual

Los temas contienen lo que necesitas para
desempenar tu puesio

Los ¢jercicios redlizados en la sesion facilitan la .
comprension de los temas

Se cumplieron los objetivos del curso

TSV AP R S Excelente ] May Blen | Blen 1) 5 bt g
- .Material de’Apovo R B R Earp | b
La calidad del fotocopiudo del (los) manual (es) ¥
cxdmen es
Las paginas del manual estan ordenadas
Los materiales de apoyvo son sufictentes para
revisar los temas
Las condiciones de los masericles de apovo son
Los exdmenes son cluros
e Eacelente | Muy Bien Bica Regulsr Mato
El Tiempo To ° s 2 .

Senician puntualmente las sesiones... .

La duracion de las sesiones ¢s adecuada

Los recesos son controlados

Se termunan puntualmente las sesiones

El tiempo de epercicios es suficiente.... ..

El tiempo de evaluacion es el correcto...




Elektra, S. A.de C. V.

Direccion General de Recursos IHH{umanos.

Gerencia de Capactacion

s Instructor

Excelente
=10

Muy Bien
9

Blea

Regular
7

Malo
s

Su imagen es adecuada

Las palabras que utiliza son entendibles

La atencion hacia los participantes cs

Las instrucciones para ¢l desarrollo de actividades
son claras

Los ejercicios son supervisados

Organiza ¢l trabajo con los participantes para
Sfucilitar el aprendizaje

Domina los temas.

AManeja cfemplos

Resuelve dudas

Se asegura de que los temas sean comprendidos
por los participantcs

Tiene preparados los materiales de apoyo

La organizacion de su lugar de trabajo es

Realiza repusos de los temas revisados

YO RECOMIENDO.
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SISTEMA DE CONTROL GERENCIAL DEL PROCESO DE CAPACITA

PLANEACION EJECUCION
PLAN ANUAL
DE CAPACITACION
<t
EVALUACTON
D€L
INSTRUCTOR
PLAN SEMESTRAL DE MI OPINION
CAPACTTACION )
CRONOGRAMA 1.INSTRUCTOR
2.CONTENIDO
3 MATERIALES
4. EQUIPOE
INSTALACIONES
PLAN MENSUAL DE
CAPACITACION
CRONOGRAMA
POST
EVALUACION
l \ AN ACTUALIZACION
CAPTURA EN EL DEL. PROGRAMA
SISTEMA DE LOS PROGRAMA PROGRAMA MPAR SEMANAL DE :
DATOS DEL PERSONAL NCEN : SEMANAL TICION ATIIADE ;
CAPACITACION POR JEFATURA INSTRUCTOR
PRE
El. PRESENTE DIAGRANA REPRESENTA UNA DE LAS FUNCIONES PRINCIPALES EVALUACION
DEL SUBSISTEMA ADMINISTRATIVO DE LA ORGANIZACION.
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