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INTRODUCCION

Hoy en dia es importante buscar la excelencia en el proceso de capacitacién, ya que debido a la exigencia y
competencia en el mercado, las empresas se han visto obligadas a capacitar al 100% a su personal para brindar

un servicio Integro y de calidad, que las distingan de la competencia.

El proceso de instruccién es el eje de toda accién capacitadora, se ha dado a través del desarrollo del ser humano,
cuando los pueblos primitivos estaban interesados en el intercambio de conocimientos con otros pueblos o
individuos. Para satisfacer sus necesidades aprendian las cosas haciéndolas; para aprender a cazar, cazaban, es
decir, la capacitacion en la era primitiva era producto de necesidades basicas. Después de la segunda guerra
mundial, se da un gran impulso a la capacitacién y adiestramiento para transformar la gran industria de guerra
en industria de productos de bienes y servicios, enfatizando la importancia del entrenamiento como una actividad

sistemitica y organizada, donde la figura del Facilitador adquiere especial importancia.

El concepto integral de instruccion o ensefianza puede considerarse como el conjunto de métodos y
procedimientos para desarrollar en el hombre el desempefio de sus aptitudes, habilidades, destrezas y actitudes.
Ensefiar es una tarea que comprende la formacion del individuo a través de vivencias cotidianas y/o situaciones
formales, la situacién formal implica organizar y sistematizar el contexto en el cual se da la ensefianza, los
contenidos, las actividades que llevarin a los objetivos deseados y los recursos didacticos que coadyuvan a que

esa enseiianza sea exitosa.

La actividad de instruir tiene la finalidad de proporcionar a los participantes elementos que le permitan
desenvolverse. Por lo anterior, para obtener el éptimo desarrollo del proceso de instruccién - aprendizaje, el
Facilitador siempre debe estar tras la bisqueda de nuevos conocimientos y métodos que le permitan mejorar su
labor y a la vez su propia formacién. En nuestra época se ha demostrado que es necesario aprender y trabajar

sobre aspectos especificos y por tanto justificar asi la especializacién en la educacién y cn ¢l trabajo.

La especializacién, en muchos aspectos, sin embargo, es contraproducente en virtud de que carece de una visién
universal. La educacién por tanto en todos sus niveles debe ser integral; ya que si no es asi se corre el ricsgo de

deformar la concepcidn del mundo.

En el dmbito de la capacitacién en las empresas, estid debe de dar una visidn universal basica al empleado, al
funcionario y al cjecutivo, orientindolos hacia programas con una visién que permita hacer hincapié en los
puntos especificos y necesarios para desempeiiar eficazmente ¢l trabajo. La exagerada especializacién trac a Ia
larga un bloqueo en las posibilidades del personal un decrecer en su creatividad y productividad, pues limita la
capacidad del ser humano.

El primer capitulo nos habla de la importancia de la capacitacién, su proceso, historia, antecedentes legales,

deteccion de necesidades, objetivo, enfoque psicolégico y la comunicacién.
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El segundo capitulo refiere a los manuales de IMESFAC. Dicho documento esta avalado por la Comisién
Nacional de Seguros y Fianzas (CNSF), y contiene informacién de cémo formar instructores especialmente para

las aseguradoras.

El tercer capitulo trata de la historia de Grupo Nacional Provincial (GNP), y sus objetivos para la creacién de

instructores.

El capitulo cuatro, contiene las caracteristicas del perfil psicolégico, técnico y herramental, que requicre todo

instructor para convertirse en un Facilitador Integral (FI).

El capitulo cinco, esta estructurado con las caracteristicas pretendidas de manera integral y formativa de un

instructor para convertirse en un FI.

El capitulo seis, se refiere a la parte medular de esta tesis, que es ¢l sistema de evaluacién del instructor en su
proceso de entrenamiento y capacitacién para formarse como FI. y por consecuencia de las retroalimentaciones

emanadas de dicha evaluacion para que el instructor en capacitacién obtenga el grado de FI.

Es un hecho trigico que, la educacién sélo este orientada (especializada) en el dmbito laboral hacia los criterios
de productividad, comercializacién y éxito en materia de resultados précticos, careciendo de una profunda y
solida enseflanza social y humanista, tan necesaria, pues sirve para complementar y perfeccionar la visién del
hombre de nuestra época. Cicertamente los temas sobre desarrollo humano, meotivacién, integracién y otros

aspectos derivados, aparecen subestimados o ignorados.
En término generales se habla de cuatro grandes etapas en el proceso de capacitacién:

e Deteccién de Necesidades de Capacitacion (DNC)
e Elaboracién del Programa Integral de Capacitacién (PIC)
e Ejecucién del PIC,

e Evaluacién y seguimiento del PIC.




JUSTIFICACION

Es por lo anterior y debido a los cambios constantes a los que estamos sujetos, que resulta importante estar a la
vanguardia en ¢l &mbito de 1a capacitacién dentro de la industria. Como una solucién a dicha problemdtica; esta
tesis tiene como objetivo proporcionar los elementos que conformen el diseiio del perfil del “Facilitador
Integral™ (F.I) para Grupo Nacional Provincial. Dicho perfil se determiné a partir de una deteccién de

necesidades especificas en la empresa.

Para sustentar y desarrollar este perfil, al cual se le denomina “PTH” se extrajo toda la informacién necesaria de
los manuales de formacidén de Instructores de Imesfac (Institucion Capacitadora Especializada en Empresas
Ascguradoras regida por la Comision Nacional de Seguros y Fianzas), y de algunas otras fuentes bibliograficas.

Las cuales se citan en la bibliografia de este trabajo.

Esta figura (Facilitador Integral) surge de la necesidad de integrar en una sola persona las habilidades, actitudes
y aptitudes de toda una gama de figuras que han ido evolucionando, es decir, desde un transmisor de
conocimientos, pasando por un entrenador, adiestrador, ponente, expositor, asesor, docente, capacitador,
instructor hasta un facilitador (figura actual), proponiendo asi a la nueva figura dentro de! ambito de la

capacitacién denominado Facilitador Integral.

El perfil “PTH™ fungira como certificador con la finalidad de detectar al candidato idéneo quicn tendra la misién
de esforzarse por la excelencia en la imparticién del curso de “Formacion de Facilitadores Integrales™, tanto
para personal externo o interno que actualmente imparte diferentes cursos y en especial el de formacién de
instructores. Ya que se busca que GNP, tenga su propio centro de capacitacidon logrando asi reducir costos y

aumentar ganancias.

Esta peticién fue requerida y aprobada por los cinco jefes del Departamento de Capacitacion y piloteada en tres

cursos de formacién de instructores.

GNP, csta estructurada en dos bloques en cuanto a personal se refiere (empleados y agentes de Seguros),

teniendo dia a dia la necesidad latente de capacitarlos.

Actualmente cl procedimiento de capacitacién consiste en contratar a un tercero o bien mandar al personal a un
Centro de Capacitacién determinado como IMESFAC , lo cual representa altos costos para GNP, esta tesis
contempla la alternativa de capacitar a aquel empleado o agente que domine ¢l tema a fin de poder fungir como

Facilitador Integral y aprovechar al mismo tiempo las instalaciones de la empresa.

Grupo Nacional Provincial (GNP), en su dcteccién de necesidades de capacitacién (DNC), requicre de un
formato de retroalimentacién, ¢l cual le indique si el personal encargado de la capacitacién es integral o bien

en que categorfa o etiqueta se encuentra, a fin de retroalimentarlos en las drcas que lo requieran para su logro.



La segunda parte, consiste en la elaboracién de una herramienta de retroalimentacién, a fin de evaluar por parte
" del participante 6 entrenado y del grupo (incluyendo al formador), el desempeifio del sujeto. Con la finalidad

de saber que porcentaje cubre del perfil (F.I).

La calidad en la instruccién es vital dentro de este Ambito de capacitacién, dada la gran competencia hoy en dia,
dando como resultados utilidades y beneficios para la empresa, tal y como puede constatarse en el presente

trabajo de tesis.
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Disefio del perfil del Facilitador Integral para Grupo Nacional Provincial
“La importancia de la Retroalimentacién™

[EER 4 T

CAPITULO 1.
LA CAPACITACION




Diseilo del perfil del Facilitador Integral para Grupo Nacional Provincial .
“La importancia de la retroalimentacién”

1, LA CAPACITACION

La capacitacion se reficre a las actividades sistematizadas encaminadas a proporcionar conocimientos para
desarrollar y mejorar las actividades del trabajador. La capacitacién no es sinénimo de educacién, mas bien
involucra al aprendizaje, por lo que implica un cambio de conducta Ia cual constituye un insumo dc la
productividad. La capacitacién cfectiva debe ser la ensefianza especifica para una necesidad especifica, por lo
que ¢s necesario hacer un DNC, elaborar el disefio didactico, metodologia, técnicas y materiales de apoyo,
dosificar cl aprendizaje, analizar los cambios de conducta y evaluar los organizacionales, que sc adecucn a las

nuevas conductas modificadas.

Algunos de los beneficios de la capacitacion son la disminucién de las faltas y despidos, cargas de
supervision, tiempos extra, deterioros, agresiones personales, poco uso de las habilidades del personal,
improvisacion e improductividad. Aumenta la eficacia, usa métodos y sistemas valiosos, la comunicacién
positiva, ¢l logro dc objetivos, satisfaccion en cl trabajo, cooperacién mutua, posibilidad de aprender. Sin
embargo también cuenta con algunas limitaciones: no se resuelven problemas quc provienen de una
organizacién defectuosa, no puede favorecer el desarrollo de potencial del personal que no quicre participar,
no supera que el hecho del olvido, se produce con mayor rapidez y facilidad que el aprendizaje y cuando se le

considera un arca independiente a las demds dcja de tener la posibilidad de favorecer los resultados.

L1 IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION

Todo curso de capacitacién tienc un objetivo a cubrir, que es ¢l de crear un cambio en cl desarrollo del

: tad,

individuo, aunque ¢s convenicnte aclarar que estos sufren modificaciones dependiendo de las nec que

requicre cada organizacion.

BENEFICIOS DE LA CAPACITACION EN LA | BENEFICIOS DE LA CAPACITACION EN EL

ORGANIZACION INDIVIDUO
Conduce a la rentabilidad Ayuda en la toma de decisiones y soluciéon de
problemas
Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles | Alimenta la confianza, 1a asertividad y el desarrollo.
Eleva la fucrza del trabajo Contribuye positi cn el 3jo de conflictos
y tensiones.

Crea mejor imagen y un medio ambiente estimulante | Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.
que ofrczea el interés de una prucba por vencer
Fomcnta la autenticidad, la apertura y la confianza. Incrementa la satisfaccién en el puesto.
Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de | Permite el logro de metas individuales.
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la organizacio6n.

Mejora relaciones jefe — subordinado Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.

Ayuda a la preparacién de guias para el trabajo. Elimina los temores a la incompetencia o la
ignorancia individual.

Auxilia Ia comprension y adopcién de politicas. Se rige bajo limites permitidos

Promucve ¢l desarrollo. Denota mejoras continuas

Contribuye a la formacién de lideres y dirigentes Contribuye alimentando su visién personal

Agiliza 1a toma de decisiones y la solucién de|Promucve la creatividad

problemas.

Promueve 1a comunicacién en toda la organizacion. Estimula su armonia interna

1.2 PROCESO DEL SISTEMA DE CAPACITACION

Los 5 pasos que se deben seguir a fin de capacitar en forina mis cfectiva son:
Explicacién: que es lo que se va aaprender y cudl es su fin,

Demostracién: mostrar que ¢s lo que se va a prender.

Practica: llevar a cabo lo que sc les explique y d re. Frec te la primera oportunidad que tienc

¢l empleado de practicar y evaluar lo aprendido en cuestionarios es el mismo trabajo y bajo presion.

Retroalimentacion: formular preguntas, observar la prictica y evaluar cuestionarios, todas ellas son formas

de obtener retroalimentacion de los empleados en la capacitacion.

Aplicacién: observar a los empleados cémo se desempeiian en el trabajo.

L3 HISTORIA DE LA CAPACITACION EN MEXICO

El proceso de aprendizaje, cje de toda accién educativa y entrenamiento cra claro en los primeros intentos por
ensefiar a intercalar habilidades en los pueblos primitivos, los aprendices, la estructura de gremios y
asociaciones constituyen un antecedente remoto de la educacién actual, desde la era industrial aparecen
innumerables organizaciones cuyas metas son lograr el mayor conocimiento de los métodos y procedimientos
de trabajo en ¢l menor tiempo posible. En la industria, fuc en 1940 cuando se comenzd a entender que la labor
del entrenamiento deberia de ser una funcién organizada y sistematizada en la cual la figura del instructor
adquierce vital importancia.
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En la actualidad la capacitacién es muy importante dentro de las empresas, de clla depende no solo su imagen
sino también el nivel de competitividad que pucda ofrecer a su mercado objeto.

En 1950-60, cuando el pais despertaba de ese bienestar que es el producto sicmpre de Jos grandes
acontecimientos pasados, sc preparaba a la industrializacién y el progreso econdémico. La confederacién
Patronal de la Repiblica Mexicana (COPARMEX), la Confederacién Nacional de Cémaras Industriales y la
Asociacién Nacional dc Banqueros que constitufan los b )S en que se sust ba la economia del pais.
A través del Director general de COPARMEX, Lic. Isaac Guzman Valdivia ven la necesidad de investigar ¢l
motivo de las grandes transformaciones cn  Estados Unidos, en el orden de lo ccondémico, técnico y

administrativo, particularmente en ese descubrimiento denominado “Magnament”.

El Lic. Guzman Valdivia comisiona al Lic. Agustin Reyes Ponce, a cfectuar cl viaje y reclacionarse
principalmente con Universidades, Asociaciones patronales y empresariales con ¢l propdsito de introducirlos

a nuestro pais y de esta mancra contribuir al desarrollo econémico-social tan necesario.

Lo que descubrié cl Lic. Reyes Ponce fue el hecho de que el impresionante progreso de éste pais sc apoyaba
cn una ciencias “La administracién”. Los licenciados Guzman Valdivia y Reyes Ponce, pronto cacn en la
cuenta de su total ignorancia sobre c¢stos nucvos conocimicntos y por consiguiente consideran que deben
ponerse a cstudiar, Guzman Valdivia asume la tarea en estudiar y prepararse en lo relativo al Magnament
(administracién general), y Reyes Ponce en 1a administracién de personal y sus correspondientes técnicas.

Por medio de la publicacién y divulgacién de dos boletines “Administracién” a cargo del Lic. Guzmin
Valdivia y “Organizacién del Trabajo™ a cargo del Lic. Agustin Reyes Ponce y por el término de seis meses
aproximadamente la sociedad industrial y de negocios de la ciudad de México, como también las principales
ciudades de provincia se ven informados sobre 1a ciencia de la motivacién y sus técnicas. En este lapso,
ademds se crean las carreras de administracién y de relaciones industriales en la Universidad Tberoamericana
y en la Universidad Nacional Auténoma de México respectivamente.

Habiéndosc tlegado a esta situacién ¢l Lic. Guzman Valdivia experimenta la nccesidad de difundir mas aun cl
conocimicnto de 1a ciencia de 1a administracion al sector industrial, comercial y bancario del pais. Apoyado
por un grupo selecto de destacados profesionales de la Ciudad de México, tales como ¢l Lic. Eugenio
Guerrero, Dr. Alfonso Quiroz Cuarén y otros mds, se organiza y lleva a cabo oficialmente el primer curso de
capacitacién propiamente dicho, Ilevando €1 titulo de “Formacién y Desarrollo de Jefes Intermedios”, evento
que se efectio en el auditorio del Banco de Comercio en octubre de 1953 y que por falta de antecedentes y
experiencia tuvo la desmesurada duracién de 3 largos meses con sesiones de estudio de 2 horas cada tercer
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dia. A partir de este momento el movimiento de la capacitacion va cobrando cada dia mas importancia y

aceptacién, tanto en las instituciones del sector del sector publico como en los del sector privado.

Poco tiempo después se¢  funda el Centro Nacional de Productividad, organismo constituido por
representacion del sector publico, sector privado, sindicatos de trabajadores e instituciones del sector privado
con cl propésito de incrementar la productividad del pais, a través de procesos de capacitacion y consultoria,
enfocados principalmente a la industria de mediano tamaiio, casi al mismo ticmpo surge otra institucion
denominada ARMO. Adicstramiento Ripido de Mano dc Obra, organismo preocupado por impulsar el
adiestramiento de los trabajadores y supcrvisores. La COPARMEX funda ¢l IACE Instituto de
Administracién Cientifica de las Empresas como centro de capacitacién para ejecutivos afiliados a esta

confederacion, asi como para el publico cn general.

Poco despuds de estos acontccimicntos, ¢l Lic. Isaac Guzmiin Valdivia junto con un grupo de profesionales
distinguidos ¢n el ambito de la capacitacioén, funda la Asociacién Mexicana de Administracion Cientifica
AMAC tomando como modclo para su organizacién y funcionamicnto a la American Magnamcnt Association
AMA dc los EE.UU. El Instituto dc Administracion Cientifica de las Emprcsas dec la COPARMEX y la
AMAC sin duda alguna puede scr consideradas como las instituciones iniciadoras ¢ impulsoras del

movimiento de capacitacion en nuestro pais.

L4 ANTECEDENTES LEGALES DE LA CAPACITACION

Es derecho de toda persona poscer un trabajo digno, productivo y socialmente til; para que esto sé de, es
recomendable otorgar desarrollo a las personas y que mejor si es mediante la capacitacién laboral, ya que con
esta se puede preparar al trabajador para su mejoramicnto en las actividades que tienc que realizar, asi como

en lo personal.

En México es igual para todas las empresas y patrones capacitar a su personal sin que influya ni la rama, ni
fa actividad cconémica, ni el tamaiio de la organizacion. La capacitacién de toda empresa sc fundamenta en la
Constitucion Politica, la Ley Federal del Trabajo y sus reglamentos, acuerdo, decretos, etcétera, que sean

aplicables a toda relacién obrero-patronal.

En la Constitucion politica de los Estados Unidos Mexicanos el articulo 123 nos indica en su apartado A
fraccion XLLI y fraccién XXXI.

Fracciéon XIII: La empresa cualquiera que sea su actividad cstard obligada a proporcionar a sus trabajadores
capacitacién o adiestramicnto para el trabajo que ha de desempefiar.
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Fraccién XXXI: La aplicacién de las leyes de trabajo corresponde a las autoridades de los estados, cn sus

respectivas jurisdicciones.

También serd competencia exclusiva de las autoridades federales, la aplicacion de las disposiciones de
trabajo, respecto a las obligaciones dc los patrones en materia de capacitacién y adicstramicnto de sus
trabajadores, para lo cual las autoridades federales contardn con ¢l auxilio de las estatales.

Asi mismo la Ley Federal del Trabajo articulo 153 — A; Todos los trabajadores tienen derecho a que su patrén
les proporcione capacitacion o adiestramicnto cn su trabajo que le permita elevar su nivel de vida y
productividad, conforme a los planes y programas de comin acuerdo con el patrén y el sindicato o sus

trabajadores y aprobados por la sccretaria del trabajo y prevision social.
1.5 DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

La DNC nos permite determinar, crear, seleccionar y plantear los cursos adecuados de manera clara, para
cumplir con los objctivos e interferir en los alcances y las metas de capacitacion y reducir al miximo los
crrores. Esto con la finalidad dc poder planificar las actividades o si ya estd claborado ¢! programa,
reenfocarlo o adaptarlo a las caracteristicas del grupo. Ahora bien se entiende por necesidad, la carencia de
algo. En términos de capacitaciéon estas pucden ser las necesidades de conocimientos, de habilidades o

actitudes que se requicren para desarrollar una actividad.

Una vez detectadas las neccsidades se propone el satisfactor. En este caso ¢l satisfactor serd el programa de
instruccién, definicndo claramente en que aspectos se va a capacitar, quienes requieren dicha capacitacién y
cuintos son, asi como la duracién de los cursos y los requisitos. Se especifican las caracteristicas de los
participantes tanto laborales y personales como escolares y se determina el nimero de participantes con el

objcto de prever técnicas y materiales de instruccion.

A partir de la D.N.C. sc describen las actividades especificas que tendra que cjecutar la persona que se

capacita al término del curso.
L6 OBJETIVO DE LA DNC

Conocer las necesidades reales de capacitacion de las unidades administrativas de la “SSI” (Subsecretaria de
Ingresos) a fin de contribuir al establecimiento de los objetivos y las acciones que s¢ incluirdn en ¢l Programa
Integral de Capacitacion (PIC).
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1.7 PROCESO DE LA DNC

Cuando la necesidad ya esta detectada especificamente y sobre la base de esta se diseiia el curso, el instructor
debera corroborarla al inicio del curso, discutiendo las expectativas de los participantes ante los objetivos del
curso. Cuanto mas material se obtenga a través de la informacidn, investigacién y observacién mds

capacitado se cstard para realizar una buena plancacion para cllo sc debe:

a) Recurrir al hecho e ideas sobre el asunto, por lo tanto ha de observar, probar, lcer, mantener
conversaciones y consultar si ¢l caso lo requicre, fichas bibliogrificas que lo lleven al andlisis de lo
escrito sobre cl tema o asunto particular.

b) Ubicarse dentro de las siguicntes preguntas para la formacién de notas:

¢De dénde? : De su propia experiencia, de lecturas, o conversaciones, que escucha o mantenga con otras
personas, de obscrvaciones y de la investigacién documental. De todo esto tome notas completas y

suficientementc claras.

¢{Como? : Anotando hechos e ideas en un cuademo o fichas, deje cspacio suficiente entre una nota y otra.
Anote exactamente toda la informacién, aun aquellas que piense que tiene pocas posibilidades de emplcarse

en la elaboracién del curso.

¢Cuando? : De scr posible inmediatamente o tan pronto como pucda después de haber obtenido informacién.
Recuerde que las primeras impresiones se borrardn a medida que pasa el tiempo.

Como las notas coustituyen el instrumento material que permite seleccionar y ordenar los hechos e ideas
recogidos, al momento de poner en orden los puntos que integran cada scccién, puede sintetizar sus notas en
breves resimences.  Muchas veces una sola palabra bastard para guiarlo cuando prepare el borrador, hacia el

punto particular de sus notas originales.

Estas ctapas constituyen una secuencia en la que sc planea, organiza, cjecuta y controla la capacitacién, sin
cmbargo, fa Deteccién de Necesidades de Capacitacién, es una de las fases sustantivas del proceso, pues de
clla derivan la informacién y los insumos nccesarios para identificar los conocimientos, habilidades y/o
actitudes que el personal debe adquirir, reafirmar o actualizar para desempeiiar con eficiencia las funciones
propias dc su puesto, y cl desarrollo de las etapas subsiguicntes.
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Dos grandes grupos forman el material de consulta:

Fuente de primera mano, los que surgen a partir de Ia intervencién directa. A este grupo pertenecen los
experimentos realizados en laboratorios. También se incluye el trabajo de campo de las ciencias sociales que

se realizan a través de cucstionarios, entrevistas y encuestas.

Fuentes de segunda mano, aquellos que son resultado de la intervencién de otro. Generalmentc sc agrupa aqui
todo tipo de impresos documentos su clasificacién obedece a que entre el fendmeno explicado o el suceso
narrado y ¢l investigador hay un material impreso. Tales como: libros, diarios, revistas, archivos, estadisticas,

folletos, laminas, filines, mapas, volantes, ctcétera.

Generalmente se inicia una investigacion con fuentes de scgunda mano y sc reservan las de primera, para

ctapas mas avanzadas.

La detencion de necesidades de capacitacion se realiza a través de una serie de técnicas como las siguientes:

s  Entrevista e  Entrevista informal

» Conversacioncs informales e  Observacion

e  Cucstionario e Encucsta

e Inventario de habilidades » Prucba de desempeiio
e Periodo de actuacion e Tormenta dc Ideas

e  Evaluacién de Méritos e Entrevista formal

L8 ENFOQUE DE LA DNC
Es importante tener presente que existen diversos enfoques para cfectuar la DNC, entre los que sc encucntran:

1. Con basc a problemas: debe identificarse ¢l o los problemas que afronta la dependencia respondiendo
a las preguntas ;qué? ;donde? ;cuindo? icudnto?. Este enfoque arroja  algunos elementos que
acercan a)l estudio del costo-beneficio de 1a capacitacién y los resultados son ficilmente cuantificables.
Los insumos nccesarios son los indices de productividad de cada proceso o de la dependencia en
general, lo que implica un conocimiento dec las operaciones fundamentales de las unidades
administrativas para determinar con precision cudles son los problemas que pueden resolverse a través

dc la capacitacion.

2. Evaluacion del d pefio: brinda una visién gencral del desempenio del personal y sefiala sus
aspectos fuertes y débiles en materia de capacitacion, identificando aquellos que le impiden alcanzar

8




Disefio del perfil de? Facilitador Integral para Grupo Nacional Provincial
“La importancia de la retroalimentacién”

resultados de manera 6ptima. El insumo principal es la informacién que surge de la evaluacién del
personal sobre el desempeilo de su funcién en la unidad administrativa a la que pertenece.

3. Anilisis puesto - persona: Este enfoque consiste en comparar lo que una persona debe saber, debe

realizar y debe querer en su puesto, contra lo que ¢s la realidad.

4. Centro de cvaluacién: Es el desarrollo de una serie de actividades con el cumplimiento de una o varias
responsabilidades de una funcién o puesto, bajo un ambicnte controlado y sujeto a observacién y
andlisis. El objetivo de esta técnica es detectar fortalezas y drcas de oportunidad en cada persona, con
respecto a su puesto o a un resultado esperado.  Los resultados permiten elaborar programas de

capacitacion y dcsarrollo para mandos medios y directivos, acordes al potencial individual, a las

necesidades de la organizacién y al plan de vida y carrera que la dependencia contemple para su

personal.
5. Descripcién de funciones dc las drcas: Permite identificar las causas principales que provocan
desviaciones de las funciones y/o actividades que realiza determinada drea y por ende no cumpl .on

o "

cnlost

los objetivos planteados. El anilisis se efectia con basc en las actividades pl

de organizacién de la dependencia.

Los difcrentes enfoques para la Deteccién de Necesidades de Capacitacidon pueden utilizarse solos o
bien combinarse, de acuerdo a los objetivos que persigue la organizacién. Es importante sefialar que en
el caso de las unidades administrativas de la SSI, se aplicard la DNC que sc basa cn la descripcién de

funciones.
L9 TIPOS DE NECESIDADES DE LA CAPACITACION

Las necesidades de capacitacién pueden ser clasificadas en manificsta y encubiertas;

Manifiesta: Son ficilmente observables y no requieren de investigacion para ser localizadas o conocidas
porque proviencn de un cambio en la cstructura organizacional, por rotacién del personal o por
avances tecnoldgicos, operativos y administrativos, es decir, son aquellas que indican un problema

cuya causa se detccta a simple vista.

Para este tipo dc necesidades, la capacitacion adquicre caricter preventivo, pues debe impartirse antes
dc que sc susciten dichas situaciones. Algunos eicmplos de este tipo de necesidades son: cuando

cambian los proccdimicntos dc trabajo, los métodos, los si dministrativos, las politicas de la

institucién, las Ieyes, los reglamentos, etc.
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A

Encubiertas: No son obscrvables directamente, se refieren 1 a los probl relaci fos con el
desempeiio del personal y su productividad y puede mostrarsc a través dc obsolescencia de

habilidades, conocimientos y actitudes. Este tipo de necesidades son las que presentan mayores
dificultades de identificacién, porque se encuentran inmersas en innumerables variables, por ejemplo:
actitudes de servicio, costumbres, estilos de autoridad, factores motivacion ales, incumplimiento de
programas y mectas, deficicnte programaciéon de actividades, comunicacién pobre o defectuosa en
algunos niveles de las areas, duplicidad de funcioncs o responsabilidades, etc.

1.10 LA CAPACITACION Y SU ENFOQUE PSICOLOGICO

La instruccion o ¢l entretenimicnto existc por que s¢ desea provocar un aprendizaje; entonces es de suma
importancia conocer los principios y clementos que constituyen el proceso de aprendizaje para que el

instructor comprenda:

¢(Cémo aprenden los adultos?
¢Cudles son las condiciones para que sea del aprendizaje?

¢{Coémo influye la motivacién cn cl proceso de aprendizaje?

En Ia actualidad cxiste una clara tendencia a entender ¢l aprendizaje como fendémeno del comportamicnto en
los términos de adquisicion de ciertas formas de conducta que no s¢ poseian originalmente (Francoise, 1973.
El cambio de conducta no sélo requirié del conocimiento de nuevas formas de hacer las cosas, sino también

de un cambio de actitud: querer hacer las cosas de otra manera.

En 1a capacitacién, ¢l Instructor debe de estar pendiente de este punto que cs clave, y que se puede lograr a
través de esfuerzos tan simples como el confirmar al participante que sus ideas o respuestas son aceptadas, o
que sus accioncs son las cormrectas. En sicologia sc discuten varios aspectos del proceso del aprendizaje, pero
ya existe acuerdo sobre los siguientes fundamentos o principios, que Rubén Ardila los resume de la siguiente

manera:

“El comportamiento que se refuerza tiene mas probabilidad de repetirse que el

comportamiento que no s¢ refucrza. Varios miles de experimentos confirman este

principio. EI comportamiento ocurre al comi por razones desc idas (o por
azar) y si se refuerza tiende a repetirse.  Refuerzo no cs exactamente sinénimo de

premio, pero puede cnierarse de esta forma sin falsear los hechos.”

10
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El esfuerzo mis efectivo en ¢l proceso de aprendizaje es aquel que sigue a la acciéon con una minima demora,
1a efectividad del esfuerzo disminuye con el paso del tiempo, y muy pronto no tiene casi ninguna efectividad
(Ardila, 1974).

La mdxima motivacién para el aprendizaje se logra cuando la tarca no es demasiado dificil para el individuo,
pues asf logra satisfaccién por haber alcanzado resultados positivos con alta frecuencia y que le costaron

algun esfuerzo.

El aprendizaje no ¢s un proceso simplemente intelectual, sino también emocional. El individuo ticne metas
en el proceso de aprender que deben de ser claras y precisas para que sean motivan tez. Nosotros aprendemos
a través de los sentidos, especialmente del sentido del oido y de la vista. Pero el aprendizaje es poco efectivo
si sblo se escucha; es sensiblemente mas efectivo si se ve, y aun mds efectivo si se escucha y se ve; pero serd

todo un éxito si ademis se practica (Capinte, 1996)

1.11 FACTORES PSICOLOGICOS DE LA CAPACITACION

Scguridad.- La sensacién dc gustar.
Reconocimiento.- El ser apreciado, s¢ le ha hecho sentirsc importante y se le da crédito por el buen

descmpeiio de su trabajo.
S i6n de Pert, ia.- Ser necesario y sentir que ayuda a alcanzar las metas de la empresa.

Ser tratado con Respeto y Dignidad.- La gente desea scntir que se le respeta.

Oportunidad.- La responsabilidad de mejorar y desarrollarse en el desempedio de su trabajo.

Satisfaccién con Realizacién.- Tener un trabajo que se es capaz de realizar y cuya bucna cjecucién produce
satisfaccion, que constituye un desafio para, él y para sus destrezas y capacidades.

Una vez que se identifican las necesidades de la Capacitacién, se establece el proceso de enseflanza-

aprendizaje para ello, es necesario definir que se entiende por Aprendizaje.

Aunque muy estudiado, sc conoce muy poco del proceso de aprendizaje. Parte del problema se debe a que el
aprendizaje no se pucde observar, sélo es posible medir sus resultados. Sin embargo, a partir de los cstudios
sobre el aprendizaje, los investigadores han trazado un cuadro amplio y elaborando principios provisionales
de aprendizajec. Es posible que el mejor modo de averiguar todo lo relativo a esc proceso sea ¢l empleo de la

curva de aprendizaje.
Los instructores ticnen dos metas relacionadas con la forma de la curva de aprendizaje de cada empleado. En
primer lugar descan que la curva de aprendizaje alcance un nivel satisfactorio de rendimiento y en segundo

lugar, descan que la curva de aprendizaje llegue al nivel satisfactorio tan rdpido como sca posible, Para
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lograr que el aprendizaje seca mds rdpido y satisfactorio debe ser utilizada la teoria de “El Aprendizaje

Significativo”

La teoria de la “asimilaciéon™ originalmente llamada “Teorfa del Aprendizaje Significativo™, cs util para
explicar la adquisicion, retencién y transferencia del aprendizaje, esta teoria pericnece a la familia de las
teorias cognoscitivas dcl aprendizaje que rechazan el dogma conductista de que no se debe especular sobre los

meccanismos intermos de la mente.

La Sicologia conductista ¢s de naturaleza periférica y determina que sélo los estimulos aplicados y la
conducta observable resultante constituyen los componentes legitimos que merecen estudiarse.  En contraste,
los psicdlogos cognoscitivos s¢ ocupan de procesos como la formacién de conceptos y de la naturaleza de la

comprension humana y de la estructura y sintaxis del lenguaje.

La Teoria de la Asimilacién propuesta por Ausubel hace énfasis en la funcién interactiva de la estructura
cognoscitiva “del alumno en el proceso del aprendizaje y €sta iltima tiene, ademas un valor explicativo para
los fenémenos tanto del aprendizaje, como de la retencién a largo plazo”. Segin Ausubel los tipos de
aprendizaje que sc dan en ¢l salén de clases son, por un lado, la dimensién Aprendizaje por recepcion-

Aprendizaje por descubrimiento y, por cl otro, Aprendizaje repetitivo-Aprendizaje significativo.

E! aprendizaje significativo “Es el proceso mds importante que se ha de realizar en el aprendizaje escolar”,

requiere que el alumno relacione la informacion del material que va aprender con su estructura cognoscitiva.
Esta relacién debera ser de dos mancras:

a) No arbitrariamente, es decir, no azarosamente, sino en forma paciente. De esta manera, la idea nucva
(la que va aprender) es congruente con las ideas existentes en la estructura cognoscitiva de un alumno

en particular.

b) Sustancialmente, cn otras palabras, no litecralmente (palabra por palabra), si no que sélo la sustancia
general de un parrafo. En  este sentido, “cl mismo concepto o proposicién podrian expresarse de
manera sinénima y dcberia seguir comunicando exactamente el mismo significado™ Una idea se
expresaria “sustancialmente™ cuando no sc¢ viera afectado su significado al usarlo de una forma

diferente, pero equivalente.

Por todo lo antcrior, el alumno aprendera significativamente un material cuando relacione la informacién que
va aprender con los conocimientos que ya posee (estructura cognoscitiva) pertenecientes a dicho contenido
(no arbitrariamente) y como un significado general (substantivamente.
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El aprendizaje significativo implica que el alumno relacione el material que va aprender de mancra no
arbitraria y sustancial, con su estructura cognoscitiva. Para que se¢ dé este tipo de aprendizaje son necesarias
dos condiciones: un material potencial significativo y disponibilidad o actitud del alumno para aprender

significativamente.

El aprendizaje es adquirido por el individuo en torno a tres arcas que son: psicomotora, cognoscitiva y

afectiva.

Psicomotora: Implica la adquisicién de destrezas y habilidades de tipo manual que desarrollan las personas

mediante el adiestramicnto.

Cognoscitiva: Adquisicién de conocimientos teéricos que implican un detzrminado nivel de informacién que

recibe la persona, para elaborar procesos 16gicos y racionales del pensamicento.

Afectiva: Adquisicion de nucvas actitudes tomando como base los intereses, valores, emotividad que forman

parte dc la motivacion de las personas para querer hacer determinada actividad.

Para tencr un control de efcctividad del aprendizaje, hay que conocer las caracteristicas de aprendizaje en el

adulto en capacitacion, a saber:

1.  El adulto estid auto motivado. Decide vol i < s¢ a un proceso de¢ aprendizaje y

normalmente estd convencido de la importancia y utilidad de los cursos a los asiste.

2. El adulto debido a sus experiencias personales de trabajo y de capacitacion, frecuentemente conoce mas
que el instructor algunos de sus tépicos.

3. Los adultos son mds capaces que los nifios de comparar y relacionar hechos, de emitir juicios criticos de
analizar y razonar légicamente y de percibir fenémenos globales, al mismo tiempo que comprender las cosas
a detalle.

4, A menudo, €l adulto sc resiste al cambio y a las ideas nuevas. Su comportamiento se ha ido moldeande

con sus experiencias y condiciones pasadas y por consiguiente encuentra dificil abandonar pricticas que le

han funcionado hasta el momento.

5. El adulto puede manifestar una total falta de interds, apatia, abulia y hostilidad. Esto ocurre cuando ¢l
programa no cumple sus expectativas cuando ha sido coercionado para asistir o cuando estd tratando de
disimular su incapacidad para enfrentar algin problema con la instruccién; por supuesto puedcen existir otras
razones.

6. Con frecuencia, los adultos tienden a permanecer silenciosos cuando no alcanzan a comprender algin
concepto, en lugar de manifestar sus dudas, especialmente cuando los otros miembros del grupo no
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experimentan dificultades.

7. Muchos adultos muestran poco intcrés en la lectura, csto es debido cn la mayoria de los casos a 1a falta de
prictica. Los adultos sc resisten con firmeza a aprender algo, simplemente por que alguicn les dice que deben
aprenderlo. Los adultos aprenderdn solo lo que consideren necesario aprender. Son mucho mis pricticos,
descan saber la utilidad de la informacion.

8. Los adulios aprenden actuando. La participacién activa cobra especial importancia. El aprendizaje de los
adultos debc basarsc en problemas reales. Un problema eclaborado con propésitos puramente escolares no
despierta 1a atencidn, sus experiencias previas les dirdn constantemente “cso no sucedc asi en la vida real”.

Los adultos aprender mejor en un ambicnte informal

La motivacién en el aprendizaje. El aprendizaje se manifiesta a través de los cambios operados cn la
conducta dc las personas. Sin embargo, estos cambios no sélo estin determinados por la adquisicion de
nuevos conocimicntos, el desarrollo de habilidades y 1a modificacion de actitudes, sino también dependen de
los motivos que orientan la conducta hacia la satisfacciéon de una determinada nccesidad o desco.
Generalmente hay dos razones para hacer algo: a) para lograr que las cosas estén mcjor de lo que estarian si

no s¢ hicicran y b) para cvitar que las cosas s¢ tormen de lo que estarian si no se hicieran.

Pueden distinguirse dos tipos d¢ motivacion, la inicial que consiste en hacer que la gente cmpicce a
interesarse por algo, y la de mantenimicnto que es la que gente conserve ¢l interés y continiien con una
actividad dcterminada. A menos que se conserve la motivacién mediante el logro de metas, reccompensas y

beneficios valiosos, perdemos ¢l interés y abandonamos la actividad.
Y (Cémo se relaciona todo esto con el Aprendizaje?

Estos 2 aspectos de la motivacion se relacionan directamente con el aprendizaje: Primero, captan la atencién,
y después a enseiiar,

Para aprender algo antes hay que descar aprenderlo, y para que una persona desee aprender, dcbe saber el
propésito de lo que se¢ le va a ensefiar y lo Gtil que le resultard usarlo. Para que el participante aprenda hay
que motivarlo, para sentirsc motivado, dcbe saber de qué mancra se relaciona lo que aprenderd, con €1 y con

su trabajo. En otras palabras, debe tencr sentido para ellos.

El primer paso del proceso de aprendizaje consiste en aceptar cl objetivo de lo que sc le enseiiard. El segundo
paso cs aceptar el curso como el mejor medio para lograr dicho objetivo. El participante necesita saber que le
ofrece el curso y entonces deberd decidir si lo que le ofrece compensa el ticmpo y el esfuerzo que €1 va a
poner para aprenderlo. El participante debe captar el propésito de cada idea que usted le ensefia, debe ver los
beneficios personales que se deriven del logro del propdsito y pensar este propésito, ¢s razonable. Es decir,
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todo lo que haga cl instructor cn un curso (conceptos, cjercicios, etc.) deber ser pertinente_  para el propésito

del curso y de los participantes.

1.12 COGNOSCITIVISMO

El Cognoscitivismo es una corriente resultante de la confluencia de distintas aproximaciones psicolégicas y
de disciplinas afines tales como la lingiiistica, la intcligencia antificial, la cpistemologia entrc otras;

comparticndo el propésito comiin dc estudiar, analizar y comprender los procesos mentales.

Su antecedente se remonta a la psicologia de 1a Gestalt, sus escuclas mas represcntativas son “La Teoria del
Procesamicnto de la Informacion”, que esta intercsada en cstudiar las mancras en que los sujetos incorporan,
trasforman, reducen, almacenan, recuperan y utilizan la informacién que reciben. Otra aproximacién es la
“Teoria del Aprendizaje Significativo” de David Ausubel (1978), quien se ha dedicado a investigar e}
funcionamicnto de las estructuras cognoscitivas de las personas y a determinar los mecanismos para lograr un
aprendizaje significativo cn la enseflanza. Finalmente “La Tcoria Instruccional” de Jerome Bruner enfatiza ¢l
valor decl aprendizaje por descubrimiento ya que “... Los Humanos son seres activos dedicados a la

construccion de su mundo” (Bruner citado por Patterson, 1982).

El Cognoscitivismo es una corriente que esta tenicndo gran arraigo en diferentes instituciones y escuclas del
pais, dec entre los aspectos mds trascendentes destacan: la propuesta y desarrollo de las estrategias de
aprendizaje, las cuales han venido a sustituir y perfeccionar a las llamadas “técnicas y hdbitos de estudio™
(Aguilar y Diaz Barriga 1988; Nisbet y Schuckmisth, 1985). El desco de aplicar en dmbitos educativos y
laborales la sugerencia y de los cognoscitivistas de que la creatividad puede ser adiestrada a través de
diferentes técnicas y estrategias (De bono, 1974, Logan y Logan, 1985) y la inclusién de los denominados™
Programas para enseilar a pensar” (Nickerson, Perkins y Smith 1987) dentro de la curricula de varias

instituciones educativas de nivel medio superior y superior.

1.13 TECNICAS Y ESTRATEGIAS DEL COGNOSCITIVISMO

1.13.1 Metas de la Educacién

Los tcéricos de esta corriente consideran que la educacién debe contribuir a desarrollar los procesos
cognoscitivos de los alumnos, esto es a emplear las habilidades de autorregulacién del aprendizaje y del
pensamiento, que la mera acumulacién de informacién o ¢l manejo de contenidos. Por lo tanto valoran muy
altamente que la educacién promueva la curiosidad, la duda, la creatividad, el mzonamiento o el
autoaprendizaje. La educacién tienc un papel fundamental en sociedades tan complcjas como las
contemporaneas, donde ¢l lenguaje simbélico es uno de los les de ¢ icacién imterpersonal mas
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utilizado. Si la sociedad quicre prepara a sus micmbros jévenes debe ser no solo una agencia de socializacion
sino sobre todo un transmisor de las aptitudes basicas como seria la adquisiciéon de reglas, simbolos,
creencias, habilidades, etc. Dar prioridad al aprendizaje de reglas o principios gencrales que sinteticen

porciones grandes de informacion,

1.13.2 Conceptualizacion del Aprendizaje

Definen al aprendizaje como el resultado de un proceso sistemdtico y organizado que ticne como propdsito
fundamental 1a recstructuracion cualitativa de los esquemas, ideas, percepciones o conceptos de las personas.
Ausubel en particular lo concibe como un proceso dindmico, activo ¢ interno; un cambio que ocurre con
mayor medida cuando lo adquirido previamente apoya lo que s¢€ csta aprendiendo reorganizar los otros
contenidos similares almacenados cn la memoria.  Ausubel distingue varios tipos dc aprendizaje: el
significativo que es cuando se puede relacionar de mancra 16gica y no arbitraria lo aprendido previamente con
el material nucvo, tal como lo expresa la fibula anteriormente citada; ¢l repetitivo resultado de asociaciones
arbitrarias y sin sentido del material, es ¢l que peyorativamente se denomina “memoristico” Finalmente ¢l
aprendizaje puede ser receptivo cuando sc le da al estudiante ¢l material por aprender y por descubrimicnto
cuando tiene que buscar ¢l contenido a adquirir., Ausubel aclara que no nccesariamente ¢l aprendizaje por
descubrimiento es significativo sino que también puede existir un aprendizaje significativo por recepcion, lo

fundamental en todo caso ¢s conseguir este tipo de aprendizaje.

L.13.3 Papel del Capacitador

Su funcién debe scr 1a de presentar el material instruccional de manera organizada y coherente ¢ identificar
los conocimientos previos de los alumnos para relacionarlos con lo que van a aprender,  Dcbe procurar hacer
interesante y atractiva la clasc teniendo en mente que el fin dltimo de su labor es lograr el aprendizaje

significativo.

L13.4 Concepto del Capacitando

El aprendiz es visto como un activo procesador de informacion y ¢l responsable de su propio aprendizaje. Es
también aceptado que los cstudiantes ticnen distintas maneras de aprender, pensar, procesar y emplear la
informacidn; cstas caracteristicas son denominadas “estilos cognoscitivos”. Para el Cognoscitivismo es
esencial averiguar cuales son los conocimientos y esquemas que el alumno posce porque servirin de apoyo al
nucvo aprendizaje.
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1.13.5 La Motivacién

Para los cognoscitivistas la conducta humana csa dirigida por la forma en que los individuos perciben las
cosas; de ahi que cuando s enfrentan a una dificultad se crea un desequilibrio y cl deseo de superarlo impulsa
actuar. (Bichler y Showman, 1990). Esta perspectiva privilegia a fa motivacién intrinseca, la cual se puede
aprovechar en la educacion si se induce al estudiante a concebir a la adquisicién de conocimiento como un fin
en si mismo, los bencficios derivados de lograr lo anterior serd de que la propia persona buscard los
mecanismos y formas para satisfacer su curiosidad intelectual. Lo hard porque lo desea y no dcbido a que el
profesor se¢ lo dijo o por obtener una calificacién. De ahi la conveniencia de que el docente provoque

desequilibrios para que la busqueda del equilibrio se convierta en ¢l motor det aprendizaje.

1.13.6 Mectodologia de la Ensefianza

En cste sentido la metodologia de la ensefianza desprendida de esta postura se centra en la promocion del
dominio de las cstrategias cognoscitivas, metacognoscitivas (saber que se¢ sabe), autorcgulatorias y la
induccién de representaciones del conocimiento (esquemas) mds elaborados e inclusivas. Dentro de esta
postura sc distingucn dos tipos de estrategias: las “instruccién ales y las del aprendizaje” La primera es la que
utiliza ¢l profesor para discilar situaciones de ensefianza, haciendo las modificaciones pertinentes al contenido
para mcjorar el proceso instruccional y facilitar asi ¢l aprendizaje de los alumnos (Diaz Barriga y Aguilar,
1988). Las cstrategias inducidas o de aprendizaje las cuales son habilidades, habitos, técnicas y destrezas que
cl alumno emplea para facilitar su aprendizaje, permitiéndole una mejor asimilacion, comprensién y recuerdo
de la informacién. Son cjemplos dec cste tipo de estrategia: el auto-interrogatorio, ¢l identificar las ideas clave

del material expuesto y la elaboracidn significativa de 1a informacién.

Desde 1a perspectiva cognoscitiva los materiales de ensefianza deben elaborase de acuerdo a las siguientes

caracteristicas:

-Utilizar términos y conceptos definidos de manera precisa, clara y sin ambigiiedades.

-Emplear apoyos grificos, visuales y/o analogias que hagan ficil y atractiva la rtansmisién de la informacién,
-Estimular la reflexién, critica y anilisis del material estudiado que alientc a los alumnos a reformular las
ideas, conceptos y  principios en sus propias palabras, aplicindolos a su vida cotidiana y a sus problemas.

-Pr el cc ido siguicndo una sccuencia légica y organizada, recc dando el enfoque deductivo por

ser de tipo amplio, inclusivo y gencral para a partir de ahi llegar a los mds concretos y especificos.
-Aplicar cl principio de la reconciliacion intcgradora que es explicitar las diferencias y semecjanzas de lo

aprendido previamente con lo que sé esta adquiriendo,
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L.13.7 La Evaluacién

En este rubro no ha habido una aportacién concreta de los cognoscitivistas, salvo la de enfatizar la
trascendencia de evaluar las habilidades de pensamiento y de razonamiento de los alumnos y no solo el
mangjo de la informacion o de los contenidos. Para Ausubel una buena cvaluacién es aquella que da una

comprobacién objetiva de los logros y deficicncias de los estudiantes.

Desde csta perspectiva los propdsitos de la evaluacién deberian scr: valorar la implementacién de los papeles
y contenidos de estudio para contribuir a la orientacién y guia de la individualizacién de la ensciianza; sobre
todo deberia servir para facilitar ¢l aprendizaje del alumno y mejorar la ensciianza,

1.14 LA COMUNICACION

La comunicacién en las relaciones humanas es de vital importancia, ya que las personas no nos comunicamos
unicamente por medio de lenguaje, sino que hacemos uso de gestos, 1a mimica, el rubor, la palidez, expresiéon
de los ojos ¢l movimiento de 1a boca las manos y ¢l cuerpo cn gencral. Es bastante dificil que el ser humano
permanezca completamente impasible y no refleje algin estado de animo. La comunicacién se¢ puede
considerar como ¢l pilar o la base de las rclaciones humanas, de ella depende que las relaciones

interpersonales en una oficina, en el hogar, en una reunién, scan agradables o desagradables.

L15 CONCEPTO DE COMUNICACION

La comunicacidén es un proceso mediante ¢l cudl se va da dar una interaccién, intercambio de ideas,
pensamientos, sentimientos, emociones y actitudes entre dos o mas personas,

L16 El tos de la C icacié

EMISOR > MENSAJE ————————» RECEPTOR

RETROALIMENTACION 4——————- EVALUACION

El Emisor: Es la fuente de la informacién y tiene por objetivo integrar un mensaje y transmitirlo a un
receptor.  Por lo que debe tenerse en cuenta los sigui detalles: Pr r el « ido informativo, lo
mas apegado a la realidad separando los hechos reales de las opiniones subjetivas. El mensaje ser4 transmitido

con la mayor exactitud, claridad y sencillez, de manera que l1a relacién producida por el impacto de este, sea
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decisivo y liquide toda posibilidad de resistencia al cambio o cualquier otro mecanismo de defensa del
receptor. El mensaje: Una vez establecido el primer elemento de la comunicacién, conviene definir con
precisién lo que se tiene que decir; conocerlo a fondo tan completamente que sé cste en posibilidad de
transmitir ]a misma idea con diferentes palabras.

Un jc debe s los sigui requisitos para evitar toda posible deformacién de lo que se desea

transmitir.
CREDIBILIDAD informacién veraz, real.
UTILIDAD que sirva a quicn va dirigido.
CLARIDAD transmitirla con simplicidad y nitidez.
CONTINUIDAD Y CONSISTENCIA para que el mensaje sea captado, muchas veces es necesario emplear
la repeticién dec conceptos para vencer las posibles resistencias y debe llevar una continuidad, esto no es
fragmentarla. Adecuacién en el medio, aceptar los canales establecidos (en una organizacién) aun cuando
estos scan deficientes u obsoletos.
DISPOSICION DEL AUDITORIO la comunicacion ticne la mdxima ecfectividad, cuando menor cs el
esfucrzo que realiza ¢l receptor para captar.
CANAL: Es cl medio por el cuil ¢l receptor recibe ¢l mensaje del emisor, memorando, cartas, radio,
periddicos, peliculas, conferencias, juntas etc.

e Canal Informal: Son los que surgen espontincamente, no son plancados y son los que siguen las

corrientes de simpatiay acercamiento.

e Canal Formal: Los cudles deben planearse y estructurarse adecuadamente.
RECEPTOR: Es la persona que recibe y capta 1a informacién transmitida; sc debe de tomar en cuenta la
disposicioén de éste para aceptar o rechazar 1a informacidn, lo cudl se puede deber a barreras que obstaculicen
1a recepeion de ésta.
Dentro del proceso de 1a comunicacion, el ] je es determi para que se lleve a cabo.

sud)

« El lenguaje es un vehiculo primario para la comunicacién.
* Reflgja la personalidad del individuo y la cultura de la sociedad.

e Hace posible el crecimiento y la transmision de la cultura.
L17 TIPOS DE COMUNICACION
La comunicacién para su estudio se divide en

Oral: Se va a dar a través del lenguaje y esta debe ser: breve, precisa y directa.

Escrita: Es por medio de signos que tiene un significado y debe de tener: claridad, precision, purcza, sintesis,
naturalidad, cortesia.
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Barreras de la Comunicacién Entendemos por barreras impuestas a la comunicacion todos aquellos factores

que la impiden deformando el mensaje, u obstaculizando el proceso general de ésta.

Barrera Semaintica: Se refiere al significado de las palabras orales o escritas. Cuando no precisamos su
sentido, éstas sc prestan a diferentes interpretaciones y asi €l receptor entiende no lo que dijo el emisor sino lo

que su contexto cultural le indica.

Barrera Psicolégica: Sc refiere a los factores mentales que impiden comprender una idea tales como: No
tener en cuenta el punto de vista de los demdas. Sospecha de aversién. Preocupacion o emociones ajenas al

caso. Timidez Explicacién insuficicnte. Sobré valoracion de si mismo.

Barrera Fisiologica: Son las que impiden emitir o recibir informacion debido a un defecto organico esto es,
un tartamudo, sordo, ciego, mudo, etc.
Barrera Fisica: La distancia y el exceso de ruido dificultan la comunicacion, asi como la interferencia en un

radio o teléfono.

Barrera Administrativa: Son las que se presentan en algunas instituciones e interrumpen o deforman la
comunicacién formal de algunas de las siguientes causas: Distanciamiento Fisico. Competencia Desleal.

Falta de contacto entre jefes y empleado
L.18 CLASES DE COMUNICACION
Desde ¢l punto de vista psicolégico la comunicacién se clasifica en:

COMUNICACION INTRAPERSONAL: Es una transaccién de comunicacién que tiene lugar dentro
del individuo.

COMUNICACION INTERPERSONAL: Tiene lugar en forma directa entre dos o més personas
cercanas fisicamente, utilizando los 4rganos de los sentidos por ejemplo en una conversacion,
intercambio reciproco de sefiales verbales y no verbales.

COMUNICACION INTERMEDIA: Es la que sc ocupa dc 1a esfera de la actividad de comunicacién
que queda en Ja interfaz entre la comunicacion cara a cara y la comunicacién masiva. Se distingue
por la presencia de un instrumento técnico que la mayoria de las veces sc emplea en condiciones
restringidas en que intervienen participantes identificables. Por lo tanto hay un punto intcrmedio de
comunicacién, por cjemplo el telegrama, carta, memorando, etc.

COMUNICACION DE MASAS: Aqui resulta esencial 1a tecnologia moderna bajo la forma de los
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medios masivos. Se dirige a grupos grandes heterogéneos; los mensajes se transmiten en  forma
publica de manera simultanea y a todo ¢l auditorio de manera simultanea.

COMUNICACION NO VERBAL: Es la transferencia de significado sin intervencién de sonidos
simboOlicos ni de representacion de sonidos. Sc le conoce como el lenguaje silencioso y sec clasifica
asuvez en:

Movimiento corporal; gestos y otros movimientos corporales, expresion facial, el movimiento de los
ojos etc.

Paralenguaje: Cualidades de voz, dificultades de habla, risa, bosteza, grufiido.

Uso de artefactos: Objetos, vestimenta, uso de cosméticos.

La comunicacién no verbal esta ligada a la cultura no se trata de la cultura humana instintiva, sino de

comportamicnto aprendido adquirido mediante el proceso de socializacién..

1.19 LA PLANEACION

El éxito o fracaso de un curso dependc en gran parte de la calidad de la planeacion, es por esto indispensable
evitar la improvisacién y que, hasta donde sea posible, el instructor prevea las actividades a realizar, que
prepare la informacién, los aparatos, los auxiliares didicticos, etc. Dentro de un proceso de plancacién es

necesario contar con los siguientes puntos:

Definicién de objetivos de aprendizaje
Estructuracién del contenido

Plancacién de las actividades

Seleccion de Técnicas y apoyos didicticos

LB EN -

Determinacion de 1a evaluacidn del tiempo.

Pese a tener un mayor control sobre lo planeado, se puede graficar 1a planeacién en un cuadro que contenga
todos los aspectos que sc¢ tienen que contemplar. A este formato se le Hlama Esquema Didictico, Carta
Descriptiva, Matriz Conductual o Nota Técnica.

La Matriz conductual es el documento con ¢l que sc culmina la planificacién y 1a basc para la realizacién del
curso, €5 una representacion esquematica del mismo, que sefiala las actividades acordces al tiempo estimado y

que considera las caracteristicas de los destinatarios.

La Matriz Conductual contiene la informacién clave que permite desarrollar el proceso de ensefianza -
aprendizaje, el documento que proporciona al instructor el marco de referencia para la conduccién de la
instruccién. pues muestra la interrelacién de los objctivos, ¢l c ido, las actividades, el tiempo y los

recursos definidos y seleccionados para el propésito del curso.
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CAPITULO I1.

MANUALES DE IMESFAC

22




Disefio del perfil del Facilitador Integral para Grupo Nacional Provincial
*“La importancia de la retroalimentacién™

ILIMESFAC

El Instituto Mexicano Educativo de Scguros y Fianzas, A. C. s¢ fundé ¢l 8 de diciembre de 1972 a iniciativa

del sector ascgurador.
El Instituto est4 registrado ante la Secretaria de Educacion Publica y ante la Sccretaria del Trabajo y Prevision

Social, asi mismo csta aprobado y reconocido por la Comision Nacional de Seguros y Fianzas.

La mision del Instituto ha sido fomentar la enseflanza, preparacién y conocimientos técnicos en matcria de
Secguros, Fianzas y ramos similares, enfocandose primordialmente a mercados y productos que son
complementarios a los programas formales de los centros de capacitacion dentro de la Industria, a través de

cursos, seminarios y material diddctico para emplcados, cjecutivos e intcrmediarios cn Seguros.

El objetivo del IMESFAC cs mantener sicmpre un alto nivel de calidad y ética, asi como un crecimiento en la
operacion del Instituto que favorezca el desarrollo del personal del medio asegurador, mediante una alta
sensibilidad del mercado para garantizar que los productos que se ofrecen scan los mis adecuados en términos

de servicio, calidad y oportunidad.

El IMESFAC cucnta con una gran gama de manuales para la formacién de Facilitadores mismos que fueron
compilados junto con otros documentos a fin de cubrir las necesidades de capacitacién de Grupo Nacional
Provincial. Para su mejor entendimiento esta informacién fuc recstructurada y serd desarrollada en cinco
conceptos que s¢ en listan a continuacién: el perfil, técnicas utilizadas en el proccs'o enseilanza-aprendizaje,

herramicentas psicoldgicas, material didictico y sugerencias de desarrollo.

I1.1 EL PERFIL DEL INSTRUCTOR

El instructor influyc de mancra determinante en situaciones que tienen efectos de largo alcance en la
prosperidad de una cmpresa y ¢l bicnestar individual de los trabajadores. Es aquella persona que se encarga de
propiciar, encausar y dirigir ¢! aprendizaje de los trabajadores, tomando parte activa en el desarrollo de las
scsioncs. Por lo tanto debe tener cicrtas cualidades y habilidades personales y profesionales para el buen
desempeiio dec su trabajo. El instructor tienc como responsabilidad el facilitar ¢l desarrollo del proceso
Enseilanza- Aprendizaje, para lo cual requicre cl desarrollo de las  “Tarcas del Instructor”. El perfil describe

¢l conjunto de rasgos o caracteristicas propias de esta figura.

IL2 TAREAS DEL INSTRUCTOR

e  Anilisis de las Necesidades de Capacitacién.
e Planificacién de las Actividades de Aprendizaje.
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e Conduccién del proccso E-A.

» Evaluacion de los resultados de la Instruccion.

La instruccién, como una dc las formas para satisfacer las necesidades de capacitacion de los trabajadores,
requicre de la organizacion y realizacion de una serie de actividades que pueden ser responsabilidad de una o
varias personas. Es por lo tanto indispensablc establecer como punto de partida, el rol que pertencce a cada

uno de los clementos que intervicnen en el proceso de 1a instruccién, dentro de nuestra organizacion:
Instructor: Planifica las actividades de enscflanza y facilita el aprendizaje.
Participante: Recibe la informacion, 1a analiza y participa activamente compartiendo  experiencias.

El instructor rcquicre de cicrtas caracteristicas para impartir un curso, pero lo mais importante para ser
instructor en esta empresa, cs ¢l adquirir la responsabilidad de cumplir ampliamente con sus tareas y a través

de su accién mantener la filosofia participativa de la empresa.
11.3 CONDICIONES PARA EL EXITO DE UN INSTRUCTOR

El desempeiio de un Instructor profcsional, como el de cualquicr otra actividad humana, csta sujeto a una seric

de circunstancias y requerimicntos.
El éxito del Instructor dependera de ciertos requisitos ente los cuales se mencionan:

1. Que quiera: Condicion vital que el Instructor quicra serlo, es decir, que tenga descos de  compartir con
otros sus conocimientos, sus experiencias. Que goce en el desempeiio de esta actividad. El entusiasmo es
contagioso y los grupos lo detectan de inmediato, lo mismo que lamentan su ausencia. Hay una frase célebre
que se reficre a esto: “Las palabras convencen, pero el cjemplo armastra”, puede haber una persona, con
muchos conocimientos sobre un tema, pero si no tiene disposicién para comunicarlo, puede fracasar como

Instructor.

2. Que scpa: Es condicion demasiado sabida: nadie podrd enseitar sino aqucllo que sabe: “Nadic da lo que no
tiene”, pero ¢l grado de dominio del tema debe ser mayor que aquello que se espera que ensciie. Los grupos
captan de inmediato cuando cl Instructor lleva sus conocimientos “prendidos con alfileres™.  Situacién que se

hace mas evidente cuando un instructor aborda un tema que no es de su especialidad.

3. Que sepa como: El solo dominio relativo de un tema no da a una persona la garantia de que sabrd
[~ icarlo pedagégic Un individuo puede ser sabio en un tema y ser pésimo expositor. Esto sucle
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ocurrir generalmente en quicn carece de las téenicas pedagégicas y del conocimiento de la diniAmica de la
comunicacién. Olvida tomar en cuenta ¢l marco personal de referencia del interlocutor y habla . . . para si
mismo, porque ¢l si enticnde lo que dice. El Instructor deberd estar pendientc en todo momento de los
mensajes no verbales del grupo, los cuales llevan informacion sobre ¢l grado en que se estd realizando la
comunicacién. El “saber como”, permitira al Insuuctor ser 4gil en el uso y variacién de las técnicas que

considere mas cficaces para un objetivo determinado.

4. Que sepa como aprende la gente: Existen muchos estudios relativos a la forma como aprende 1a gente,
sobre todo ¢n el plan de aprendizaje para el trabajo. El conocimiento de la sicologia ﬂel aprendizaje, con todas
las barreras que sc pueden interponer, ayudara al instructor a tomar las medidas adecuadas para que la
relacion ensciianza - aprendizaje produzea resultados.

e Con mayor facilidad

e«  Con mayor rapidez

e Con mayor efectividad
El conocimiento y hidbil manejo de las técnicas y de las ayudas de autoestudio audiovisuales puede ayudarle
a reducir barreras, L.os siguientes incentivos pueden ser utilizados para estimular y mantener el interés:

e Estimular o clogiar los esfucrzos

e Fomentar el orgullo por ¢l trabajo

»  Fijacion de metas alcanzables

« Distribuir cierto trabajo de responsabilidad durante el periodo de entrenamiento.

« Diplomas u otras recompensas pueden ser también utiles estimulos.

El conocimiento completo de un oficio 0 materia usualmente depende de 3 factores:
=  El esfucrzo fisico y mental realizado inicialmente para adquirir los conocimientos.
e Laretencién a largo plazo de esos conocimicentos

» Laoportunidad para utilizar esos conocimientos en situaciones practicas.

Por lo tanto, aprender una materia cs ¢l proceso de recibir, retener y practicar conocimicentos. Algo que con
frecuencia pasa inadvertido a la mayoria de las personas cs ¢l hecho de que gentc aprende a través de los
cinco sentidos. Cada uno de nuestros sentidos (Vista, Oido, Tacto, Olfato y Gusto) rcpresenta un amplio canal
mediante el cual recibimos informacién. Los sentidos, el razonamiento, la prictica, contribuyen al proceso de
aprendizaje cuando son combinados de mancra apropiada y en esta forma de acelerara el proceso y ayudaran a

que la retencidén de los conocimientos se realice facilmente.

5. Que tenga una personalidad adecuada: Cada individuo ticne su propia personalidad, con sus rasgos
caracteristicos sus intcreses y aptitudes, sus valores y hibitos, su forma de relacionarse y de amar.
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6. Que sepa comunicarse: Esto parece cvidente pero es importante recalcarlo. Un instructor necesita saber
comunicarse hibilmente con su grupo. La experiencia nos ha hecho ver a todos, algunos instructores
francamente torpes en su comunicacion, muchos de los cuales cacn en “cantinflismos”, lamentables en una
actividad como ésta.

e La habilidad para comunicarse con un grupo supone la destreza para:

e  Saber escuchar

s  Saber preguntar

e  Saber traducir las idcas completas

e Saber analizar, para encontrar lo substancial de un mensaje

»  Saber sintetizar

e  Saber scmbrar inquictudes

e  Saber ponerse a la altura del grupo

e Saber empatizar (es decir, vivir las situaciones y verlas como si se estuviera dentro de la otra

persona)
e  Saber dary recibir informacion cficaz
e Saber conciliar enfoques diversos

e  Saber callar

7. Que sea flexible: La actividad del Instructor estd sujeta a cambios ¢ interrupciones, muchas veces
imprevisibles. Una de las manifestacioncs de 1a personalidad adecuada serd una capacidad de adaptacion a
las circunstancias, que le permita responder con eficacia, sin desorganizarse ni caer en reacciones exageradas
(a veces histéricas).

El instructor antes dec determinar la cantidad de teoria que dara el gjercicio que aplicard o el disefio que
elaborara debe hacerse ciertas preguntas. En primer lugar estd la interrogante de la identidad personal en
relacién con ¢l grupo que este considerando; es decir, el instructor debe preguntarse quién es él con respecto
al grupo, asi como también como e¢s €l grupo; es decir, analiza que clase de gente integra al grupo, si ya el
grupo se formo por cierto tiempo o es la primera vez que se retinen y lo mis importante es la imagen que
proyecta el instructor. Lo anterior se relaciona con la interrogante decisiva si el grupo csta listo o no para

trabajar.
1.4 CARACTERISTICAS Y CUALIDADES DEL INSTRUCTOR

Hay ciertas caracteristicas y cualidades que muchos autores estan de acuerdo en que son las minimas que debe
presentar un instructor:
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A)

B)

CARACTERISTICAS DEL INSTRUCTOR

El Instructor deber ser capaz de crear un clima que de al individuo seguridad  psicolégica

Hacer aclaraciones cuando sea pertinente

Ser una persona auténtica

Dar apoyo emocional a los micmbros del grupo

Ascgurarse dc que el capacitado pueda oir las explicaciones del instructor y ver sus demostraciones
(tono y velocidad de 1a voz)

Estar consiente de que se pucde estar cquivocado o no contar con toda la informacién por lo que
debe aceptar sus limitaciones.

No manipular al grupo para que aceptc sus opinioncs como las tinicas validas. Ser responsable y
ético.

Administrar adecuadamente el tiempo

Estar interesado en transmitir sus conocimientos con fines de aprendizaje.

Que conozca muy bien su trabajo, ¢l cual constituye la materia o materias que puede impartir. O
bien, quc domine la materia que va a impartir, ain cuando no corresponda al puesto que ocupa
actualmente.

Que los participantcs reconozean cn ¢l de antemano su capacidad técnica; o al menos que no exista
un rechazo hacia €1 por creerlo técnicamente inferior

Dec preferencia que sustente cierta autoridad moral o institucional sobre los participantes.

Poscer un nivel cultural superior al promedio, esto le facilitara la comunicacién con los participantes.
Poscer un conocimicnto y comprension de los elementos socioculturales que conforman el entorno y
la personalidad de los participantes. Tener conocimientos profundos y precisos acerca de todos los

elementos relacionados con la instruccion.
CUALIDADES DEL INSTRUCTOR

Capacidad en la Materia: El Instructor deberd estar capacitado plenamente en aquello que trate de
transmitir, asi como en las informaciones afines. Por regla los estudiantes son gente perspicaz,
despierta y ripida para apreciar y juzgar a su instructor. Si éste es hébil gana el respeto de los
estudiantes; si por el contrario alardea y finge, los alumnos lo percibirin inmediatamente y de ahi en
adelante el instructor verd que se duda de su capacidad ain en los temas que domina.

Dominio dec las técnicas de la instruccién: El instructor competente preparard sus cursos
asegurindosc que ¢l tiempo de los sujetos se emplec del mejor modo posible, de que cl plan vincule

todo aquello que suceda ¢n la situacién de aprendizaje con el objetivo planeado
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e Poder creador y hahilidad para encontrar recursos: El buen instructor estd atento ante la menor
seflal dc 1a confusién, la incomprensién o el desinterés han hecho presa de sus capacitados ¢
inmediatamentc adaptan los medios para modificar los procedimientos, segun los distintos tipos de
individuos, ¢s quc las personas difieren las unas de las otras notablemente en capacidad, en

antecedentes, en experiencias y en lo que pueda llamarse aptitud para aprender.

e Valoracién: En cste punto ¢l Instructor debe de ser sensible al as reacciones de 1a gente, ademds
tratard de descubrir si éstos estan aprendiendo y asimilan precisamente aquello que ¢l desea
transmitir, Esto sc obticnc periédicamente mediante exdmenes o cucstionarios cuyas preguntas estan

encaminadas a poner a prucba que los educados estin aprendiendo en el curso.

« Descos de enseiar: Pocas ocupaciones exigen tanto de la conformacion emocional y mental de una
persona. El Instructor esta obligado a proyectarse siecmpre en cl pensamiento de los demis y debe
hacerlo no de modo impcrativo, sino que sus disposiciones tengan cl aspecto de una guia

comprensiva y agradable

e Capacidad de relaciones personales: El capacitador debe aprender a llevarse bien con todas las
personas que convive: Se ha demostrado que las caracteristicas emocionales influyen podcrosamente
en el aprendizaje, por lo que existen aptitudes favorables como sentimicntos de confianza que
aumentan la capacidad de asimilacién y memoria, mientras quc cicrtas disposiciones desventajosas,
tales como la emotividad acentuada o el temor al fracaso, pueden obstaculizar el aprendizaje; ademas
del distanciamiento, el sarcasmo y la indiferencia que son posturas defensivas del Instructor. Ante
sus compaflieros de trabajo debe tener: cooperacion, sociabilizacion, valoracién y reconocimicnto de

los logros de los demis, tacto y consideracion, aspecto personal y educacion

ILS TIPOS DE INSTRUCTOR

De acuerdo al grupo:

e Instructor que sc integra al grupo: Es aquel que participa en el grupo como un miembro mis. Eso
puede verse desde la forma en que se aproxima este, por lo regular aqui ¢l sc incluye y desde un
principio busca un mayor acercamicnto con los participantes y esto sc da desde la forma en que s¢

dirige a cllos.

e Elinstructor quc se manticne alejado del grupo: Aquel que se mantiene como simple observador

y que no tiene participacién activa en las funciones del grupo: principalmente sc dirige a los
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miembros de este utilizando el término “usted” o “vstedes” y no comparte la responsabilidad del

%

grupo y tampoco retroali n iéndose fuera de éste.

e El instructor que deja hacer: El que deja que ¢l grupo crezca por si solo sirviéndose €l como un

oricntador y retroinformador cn jos momentos en que sc necesita,

De acucrdo al comportamiento negativo del instructor (IMESFAC. 1997. MANUAL DE
FORMACION DE INSTRUCTORES. MEXICO):
e LOS FACSIMILES: A todo dicen “si”.

e LOS DE SOCIEPAD DE ELOGIOS MUTUOS: Sc apoya en aquellos participantes que todo le
aplauden.

e LOS POMPOSOS: Sc nicgan a comprometerse, pero aprecian su nombre en los membretes.
s LOS DE MENTE ESTRECHA: Interponc sus obsesiones en cualquier tema discutido.

e LOS ELECTRIZANTES: Hablan con demasiada vehemencia

e LOS EVASIVOS: No pucden soportar la controversia ni las criticas

s LOS FANATICOS: Expresan su entusiasmo excesivo por €l tema que trata pero ningtin interés en
los participantes.

e EL RELOJEN MANO: Llega tardc y se retira temprano.

e LOS TREPADORES: Usan la capacitacién tnic para inc su prestigio curricular.
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CAPITULO I11.

ANTECEDENTES HISTORICOS DE
GRUPO NACIONAL PROVINCIAL
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1Il. ANTECEDENTES HISTORICOS DE GRUPO NACIONAL PROVINCIAL

Grupo Nacional Provincial (GNP), cs una empresa Aseguradora lider en el mercado desde hace mas de 25
afios, que se preocupa por que su personal reciba capacitacion de calidad y que ésta se vea reflejada en su

aplicacién laboral.

William B. Woodrow, ciudadano inglés titular de la “casa Woodrow”, en mayo de 1889, cuatro meses antes
de que el General Porfirio Diaz promulgars et Cédigo de Comercio, fundé la primera aseguradora instalada en
México: “La Anglo-Mexicana de Seguros™, dedicada al ramo de dafios.

A iniciativa de L.E. de Neegard, corresponsal de la New York Life Insurance Company, William Woodrow, y
varios hombres dc ncgocios, ¢l dia 9 de Noviembre de 1901, deciden considerar el de crear la primera
compaiiia de scguros sobre la vida con sedc en el pais. El jucves 21 de Noviembre de 1901 sc constituy * La
Nacional™ Compafiia de Scguros sobre la Vida. La junta directiva de la nueva aseguradora quedé constituida
por Guillermo de Landa y Escandoén como Presidente; Genaro Raigosa y William B. Woodros,
Vicepresidentes; Jorge Cook y Luis E. Neegaard consejeros, y Francisco Ledén de la Barra abogado consultor

y sccretario.

La emigracion de muchas ascguradoras extranjeras contrajo la oferta de proteccién en un momento en que su
necesidad cra mayor por cl crecimiento y la complejidad de la cconomfa mexicana. Para dar respuesta a esta
creciente necesidad los fondos de los empresarios capitalinos se asociaron con los aportados por los hombres
de negocios de Monterrey, fundando una nueva empresa, “La Provincial”. El 9 de Junio de 1936, el notario
pihblico namero 47 de la Ciudad de México, daba fe de la firma del acta constitutiva de una sociedad anénima
de nominada “La Provincial” que funcionaria como una compaiiia gencral de Seguros. E1 29 de Julio de 1936,
“La Provincial”, cxﬁidié su primera péliza. El seguro que amparaba era contra incendio, y tendria un afio de
duracién, la “‘suma ascgurada” era de $40,000 pesos y el monto de la prima, impuestos y gastos ascendian a
$70.80.

Grupo Nacional Provincial surge en 1967, como resultado dc la unién de dos aseguradoras de gran tradicion,
La Nacional compaiiia de Seguros, fundada en 1901 y Seguros La Provincial, establecida en 1936. En encro
de 1967, esta integracion culming, con la fusiéon de ambas cmpresas naciendo asi, formalmente, lo que es

ahora GNP.

En 1968, GNP buscé colocarse a la vanguardia del mercado mexicano de seguros, logrando en 1975 ubicarse
en ¢l primer lugar en ventas del sector asegurador, posicidén que ha tratado de hasta el mq
Desde 1972, GNP, forma parte del grupo BAL uno de los conglomerados empresariales mas importantes del
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pais y ocupa, invariablemente, un lugar destacado dentro de las 25 compafiias mis grandes en Ia lista de las

quinientas empresas mas sobresalientes en México, publicada en la revista Expansion.

El Presidente Ejecutivo y Presidente del Conscjo de Administracion de las compaiiias que forman este grupo,

es el Lic. Alberto Balleres, connotado empresario mexicano.

IIL1 ESTRATEGIAS DE CAPACITACION EXCLUSIVAS EN GNP

El material que es utilizado por los instructores internos ¢s propiedad de GNP, ya que gencralmente los cursos
que s¢ imparten son cursos técnicos y ¢l contenido de dichos materiales de igual forma es propicdad de GNP.

En los casos en que sca necesario emplear algin instructor externo para Hevar a cabo un curso de
capacitacién, son cllos los que generalmente desarrollan los materiales necesarios y en otras ocasiones los
materiales son propiedad del instructor o del despacho y de acuerdo a la negociacién que se realice con cllos

se incluyc el uso del material.

Con respecto a la formacion de instructores intemos en GNP, son llevados a cabo cursos especificos para que
un instructor “‘experto” sc cncarguc dc capacitar a otros instructores en formacién. GNP  presenta las

siguicntes ventajas y desventajas en su capacitacion:
a) Ventajas de Contratar Instructores Intcmos

e« Conocen la organizacion
» Conocen el personal

* Conocen los objetivos de la organizacion
b) Desventajas de Contratar Instructores Internos

e Solo conocen la organizaciéon dc acucrdo a la relacién que tengan con el personal y esto puede que
tengan credibilidad.

©) Ventajas de Contratar Instructores Externos

e Conocen cl mercado

* Ticnen experiencia en estas organizaciones
e Estin a la vanguardia

¢ Pucden ser mds objetivos
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d) Desventajas de Contratar Instructores Externos

e No siempre conocen la organizacién
e No conocen el personal

e No conocen las operaciones de la organizacion

IIL2 CAPACITACION Y DESARROLLO DE LOS EMPLEADOS DE GNP

Incluso después dec una orientacién completa, es raro que los nuevos empleados tengan un desempefio
satisfactorio. Se les debe capacitar en las tarcas que se supone deban realizar. Por otra parte, los empleados
experimentados pueden necesitar capacitaciéon para reducir los malos habitos de un trabajo o aprender nuevas
habilidades que mejoren su descmpefio. Lo que se inicia como capacitacién sucle hacer que las personas se
desarrollen, para transformarse en mcjores trabajadores o gerentes, La aparicién de nuevas ayudas técnicas

para la enseilanza esta modificando la capacitacién en scrvicio, lo mismo que la educacién en general.

Hoy sc estan utilizando nucvas computadoras, proyectores, y hasta la televisién de circuito cerrado. A un
empleado que debe aprender una complicada operacién de montaje, se le coloca en una cabina donde se le
presentan estimulos visuales y auditivos en pasos cuidadosamente disefiados. Se le hacen preguntas o sc le

plantea un problema que le permite evaluar si esta progresando o no.

El costo de 1a capacitacién y desarrollo es muy alto y para que las organizaciones obtengan los maximos
bencficios de estas enormes erogaciones, los esfuerzos deben concentrarse en las personas y las situaciones
que puedan obtener mayor provecho. Para decidir que plancamiento utilizar, el instructor cvalia las

necesidades de capacitacion y de desarrollo.

La cvaluacién de necesidades sirve para diagnosticar los problemas existentes y los retos ambientales que
pueden satisfacerse mediante la capacitacién, o bien las necesidades futuras que se cubrirdin mediante cl
desarrollo a largo plazo. Para responder cficazmente, los empleados pueden necesitar capacitacion para
afrontar el cambio. Los comentarios de un director de capacitacién muestran los efectos de un ambiente

externo.
La capacitacién de instruccién de empleo se recibe directamente en cl trabajo y se utiliza, sobre todo, para

enseifiar a los trabajadores a realizar sus tareas actuales.  El instructor es un capacitador, un supervisor o un

compaiicro de trabajo.
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En primer lugar, el aprendizaje recibe una presentacién del empleo, sus finalidades y resultados deseados,
haciendo hincapié¢ en la pertinencia de la capacitacién. Luego, el instructor muestra como se realiza cl
trabajo dindole al emplcado un modclo que imitar,

A continuacién, sc le permite al empleado imitar ¢l cjemplo del instructor. Las demostraciones del instructor
y la prictica del aprendiz que sc repiten hasta este altimo domina el trabajo

La capacitacién consiste en una actividad plancada y basada en las necesidades reales de la empresa y
orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del empleado. El objetivo de la
capacitacion cs el de proporcionar conocimicntos, principalmente de cardcter cientifico y administrativo. Los

propositos de la capacitacion son:

e  Crear, difundir, reforzar, mantener y actualizar la cultura y valores de la organizacion.
e Clarificar, apoyar y consolidar los cambios organizacionales,

e Elevar la calidad del desempefio

e Resolver problemas

s Habilidad para una promocién

e Induccion y orientacion del nucvo personal en la cmpresa

e  Actualizar los conocimientos y habilidades

e Preparacién integral para la jubilacion.

La capacitacion debe de tomarse como una responsabilidad cotidiana y como una forma de vida dentro de 1a
cmpresa, constituyendo una cultura de capacitacion en 1a que todos participen.

IIL3 ETAPAS DE LA CAPACITACION EMPLEADAS POR GNP

Plancacion: Es la fase que conduce a determinar que se va a hacer, valiéndose de cuatro etapas:

e DNC
e  Definicion dc objetivos
e Elaboracion de plancs

e Programas y presupucstos

Organizacion: Por medio de la organizaci6n se determinan las funciones, se delimitan responsabilidades,

sc definen las lineas de comunicacion y se establecen los sistemas y procedimientos que izardn

adecuad: alos i os que absorba dicho sistema de capacitaci6n.
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Ejecucién: La ejecucion cs la puesta en marcha del sistema de capacitacién e implica la coordinacion de
intereses, esfuerzos y tiempos de personal involucrado en la realizacién de los eventos, asi como la puesta
en marcha de los instrumentos y formas de comunicacién para supervisar que lo que s¢ esta haciendo se

Vhaga segun lo planeado.

Evaluacién: Es la medicién y correcciéon de todas las intervenciones para asegurar que los hechos se
ajusten a los planes, implica la comparacién de loa alcanzado con lo planeado y comprende 1a medicién y

valoracién del sistcma, el proceso instruccional, el scguimicnto y ponderacién de resultados.

1il. 4 DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION EN GNP

La deteccion de las necesidades de capacitacion en Grupo Nacional Provincial se hace de diversas formas,

pero las mas generales son las siguientes:

Por encuestas que se realizan en las dreas que solicitan la capacitacion.

Hacicndo un andlisis de las tareas que sc llevan a cabo en las diferentes dreas y en las que sc considera
que se deba llevar a cabo una capacitacion.

Por encucstas que sc realiza a los jefes de drea y a la gente que integra la misma.

Cuando hay lanzamiento de un sistema nuevo y es por lo general nccesario llevar a cabo una

capacitacién,

Una vez que sc clabora la deteccién de la necesidad de capacitacién, cursos técnicos son impartidos por
instructores internos y cuando se trata de impartir un curso de desarrollo personal, quc son necesarios
especialmente para vendedores, son impartidos por instructores externos. Y son diseflados los cursos de

acuerdo a lo que cada 4rea requiere y solicita.

El discfiar cursos de capacitacién en GNP, es una actividad muy importante para la empresa, ya que la fucrte
competencia que se vive actualmente en el mercado, en especial en ¢l de 1a rama de los seguros, requiere de
programas eficientes de capacitacion y es aqui donde radica la impontancia que le permite a GNP mantenerse

a la vanguardia con personal capacitado y eficiente.

35




Diseflo del perfil dcl Facilitador Integral para Grupo Nacional Provincial
“La importancia de la retroalimentacién” :

CAPITULO IV.
EL FACTOR “P-T-H”

PERFIL

PSICOLOGICO, TECNICO Y

HERRAMENTAIL
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IV. DEFINICION, OBJETIVO, IMPORTANCIA Y ENTORNO DE “P™.

Es el perfil de la figura capacitadora, que comprende la esencia primordial de 1a persona, que tiene que dar su
mdximo al frente del grupo para interesarlo, motivarlo y asi captar toda la atencién de los capacitandos. Que
es importante porque posce la capacidad, habilidad y actitud para despertar el deseo de aprender. Su objetivo
s fungir como detonador de la personalidad del capacitando, llevando las actitudes del grupo ala
facilitacion del conocimiento. El instructor, en referencia a “P”, debe crear un ambiente de labor y

aplicacion en el proceso de aprendizaje de los capacitandos para lograr la excelencia que sé pretende
IV.1 ACTITUDES DEL INSTRUCTOR ANTE EL GRUPO

ACTITUD: Término que puede tomarse en varios sentidos en  psicologia: 1) Modo de direcciéon u
orientacién, modo de proceder selectivo. Disposicidén o preparaciéon mas o menos estable, de opinién, interés
o propésito que implica expectativa por un cierto tipo de experiencia y preparacion de una respuesta
adecuada; algunas veces se usa en  sentido mis amplio, pero bastante menos definido, como en actitud
estética, en el sentido de una tendencia para apreciar o producir resultados artisticos o actitud social, en el

sentido de ser sensible a las relaciones, deberes u opiniones sociales.

Quizi actualmente la concepcidén mas popular de la actitud es la formulada por Katz y Scotland (1959), y por
Krech y colaboradores (1962). Segiin su punto de vista una actitud consiste en tres componentes:
a)cognoscitivo; b) emocional y ¢) tendencia a la accién. En el componente cognoscitivo s¢ incluyen las
creencias que se tiene acerca de un objeto: ¢l mimero de clementos varia de una persona a otra. Un individuo
puede creer que muchas cosas acerca de un objeto son verdaderas. Por lo tanto las creencias que tenga el
individuo acerca de un objeto s¢ incluyen en ¢l componente cognoscitivo del mismo. El emocional es
conocido a veces como ¢l componente sentimental y se refierc a las emociones o sentimientos ligados con el
objeto de la actitud. Los objetivos bipolares usados frecuentemente al estudiar los clementos de este
componente son amor - odio, gusto - disgusto, administracién desprecio y otros que denotan sentimicntos de
tipo favorable o desfavorable. También son emociones; pero son significativamente diferentes de los del
componente cognoscitivo. El componente de tendencia a la accién incorpora la disposicién conductual del
individuo a responder al objeto. Se acepta generalmente que hay un lazo entre los componentes cognoscitivos
particularmente las creencias evaluativas y la direccién de la disposicién de respuesta tienden a ser

compatibles.
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IV.2 LA ACTITUD DE UN INSTRUCTOR PUEDE CLASIFICARSE DE ACUERDO AL TIPO DE
COMUNICACION EMPLEADA.

Verbal: Se realiza mediante la palabra {oral).

*  No utilizar palabras comunes a todo el grupo

e No tratar de dar una buena imagen, utilizando palabras técnicas
e  Ser fluido en su didlogo

e  Mantener la atencién variando el tono de voz y de velocidad

e Plantear adecuadamente las preguntas a los participantes

e Contestar las preguntas que se 1a hagan en forma clara y precisa
®  Saber escuchar al alumno y sembrar inquietudes

e  Callar cuando sea necesario

e Dar y recibir informacion eficaz

e No utilizar malas palabras o distorsionar el lenguaje

e  Saber traducir las ideas completas

e  Saber analizar para encontrar lo sustancial de un mensaje

e  Saber sintetizar
No verbal: Son todos los movimientos corporales que acompaiian a la palabra, o sin ella.
Postura fisica del instructor:

La presencia fisica dice mucho de una persona y més de un instructor, por lo que se recomienda seguir los

siguientes pasos:
1. No usar ropa que llame la atenci6n.
2. No presentarse con un aspecto sucio al aula.

3. Mantener arreglado el cabello.

Desde €l momento que el instructor se enfrenta al grupo, empieza a ejercer influencia con su forma de actuar

y su personalidad en el ambiente de trabajo, en ¢l comportamiento del grupo y en el aprendizaje en general.

Por su papel de lider tiene que tomar decisiones que afectan al grupo y a cada uno de sus miembros. Por lo

anterior, para que ¢l instructor pueda manejar la conducta de un grupo ita antes dominar y jar la

propia.
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El facilitador tiene la responsabilidad de utilizar todos los medios a su alcance, asi como sus capacidades,
para conducir, estimular y ayudar al grupo a lograr sus objetivos, favoreciendo ¢l aprendizaje en sus tres

dominios.

Es indispensable que el instructor quiera y tenga disposicién para compartir con los participantes sus
conocimientos y experiencias y se interese en ellos. Esto ayuda a lograr un ambiente de trabajo y cordialidad
que exteriorice auténticamente su desco de compartir sus conocimientos con el grupo.

El entusiasmo que muestra al cumplir sus tareas, la seguridad e¢n si mismo, sus conocimientos, la confianza
que inspire, ¢l interés que ponga en ayudar a los participantes a lograr sus objetivos, su personalidad, sus
ademanes y postura, su voz y sus gestos, ¢l uso que haga de la autoridad y en general que su estado de dnimo

y disposicién, seran factores de mucho peso para conducir con éxito un curso.
1V.3 CONDUCTAS QUE TODO INSTRUCTOR DEBE EVITAR

e OBSTRUCCION: Interferencia con el proceso del grupo, se¢ sale por la tangente, cita experiencias
personales no relacionadas con ¢l tema que se trata, argumenta excesivamente sobre un punto que ha

resuelto ya el grupo, rechaza ideas sin ninguna consideracién

o AGRESION: Critica ¢l incumplimiento de otros. Da de hostilidad hacia el grupo o hacia algin

participante, impugna los motivos de otros, afecta ¢l ego y la posicién del participante

o CENTRALIZACION: Deseo de reconocimiento, intentos de llamar la atencioén hacia si mismo, mediante

charlas excesivas jactancia, autoritarismo

e PARCIALIDAD: Introducir o apoyar ideas rclacionadas con inquictudes personales o modos de ver

particulares, sin razén alguna, pretendiendo que se hable en nombre de “los de abajo™ *del hombre

" e

comtin”, “del trabajador explotado™.
e ALEJAMIENTO, FRIALDAD: Conducta indiferente, pasiva adopcién de excesiva formalidad.

s DOMINACION: Afirmar la autoridad en ¢l mancjo del grupo o de cicrtos miembros. Tomarse
atribuciones. Dar instrucciones arbitrarias interrumpicndo las aportaciones de los demis.
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IV.4 EL INSTRUCTOR Y LA MOTIVACION

La motivacion para el aprendizaje es entendida como la predisposicion cognoscitiva y efectiva del
participante para involucrarse con su instructor en el cumplimicnto de los objetivos de un curso. Es un hecho
conocido que no toda la gente, aunque posea vastos conocimientos sobre algin tema, tiene la facultad de
convertirse cn agente estimulador del aprendizaje. Pero entonces, qué es lo que hace que un instructor sea
motivante? ;Cudles son las caracteristicas del instructor aburrido?

EL INTRUCTOR DESMOTIVANTE EL INSTRUCTOR MOTIVANTE

Para responder a esto, empezamos por hablar brevemente | La personalidad del facilitador motivante se puede
de las caracteristicas del Instructor desmotivante: clasificar con base en factores principales:
1. Carece de un método de ensefianza y|Su estado imi Se debe tr a los
sistematico. alumnos, emociones positivas en relacién con su
2. Puede pasarse todo el curso escribiendo en el | estado animico.
pizarrén, sin dar explicaciones, con poca|La Interaccién con los participantes: El
claridad y orden. instructor motivante se caracteriza por tener una
3. Puede pasarse todo el curso escribiendo en el |interaccién constante y positiva con los
pizarrén, sin dar explicaciones, con poca | participantes.
claridad y orden. Sus conocimientos: El instructor debe poseer un
Sucle dictar sus apuntes a los participantes. buen dominio de los contenidos, asi como del
5. Usualmente, cvade las preguntas de sus|lenguaje.
alumnos. Su cultura: Por otra parte, es importante tener en
6. En larelacién con estos, mantiene una actitud de | cuenta que hay algunos elementos internos en los
marcado desinterés. alumnos que facilitan 6 inhiben la motivacién al
Suele ser impuntual. aprendizaje.
8. No se muestra dispuesto a asumir un papel
activo durante el curso.
9. Sutono de voz es mondtono.

La capacitacién no es para transmisiéon de

IV.5 ELEMENTOS A CONSIDERAR EN LA FORMA DE PENSAR DEL FACILITADOR

ptos y conc

s generales, el buen entrenamiento, sobre

todo el que se dirige a la operacion ¢s la transmisién de féormulas de cémo hacer correctamente las cosas, con

Alg de los el

1a tecnologia, el equipo y los secretos propios de cada institucid que ¢l facilitador

debe tomar en cuenta en cuanto a su punto de vista son:
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Fijacién de metas personales y objetivos a alcanzar

Posibilidades de comprender lo que es importante de un curso y lo que se espera del alumno
Proceso de aprendizaje que involucre y sensibilice a los alumnos

Madurez intclectual

Un medio ambiente que le sea favorable al alumno

Pensamiento creativo

Factores personales, sociales y mentales positivos

Ahora bien, es claro que el control de todos estos elementos no depende ti; sin embargo, hay algunos aspectos

que si puedes manejar:

1
2
3

10

Promueve vivencias que estimulen un mayor nimero de canales en el participante

Haz uso de la mayor cantidad de apoyos didacticos posible.

Fomentar el didlogo, la retroalimentacion y la empatia, provocando debates, comentarios,
preguntas y toda clase de intervenciones por parte de los alumnos.

Adecua tu exposicidn a las caracteristicas concretas del grupo. Para esto, debes tomar en cuenta
caracteristicas tales como: nivel de estudios, drea en que desarrolla su trabajo, nivel sociocultural,
ete.

Mantén la atencién del grupo en el tema que expones; no permitas que se disperse

Involucra y responsabiliza al alumno.

Mantén actualizado tu nivel de conocimientos del tema. Lee sobre los iltimos avances,
descubrimientos y cambios en la materia.

Demuestra respeto, aprecio y confianza a los participantes

Elogia sus esfuerzos

Muéstrate receptivo a las ideas de tus alumnos

Un buen facilitador debe contar con las siguientes caracteristicas:

W 3 & W W N -

Iniciar puntualmente las sesiones

Cuidar que tu presentacién personal sea correcta.

Poner especial atencion en la limpieza y pulcritud personal.

Mantener una actitud de respeto y autenticidad con los miembros del grupo.

Evitar actitudes de superioridad.

Orientar y convencer, nunca imponer.

Procurar que no se mezclen con el trabajo problemas y preocupaciones personales.

Dirigir la atencién y la mirada a todos los miembros del grupo.
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10

11
12

13

14

15

16

17
18

Brindar a todos los participantes la misma oportunidad de intervenir y motivar a los mas
introvertidos.

Conservar el dominio de la situacién no permitiendo que dificultades imprevistas le hagan perder
seguridad.

No alterarse.

Colocarse siempre en un lugar visible para todos los participantes y emplear adecuadamente el
uso del territorio.

Procurar mantenerse de pie, en posicién natural, evitando en lo posible permanecer sentado o
recargado.

Evitar los extremos en el uso de ademanes y gestos, no abusar de ellos, pero tampoco permanecer
inmavil y rigido.

Usar un tono de voz que todos puedan oir claramente.

Utilizar oportuna y correctamente los materiales didicticos y apoyos de instruccién.

Preocuparse por su autoevaluacién y autosuperacién constantes.

Se requiere también de vocacidn para la docencia y amar la profesion de la ensefianza.

Es importante que el instructor tenga el control, del drea donde va a trabajar para evitar imprevistos, por lo

cual debe tomar las siguientes precauciones:

1.- Acudir a conocer las instalaciones en donde sc va a llevar a cabo la instruccion. Al conocer las

dimensiones del arca de trabajo, se obtiene informacién para elaborar, seleccionar o realizar las

modificaciones necesarias en los apoyos didacticos que seran empleados. Obtener informacién acerca de los

aparatos con los que cuenta como retroproyector, videocassetera, proyector, etc., y con base en esto hacer una

plancacién de técnicas y dindmicas.

2.- Estar por lo menos 45° minutos antes de la hora sciialada el dia que inicia el curso, hard evitar

improvisaciones o suplir equipos defectuosos.

3.- Debe contar con equipo emergente.

4.- Nunca iniciar un curso sin personalizadores.

5.- Utilizar seilalador.
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IV.6 SER ASERTIVO Y CONGRUENTE

A fines del siglo XX, existen situaciones que ponen en peligro los diferentes estilos que existen para negociar;
1a democratizacion, el progreso de la civilizacién que hace ver la guerra como algo anacrénico; la tecnologia
y los negocios competitivos que enarbolan como valor social la efectividad del didlogo

La negociacién es una actividad inherente al hombre y reviste tal importancia que de una manera u otra
influird en el éxito que tengamos. Los principios que se deben mantener en una negociacion son: el recto de
convencer, de mezclar criterios y estar dispuestos a ser convencidos ademais de tener madurez cuidado y

preocupacion de lo que estd negociando.

Quien se preocupe permanentemente por mejorar su expresion en los puntos de vista que emite tendrda mas
elementos para triunfar en la vida y es en este punto que la ASERTIVIDAD cobra mayor importancia. En sus
raices etimoldgicas la palabra deriva del latin ASSERERE, ASSERTUM y que significa AFIRMAR, o sea,

que es la afirmacion de la propia personalidad, fuerza confianza, aplomo, autoestima, etc.

Seguin Pavlov, los seres humanos tenemos dos aspectos en el sistema nervioso, uno congénito y otro
aprendido. A partir de esto y para que exista una buena salud psicolégica es necesario el equilibrio
conveniente entre las fuerzas inhibitorias y excitatorias de una persona. Por lo tanto las caracteristicas de una
persona asertiva son: la libertad con que se manifiesta, comunica y es capaz de aceptar o rechazar a las
personas.

La inhibicién es un factor importante para justificar ¢l no actuar; el sentirse temeroso hace de un individuo un
ser mutilado, insuficiente y que en la vida se desenvolverd de manera triste y por demis carente de éxito. Lo
anterior aunado a la angustia mental y sintomas psicosomiticos, recalcan que e¢sta forma de ser y de sentirse
es una conducta de ser inferior. Si ademas viven en esquemas artificiales de lo que es correcto y de lo que no.
Entonces, no tienen libertad de pensar y se limitan y que para ser asertivos lo que hay que empezar a hacer
es reconocer nuestros derechos y defenderlos, tomando en cuenta que tenemos derecho a juzgarnos, a no dar
cxplicaciones, a definir nuestra responsabilidad, a cambiar de parecer, a equivocamos, a no saber, a no csperar
la aprobacion de los demdis, a no entender, a decir no, etc.,, haciendo lo anterior un ser humano

emocionalmente libre.

Como se sabe los seres humanos han sobrevivido gracias a la capacidad que éstos tienen para enfrentar todo

tipo de problemas por su adaptabilidad, inteligencia y resistencia y es ésta convivencia la que provoca ante los

problemas una reaccién de lucha y otra de huida. Y es cuando surge una tercera de compo!
humano: La Asertividad. Los componentes emocionales de la asertividad son la experiencia y la expresién de

los sentimientos.
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El ser una persona asertiva o no, no es una circunstancia algo tajante, por lo contrario posee esta cualidad
tantas variaciones como situaciones que nos presenta la vida. Se puede resumir que el comiin denominador de
estos problemas es el complejo de inferioridad, esto nos permite recalcar que la solucién de éstos problemas
son a través de las practicas asertivas. Y para desarrollar la asertividad es necesario poner en prictica ciertas

estrategias y ticticas para cc guirla. Asi catorce técnicas asertivas entre las mis importantes:

estabilizador, guién DEEC, disco rayado, banco de niebla, asercién negativa, asercién positiva, interrogacion

confrontativa, compromiso viable, autorrevelacién, etc.

Es importante recalcar que existen dos areas en cada individuo: la familia y el trabajo. En la familia el
propd6sito principal debe ser la franqueza, la comunicacién y el compartir. Los sentimientos son primero y
después es la actuacién. En el trabajo es al contrario primero es la actuacion y luego los sentimientos ya que
aqui el principal proposito es la productividad y el logro. El trabajo es una extension de cada persona ensiysi
¢l logra ser asertivo mayores triunfos se obtendrin poniendo en prictica ciertas artes, orientacién activa,
capacidad para realizar el trabajo, el controlar los temores y ansiedades, tener buenas relaciones

interpersonales y saber negociar.

Por otra parte el ser congruente, facilita la experiencia comunicativa; que quien exterioriza la interioridad
propia sin deformarla sienta con ello las bases de las relaciones significativas. Cuando alguien habla desde su
centro, su transparencia alimenta la comunicacién interpersonal. Cuando el hombre congruente ofrece a sus
interlocutores el testimonio de que es posible expresarse con sinceridad, gana credibilidad ante sus ellos. La
congruencia es una virtud que la vida social nos obliga a tener para promover la comunicacion efectiva y asi

denunciar la mentira social de no decir lo que esta viendo.
IV.7 PROGRAMACION NEUROLINGUISTICA (PNL)

Es el conjunto de habilidades y técnicas para pensar y actuar en el mundo en forma efectiva. Es la ciencia de

la lencia, que se consid
q

a que dentro de cada uno de nosotros tenemos las herramientas y los recursos
que nos conducen al éxito bajo un sistema de operaciones que persiguen un solo objetivo. La palabra
Programacién se ocupa debido a que el individuo planea y programa sus movirientos. Neuro refiere a los
procesos que ocurren en el sistema nervioso; y lingtistica a la traduccién de movimientos expresados con el
cuerpo.

PNL, revela que las personas mediante sus movimicntos oculares pucden indicar si estan recordando algiin
momento y mucvan sus ojos hacia el lado izquierdo, o bien estén plancando o divisando su futuro y muevan
sus ojos hacia el lado derecho. Lo anterior contribuye no solo a mejorar una conversacion, sino también a
infiuir en los demds.

Dentro de esta ciencia, encontramos personas auditivas que escuchan, ven y sienten con los oidos y por tanto

captamos su atencién modulando el tono de voz, realizando frases como: Esto me suena muy bien.
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También existen personas visuales, las cuales captan el aprendizaje mediante imigenes emocionales y
gréficas y elaborando frases como: Ya veo a que se refiere.
Y por ultimo las personas Kinestésicas que son aquellas que requieren de un apapacho fisico humano, y que

suelen ser muy emocionales y sentimentales y ocupan frases como: Realmente lo siento.

1V.8 COMO SER UN LiDER

El liderazgo es el uso de la influencia no coercitiva para dirigir y coordinar las actividades de los miembros de

un grupo organizado hacia el logro de los objetivos del grupo (Jago, 1982)

La importancia del liderazgo es la responsabilidad de mantencer y generar el nivel de esfuerzo que se necesita
de cada individuo -miembro del grupo-., son responsables también de promover la supervivencia del grupo y

el logro de las metas, de coordinar este esfuerzo dentro del grupo y de facilitar el acceso a nuevos miembro.

Cuatro tipos de_lider

a) Liderazgo Directivo: 1 lider es autoritario, los colaboradores no participan en la toma de
decisiones.

b) Liderazgo Apoyador: el Lider es amigable y sc pueden acercar sus colaboradores a el muestra un
interés genuino por ellos.

c) Liderazgo Participativo: El Lider pregunta y aplica las sugerencias de sus colaboradores, pero el
toma las decisiones.

d) Liderazgo Orientado al logro: el Lider establece metas de reto para sus colaboradores y confia en

que se alcanzaran las metas.

1V.9 LA CINESIS
Son c6digos en conjunto que hablan por si solos ante las demds personas, acerca de la expresion verbal y
no verbal. Las partes del cuerpo que se mueven hablan, las partes del cuerpo que no se mueven no
hablan.
Estudia que ¢l hemisferio derecho trabaja imagenes, emociones, sentimientos, recuerdos, suefios, etc. 'Y
el hemisferio izquierdo trabaja 16gica, niimeros, datos, matematicas, etc.
La cinesis regula el grado de agrado de dos personas y el cortejo que existe entre ellas, con la intencién de

hablar adecuadamente con los movimientos corporales de los ojos, boca, torax, manos, piemas, etc.
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1V.10 DEFINICION, OBJETIVO E IMPORTANCIA DE “T™.

Es el conjunto de técnicas y métodos de enseftanza-aprendizaje para facilitar el conocimiento, siendo el
eslabon entre el arte de facilitar el conocimiento y el arte de recibirlo. Siendo la importancia de “T™, el

transmitir un mensaje cierto, verdadero y comprobable.
IV.11 TECNICAS DE ENSENANZA APRENDIZAJE

Los dos puntos basicos que destacan en concepto de la ensefianza son:

a) Las organizaciones en general deben dar las bases para que sus colaboradores tengan la preparacién

necesaria y especializada que les permita enfrentarse en las mejores condiciones a su tarea diaria.
b) No existe mejor medio que la capacitacién para alcanzar altos niveles de motivacion y productividad.,

Es importante el papel de l1a educacién, la cual debe ser la preocupacion del grupo social y preparar a la
persona para que se desempefie en dicha sociedad el papel que le corresponde. Formar al hombre para que
lleve una vida normal, itil y de servicio a la comunidad, asi como establecer una relacién con su medio
ambiente adecuada, dicho de otro modo guiar el desenvolvimiento de la persona humana en la esfera social,
despertando y fortaleciendo el sentido de su libertad, asi como el de sus obligaciones derechos y

responsabilidades.

El desarrollo es el principal objetivo de la educacién, ayudar a la persona brindindole conocimientos y
desarrollando su personalidad para que, asi, actualice sus habilidades y logre su perfeccionamiento. Todo

esfuerzo de capacitacién debe orientarse a que la persona aprenda a Aprender y asi pueda Hacer,

Cabe decir que cualquier intento de educar capacitar al personal de una empresa o institucién, por muy
exitosa que sea desde un plano técnico, serd un fracaso si se carece de una filosofia de 1a educecién y no se
entiende su necesidad y trascendencia. La ensefianza es un fenémeno colectivo, pero el aprendizaje es un
hecho individual; esto significa que una persona puede ensefiar algo a muchas otras al mismo tiempo, pero no
quicre decir que todas y cada una de ellas invariablemente lo aprenderan. Aprender equivale a un cambio

relativamente permanente en ¢l comportamiento, enseiianza y aprendizaje.
1V.12 VARIABLES DE LA ENSENANZA-APRENDIZAJE

El proceso: Estc descansa cn cierta parte en cl capacitador, pues este decide que es lo que se debe aprender
(después de realizar la deteccidn de necesidades) y como se debe aprender (después de realizar 1a deteccién.
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El aprendizaje por contrato: El aprendizaje por accién y los modelos de grupos activos de auto ensefianza:
son enfoques de aprendizaje centrados en el capacitado, pues dan la responsabilidad completa en la toma de
decisiones, modelos como discusién el estudio del caso, la dramatizacién, el aprendizaje basado en la
computadora, la instruccién programada y el algoritmo son parcialmente centrados en el capacitador y

parcialmente centrados en el capacitado.

El contenido: Es el conocimiento y/o habilidades que los capacitados deben adquirir. El conocimiento pude
visualizarse en una linea continua que va de lo simple a lo complicado. La primera variable que hay que
analizar para decidir si s emplea un modelo de aprendizaje centrado en el capacitador es la sencillez o
complejidad del contenido del curso de capacitacién. Cuanto mis complejo, mis eficaz sera utilizar los
modelos centrados en el capacitador; cuando el contenido es simple es mds eficaz el aprendizaje centrado en

el capacitado.

El capacitador: El problema principal con los modelos centrados en el capacitado es que el capacitador
necesita ser muy hdbil para utilizarlos. Estas habilidades de nivel superior sélo pueden ser aprendidas por
medio de la experiencia. Las habilidades basicas sobre las que se construyen las habilidades de nivel
superior se incorporan en los modelos de aprendizaje centrado en el capacitador y necesitan ser practicados
hasta que se convierten en una reaccién natural. El capacitador no debe desplazarse hacia los modeclos
centrados ¢n el capacitado hasta que el o ella sea competente en los modelos basicos de teoria de habilidades

y la conferencia.

El capacitado: Es sin lugar a dudas la variable més importante cuando se¢ estd considerando cuil es ¢l modelo
que se va a utilizar. En la cual se deben considerar a su vez caracteristicas de este como: madurez del
aprendiz, base de contenido: ¢ Cudnto sabe sobre el tema o si tiene habilidad para desarrollar ¢l tema?,

Motivacién: interés y cierto nivel de necesidad para adquirir el conocimiento o la habilidad,

La responsabilidad: El capacitado tiene que asumir una responsabilidad por su propio aprendizaje antes de
que pucdan utilizar los modelos de aprendizaje centrados en el capacitador o capacitado, Habilidades de
aprendizaje: La capacidad para decidir qué resultado final necesita lograrse, que es lo que debe aprenderse y

que evidencia debe presentarse para probar el aprendizaje como una habilidad adquirida.
IV.13 METODOS DE ENSENANZA-APRENDIZAJE

Método quicere decir “camino para llegar a un fin”. Es ¢l planteamiento general de la accién de acuerdo a un
criterio determinado y tenjendo en vista determinadas metas. Hay que hacer una diferencia entre método y
técnica, ¢l método es mds amplio, la técnica estd mis rclacionada con la forma de presentacién inmediata de
la matcria. La técnica se refiere a la manecra de utilizar los recursos didicticos para la efectividad del
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aprendizaje. Para que un curso de capacitacion sea exitoso no sélo se requiere contar con un buen instructor,

sino también con un buen contenido, para ello es necesario conocer los siguientes lineamientos.
IV.14 CLASIFICACION DE LOS METODOS DE ENSENANZA

Los métodos se clasifican de acuerdo a diferentes aspectos. Se escogen dos aspectos que son los que estin
mis relacionados con la forma en que se trabaja con los adultos. El método cientifico se divide en dos, de

acuerdo a la forma de razonamiento estos son:

a) Meétodo Deductivo: Cuando el asunto estudiado procede de lo general a lo particular. Se presentan
conceptos a principios, definiciones o afirmaciones de las cuales van siendo extraidas conclusiones y
consecuencias y se cxamina casos particulares, sobre las bases de las afirmaciones generales presentadas.

b) Método Inductivo: Cuando el asunto estudiado se presenta por medio de casos particulares, sugiriéndose

que se descubra el principio general que lo rige.
1V.15 PROCESO DE ENSENANZA-APRENDIZAJE

El aprendizaje es un proceso que da como resultado un cambio o modificacién en la conducta del individuo
entendiendo por conducta las manifestaciones o respuesta de la persona ya sea intelectuales, afectivas o
motoras, hacia un hecho determinado. El aprendizaje esta presente en todos los aspectos de la vida del
hombre, pudiendo ser producto del medio ambicente en donde ¢l hombre se desarrolla (Educacién Informal), o
bien puede darse por una situacién sistemitica, formal o intencionada como seria la escuela (Educacion
Forma). La ensefianza es un proceso mediante el cual el instructor: planifica, determina objetivos de
aprendizaje, selecciona el contenido por aprender y las actividades por realizar y selecciona los medios o

recursos didacticos que utilizard durante las sesiones de instruccién.

1V.16 FACTORES QUE DETERMINAN EL APRENDIZAJE

Asi también se mancjan una scric de factores que al interactuar determinan el logro del aprendizaje. Estos

son:

MOTIVACION: Es ¢l impulso que mueve al individuo una actividad determinada o a comportarse de cierta
manera

INFORMACION: Es el contenido que se le proporciona al participante.

EJERCITACION: Es el uso prictico de 1a informacién, por medio del cual se logra la unidad de la tcoria con
la accién,

SINTESIS: Es el resultado de un anélisis global de 1a informacién y de su ejercitacién.
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Es ¢l momento de organizar lo que se estd aprendiendo, consolidar conceptos, criterios, establecer
conclusiones y de relacionar todo esto con las expectativas y necesidades del que aprende.
EVALUACION: Es el elemento que permite comprobar, tanto al instructor como al participante hasta que

grado y de que mancra estin alcanzando sus objetivos.

1V.17 MANEJO DE CADA TEMA A TRATAR

Una presentacién bien organizada hace mas facil la enseflanza y el aprendizaje, para ello es importante seguir

los siguientes principios basicos de la organizacion de datos, que se especifican a continuacion:

e Dividir las ideas complejas en ideas breves y sencillas.

e Basar en la informacion anterior la informacién presente en una secuencia logica.

e Pasar la informacién general a la especifica y de nuevo a lo gencral proporcione cierta perspectiva.

#  Relacionar la informacién con la que ha precedido y con la que seguira.

* La mayoria de las ideas que presentadas formaran parte de una serie de ideas relacionadas entre si
Concentrarse en una sola idea importante

e  Organizar la informacion consiste en desmenuzar una idea compleja o un procedimiento dificil en

trozos mds accesibles y significativas.
1V.18 METODO DE ENSENANZA DEL FACILITADOR MOTIVANTE

Algunas caracteristicas de éste tipo de facilitadores son:

a) Retoma la clase anterior. Esto sitia el alumno en ¢l contexto y le permite reiniciar el proceso. Sirve

como introduccion al nuevo tema y permite al instructor estructurar mejor sus exposiciones.

b) Incorpora elementos de la vida profesional

c) Aplica ¢jercicios pricticos

d) Utiliza apuntes y material didictico

IV.19 TECNICAS DIDACTICAS

Las técnicas didicticas son los recursos 1égicos y psicoldgi organizados que promuecven el

aprendizaje.
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1. Técnicas de trabajo individuales: Son sugerencias personales que desarrolla el alumno activa ¢

1 Estas técnicas: Ayudan al aprendizaje personal de alumno, orienta en la profundizacién

de los temas, favorece la colaboracion.

2, Técnicas de trabajo grupal: Permiten reunir en equipo a los participantes para facilitar el aprendizaje,
afirma y renueva los conocimientos, estimula la creatividad, favorece un ambiente de libertad,

fomentan las rclaciones humanas, investigacién en equipo e individualmente.

1V.20 PRINCIPALES TECNICAS

A partir de estas 8 técnicas se han ideado otras modalidades que combinan en el desarrollo y los materiales

ajustandolas a necesidades especificas.

TECNICA DE LECTURA COMENTADA

Descripcion: .

La lectura comentada es una técnica de enseflanza en la que el instructor conduce el estudio en un grupo de un
documento impreso. A partir de la lectura del documento por varios miembros del grupo, el instructor
favorece la emisién de opiniones de las participantes en turno a las ideas y conceptos leidos, con el fin de

llegar a la comprensién de los mismos.

Presentacion de la lectura:
En esta etapa sc debe leer detenidamente la infornmacién que se va a estudiar en la sesién, haciendo
anotaciones al margen del texto sobre aquellos puntos que scan importantes para comentarlos cuando se

realice la lectura del grupo.

Lectura dirigida:

La lectura dirigida se inicia estimulando la motivacién de los participantes. Se solicita a un participante que
inicie la lectura oral del documento y periédicamente se cede la lectura a otros, hasta finalizar el material
seleccionado. Es durante estas lecturas que se intercalan los comentarios previstos con anterioridad.  Estos
deben ser oportunos y #giles, no se trata de comentar parrafo por parrafo a no ser que cada parrafo lo
requicra, los comentarios tampoco deben ser motivo para desviaciones o discusiones prolongadas y deberdn

ser sugeridos por el instructor pero realizados por los participantes.

Resumen:

Terminada la lectura es necesario hacer una brevisima sintesis de los aspectos estudiados. Este resumen lo
puede hacer el instructor o algin miembro del grupo.

Materiales Didacticos:
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La lectura comentada requiere de un documento que contenga la informacién por estudiar. Tanto el pizarrén
como el rotafolio, son materiales didicticos de gran utilidad como elementos para registrar propuestas o

conclusiones.

TECNICA EXPOSITIVA:

Descripcién:

La técnica expositiva consiste en la presentacion oral de un tema, las sesiones en las que se utiliza la técnica
expositiva reproducen a situacion tipica de las conferencias; un grupo de personas, atentas al instructor, que
centraliza las actividades: habla, pregunta, muestra, ilustra, etc.

La sintesis sirve para lo que los participantes integren y afirmen las ideas basicas expuestas; por tanto el
instructor debe estimular la participacién de todos los integrantes del grupo, para que expongan sus dudas,
destaquen algun punto o indiquen otros que sean convenientes tener en cuenta.

La actividad que desarrollan los participantes consiste basicamente, en reflexionar sobre lo que escuchan, con

relacion a los objetivos.

Resumen:

La informacion proporcionada debe completarse con realizacién de una si is final. La si is ticne como
propésito enfatizar los aspectos importantes dc la exposicién y ayudar a los participantes a estructurar y

retener la informacion.

Actividades para lograr una buena sintesis:

1. Hacer una recapitulacién oral de los puntos importantes.

2. Exponer dichos puntos en un cuadro sinéptico.

3. Entregar un documento resumen del contenido y discutirlo con el grupo.

4. Conducir al grupo, por medio de preguntas, a exponer los puntos centrales de lo expuesto.
5. Elaborar, con la participacion del grupo, un cuadro sinéptico 6 esquema.

Preguntar a los participantes si se lograron o

no los objetivos de 1a sesién y en base a sus respuestas, disipar las dudas o ampliar las informaciones.

TECNICA DE_CORRILLOS:

Descripcidn:

La Técnica de corrillos consiste en dividir un grupo numeroso, de mas de 16 personas, en subgrupos de 5 a 7
1 que anali y di 1 un tema determinado.

Introduccién:
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El Director o conductor del grupo, que serd siempre el instructor, explicard a todos los participantcs, el
procedimiento que se sigue en el desarrollo de las actividades, el propésito que se persigue y los resultados
que sc deben alcanzar. El secretario, llevar un registro sintético de las opiniones dadas por los participantes y

escribir y dar a conocer las conclusiones del corrillo a todo el grupo.
Se entrega a cada participante 1a tarjeta de corrillos, el cuestionario y el documento informativo:

Estudio
En esta fase, el instructor pedira a los participantes que den comienzo a las actividades indicadas en la tarjeta,
explicard que el cuestionario constituye la guia para el andlisis y discusién y que ¢l documento informativo

contiene los elementos basicos a considerar.

Interaccién
Una vez que el tiempo de andlisis y discusion del corrillo haya terminado, el instructor pedira a los secretarios
que, de acuerdo con cierto orden establecido de antemano, lean las conclusiones logradas, o bien que se le

haga entrega de cllas por escrito a fin de clasificarlas convenientemente.

Resumen

Se elaborard un resumen de los aspectos tratados y se discutira si se lograron o no los objetivos. Comprende
los siguientes apartados:

Nombre del curso y Nombre de la Unidad

Los “propositos™ permiten sefialar hacia dénde hacia que aspectos deberan enfocar su atencion.

Las “actividades” le indican c6mo, en qué orden y con que materiales el corrillo lograra sus propdsitos.

En “materiales” se listan, principalmente los auxiliares que ¢l corrillo utilizara durante la fase de estudio.
Estos documentos generalmente, se proporcionan a los miembros del grupo y se conocen con el nombre de

“documentos informativos™.

TECNICA DE DISCUSION DE GRUPOS PEQUENOS

Descripcion

La técnica de discusion en Grupos Pequefios consiste en el intercambio de ideas, opiniones, cxperiencias y
conocimientos acerca de un tema entre los miembros de un grupo pequefio. La discusién gira alrededor de un
objetivo central y tiene la finalidad de resolver un problema, discutir un tema, tomar una decisién o adquirir

informacién por medio de las aportaciones de todos los integrantes de grupo.

Los elemmentos que_intervienen en una discusidn son.
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Los propésitos de la discusién, es decir, el tema a tratar y los objetivos que se pretenden lograr.
El grupo de participantes que intervienen en la discusion o sea, el grupo completo.

El equipo de conduccién, que se compone de un moderador y un secretario. El moderador es la persona que
dirige la discusién. La funcion del secretario es la de asentar las ideas principales y las conclusiones que se
obtienen,

Presentacion del Asunto por Discutir

El instructor por medio de una exposicion introductoria comunica los propdsitos de la discusion, define el
asunto por discutir y los aspcctos principales del mismo. El moderador indica al secretario sus funciones, que
son:

- Anotar cuando se lo indique el instructor, aquellas

ideas importantes para la obtencion de conclusiones.

- Leer las cucstiones anotadas para comunicar al

grupo los puntos que se han tratado y los logros alcanzados hasta el momento.

- Anotar las conclusiones obtenidas al final de la discusion.
DISCUSION DIRIGIDA

El moderador inicia la discusiéon por medio de preguntas que provoquen la reflexién y estimulen al grupo a
participar. Las preguntas dentro de un esquema previamente elaborado, le servirdn al instructor a lo largo de
1a discusion para controlarla y encauzarla dentro de los limites previstos. La labor del moderador en esta fase,
es la de dirigir la discusion, esto es, provocar preguntas cuando sea necesario mantener la participacién dentro

del tema, ayudar al grupo a resumir sus ideas y opiniones y evitar monopolizar él mismo la discusién.

Conclusiones

En csta fase el papel del moderador es de sintetizador. El secretario anota las conclusiones en el pizarrén y
en ocasiones ¢l moderador hace un resumen de éstas en forma verbal relacionindolas con los objetivos
propuestos inicialmente. En toda discusién se debe llegar a conclusiones, de lo contrario la discusién habra

sido totalmente improductiva.

Materiales

13 o

Los materiales basicos que se utilizarfn en estd técnica son el plan de de uso exclusivo del

moderador para iniciar, encauzar y controlar la situacién.
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TECNICA DE ESTUDIO SUPERVIZADO

Descripcidn:
Con esta técnica los participantes trabajan individualmente segln su propio ritmo de trabajo, de acuerdo con
las indicaciones contenidas en los materiales autoadministrables, con la supervision del instructor. Los

materiales utilizados son impresos y conticnen todas las instrucciones, informaci y ejercici io:

para alcanzar los objetivos propuestos para una sesién. La actividad fundamental del instructor es controlar y
estimular el trabajo de los participantes.

Preparacion

En esta fase, el instructor ubica a los participantes en el tema y da a conocer las actividades por desarrollar,
asimismo, transmite todas las instrucciones necesarias para el mejor aprovechamiento de los materiales por
estudiar.

Estudio y Supervisién

Durante esta fase, los participantes leen la informacidn que se les presenta, realizan los ejercicios prop
resuelven los problemas planteados y cotejan sus resultados con las claves respectivas. El instructor realiza las
siguientes actividades:

1. Hace las observaciones que le parecen oportunas.

2. Seilala los errores y la manera de corregirlos.

3. Revisa que los participantes cumplan con ¢l trabajo que les fue asignado.

4. Estimulan discretamente los ejercicios bien realizados.

5, Anota inmediatamente, en un e¢jemplar del material las

definiciones que se detectan respecto al contenido, ejercicios, sintesis, cuadros, etc.

Refuerzo del Aprendizaje

Elabora una sintesis final con 1a intervencién de los participantes.
TECNICA DEMOSTRATIVA
Descripcion

La demostracién es una de las técnicas mas utilizadas para instruir.  Sirve para enseflar principalmente

destrezas manuales, tales como: manejar una maquina o una herramienta en el taller.

Consiste en que el instructor ejecute una operacion, explicindole detallad: mi los particip

observan, posteriormente cada participante explica y ¢jecuta a su vez la operacidn, bajo la supervisién del
instructor y la ejercita hasta realizarla eficientemente.

Preparacion
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En esta fase se explica a los particip en que i la destreza manual a aprender, con el propésito de
interesarlos y de que su intervencién sea provechosa. Definir con precisin el trabajo que se va a realizar para

relacionarlo con las experiencias de los participantes y despertar su interés.

Demostracion

El instructor muestra la operacién realizando las siguientes actividades:

1. Ejecutar y explicar la operacién a un ritmo normmal, para que los participantes observen lo que deben
realizar, para esto se utiliza la  hoja de descomposicion del trabajo, documento que

guia paso a paso ¢l desarrollo de la operacién

2. Repetir la demostracion lentamente, fase por fase, haciendo hincapié en los puntos claves sefilalados en la

hoja y que son detalles importantes de la operacion que se deben cumplir,

Ejercitacién
Consiste en que los participantes repitan las operaciones hasta dominarlas. La demostracion puede repetirse

tantas veces como lo necesite un participante.

Evaluacién
Comprobar, mediante una ejecucién del participante si es capaz de realizar la operacion correctamente e

indicar a quién se debe recurrir en caso de dudas o problemas.

Materiales

Equipos reales: Son todos aquellos materiales con que se realiza ¢l trabajo dentro de la empresa

Hoja de descomposicién del trabajo: Es un documento que indica paso a paso ¢l proceso légico de una
operacion, asi como también los materiales y herramientas necesarios para su desarrollo

Pizarrén

Modelos a escala del equipo

TECNICA DE LA DRAMATIZACION

Descripcién

Los miembros de un grupo representan situaciones que les interesan o afectan y problemas que pueden
plantearse en la vida cotidiana; cl objetivo que se persigue ¢s lograr, mediante la interaccion espontinea, que
los participantes aprecien su propia funcién o desempefio ante una situacién dada. Las situaciones son
hipotéticas y en ellas los participantes pueden vivenciar diferentes comportamientos sin los riesgos
involucrados en un incidente real; sin embargo, las situaciones son similares a las de la vida diaria y
proporcionan a los participantes la oportunidad de experimentar y reconocer distintas actitudes y aplicar

diferentes soluciones o habilidades o problemas de relacién interpersonal.
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Esta herramienta permite que las personas vivan una situacion en la que ellos mismos aprenden. Su estructura
es la siguiente:

Nombre del ejercicio

Objetivo (s): Lo que se pretende lograr al final del ejercicio.

Tiempo: Se especifica el tiempo que se lleva en la realizacion del ejercicio.

Materiales: Se anota el material que los participantes necesiten en la realizacién del ejercicio.

Distribucién fisica: En caso de que se requicra un acomodamiento especial de los participantes o mobiliario,
Proceso: Se especifican las instrucciones que se deben dar al grupo antes de iniciar el gjercicio. El papel del
instructor durante ¢l ejercicio, las conclusiones a las que ticne que llegar el grupo y de ser posibles algunas

preguntas claves para orientar la discusién. Tipos de ejercicios:

Ejercicios vivénciales de sensibilizacién o descongelamiento: Son los ejercicios que pretenden romper las
barreras que presentan los grupos para lograr una adecuada comunicacién e integracion.
Estin orientados

Ejercicios vivenciales de comunicacion: a desarrollar en los grupos procesos de

comunicacién efectivos.  Se orientan a que s¢ descubran los elementos que forman dicho proceso y su
importancia; las barreras que impiden que sé de. También que descubra qué es la comunicacién efectiva y la

retroalimentacién

Ejercicios vivénciales grupales: En estos cjercicios se pretende que los participantes descubran algin aspecto

del proceso de grupo: toma de decisiones, liderazgo, valores, competencias, métodos de trabajo etc.

Ejercicios vivénciales de atencion y concentracién tienen como principal objetivo, detectar el grado de

atencién que presentan cada uno de los participantes.

1V.21 CUADRO SINOPTICO DE TECNICAS DE ENSENANZA-APRENDIZAJE

METODO CONSISTE EN: UTILIDAD TIEMPO PRINCIPALES PROCESO

(TECNICA) APROXIMADO CUIDADOS GENERAL

1. Exposicién. | Lenguaje oral. Concepto y temas de | Seguin necesidades | Creer que la Introduccién.
Profesor o alumnos | dificil comprensién. que tiempo. claridad del profesor | Desarrollo.
invitados. Tiempo limitado. 5 a 20 minutos es igualen los Conclusiones.

Opcional: uso de

apoyos didacticos.

Fuentes de

informacion

Flexible

alumnos.

No seguir secuencia
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inalcanzables.

Despertar interés.

16gica.

2. Preguntas y Despicrta y conserva 10 a 15 min. Pérdida de tiempo. | Presentacion del
Interrogatorio. | respucstas para interés al inicio y fin (cuidar atencién) Monopolio de Tema.
obtener: de un tema o clase. palabra. Formulacion de
Informacion Centra la atencidén y Elaboracién de preguntas.
Puntos de Vista, reflexién. preguntas sin Recapitulacién.
Verificar, Exploracién de seccuencia.
Participan: criterios.
Profesor, Establecer con el
Alumnos, alumno.
Invitados,
Alumnos-
comunicacién,
invitados.
3, Mostrar practicar. Apreciar en camara De acuerdo a la]Claridadenlia Explicacion de la
Demostracién, | Realizar lenta un proceso o tarea, explicacion. actividad.
experimentos. conducto. Dominio del Realizacion.
Participan alumnos | Verificar ¢l uso de proceso o Realizacién paso
y profesores. instrumentos. instrumento. a paso.
Repeticion de ta
actividad.
Realizacién por
. alumnos.
4. Busqueda de Supone que el alumno | De acuerdo a la] Fuentes accesibles. | Especificacion de
Investigacién. | conceptos, y recabe informacién. experiencia y tarea. | Material suficiente. | tema y fuentes.
Bibliografica. criterios en materia | Despertar el interés. Que los alumnos Sugerir esquemas
Hemerogrifica. | de impresos. Profundizar temas. sepan investigar. Revisar técnicas
Participan profesor Distribuir al azar de investigacion,
alumnos: Iniciativa y método | Corregir ¢l
Individua o grupal. (orden). resultado.
METODO CONSISTE EN: UTILIDAD TIEMPO APROX | PRINCIPALES PROCESO
(TECNICA) CUIDADOS GENERAL
5. Investigacion | Busqueda de datos | Vincula teoria y De acuerdo a la] Verificar Precisar objetivos

de campo.

mediante la

observacion,

prictica.

Fundamentar a través

experiencia tarea y

dinero.

conocimientos de

los alumnos en

y medios.

Planear secuencia
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encucstas y de la experiencia. técnicas de y tiempos.
cntrevistas. Utilizar fuentes al investigacién. Asesorar trabajo.
Participan: alcance del alumno. Prever falta de Elaborar
Profesores cién 1
Alumnos. No concentrar
Individual o grupal. trabajo en unos
pocos.
Evitar desperdicios
y dispersion.
6. Discusiédn | Analjzar, Aplicar puntos de De acuerdo a las Platicas sin Delimitar
dirigida. confrontar, vista y enfoques. modalidades: fundamentos. objetivos.
clasificar con la Propiciar reflexiones. | Phillips 6°6. Intervenciones de Organizacién
participacién de Despentar interés. Simposio. personas, tema y tiempo.
varias personas. Sensibilizar al alumno. | Panel. prolongadas. Procedera la
Participan: Debate. Participacién discusion.
Moderador y Mesa al alumno, monopolizada. Elaborar
observador, Temas muy conclusiones.
Profesor y grupo. debatibles. Evaluar
No incluir temas no | resultados.
opinables.
1V.22 PRINCIPALES TECNICAS PARA GRUPOS.
TECNICAS OBIJETIVOS REQUISITOS MECANICA
ESTADO Entrenar para toma de Dividir equipos de 6 a 8. | Eleccién de comandante por cada equipo.
MAYOR decisiones. Planteamiento del Especificar pautas y orientacién.
Reunir material para problema. Comparacion de soluciones.
investigacion. Fijar tiempo. Pr ién de conclusiones al ¢ i
Despertar necesidades de Reaccidn final de la orden.
ascsoria, Redaccion de los equipos y solucion global.
SIMPOSIO Obtencion de informacion | Elegir el tema. Coordinar pr ion de expositores.

autorizada.
Sumar la informacién para
conocimientos

especializados.

Nombrar un
coordinador.
Determinar enfoques.
Seleccionar

expositores(de 3 a 6)

Intervencién aprox. de 15 minutos por expositor,

Sintesis del coordinador.
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Planear previamente.

MESA
REDONDA Y
SEMINARIOS
{exige trabajo

individual serio)

Analiza a fondo un tema.
Fomentar la participacién
en ¢l propio alumne
Obtener conclusiones

valiosas.

Prefijar tema a analizar.
Preparar preguntas guia.
Explicar procedimiento.

Fijar tiempo de

di ¥

Indicar el tema y el enfoque de la investigacion.

Revisar té de investigacién dc !

Formar equipo, elegir coordinador y secretario.
Distribucién de preguntas.
Anotar congcl

C investigacién

y exposicién.

El maestro evalia y revisa las conclusiones.

Informar al alumno ¢! resultado.

todo un grupo.

coordinador.
Controlar participacién
espontinea,

Tiempo limitado.
Tiempo miximo 30

minutos.

Fijar las reglas del juego.

No salirse del tema.

ENTREVISTA O | Obtener informacién Elegir un entrevistador | Presentacién de personas y objetivos.

DEMOSTRACIO | actualizada. experto. Formulacién de preguntas y didlogos.

N PUBLICA Evaluar el aprendizaje. Darle a conocer un tema | Elaboracién de sintesis por el experto.
y enfoques.

FORO ABIERTO | Permite la libre expresion a | Nombra moderador y Explicar el problema a debatir.

Seitalar criterios de participacion.
Escribir preguntas cn papeletas.
Dar palabra por orden.

Sintesis y conclusiones.

LLUVIADE
IDEAS”

Desarrollo de 1a
imaginacién.
Fomentar el juicio critico

facilita la participacién.

Conocer con
anticipacion el tema y

tiempo disponible.

Introduccién: tiempo, tema.
Nombrar secretario.

Breve intervencién de los alumnos.
Critica, sintesis y conclusion.

Anotar para conservar ideas.

CUCHICHEO

Permite la participacioén
individual y simultanea de
un grupo en un tema

determinado.

Trabajar por parcjas.
Silencio para no

interrumpir,

Presentar pregunta o tema.
Aclarar objetivo y tiempo.
Invitar a cada alumno a trabajar con compaiiero.

Informe escrito u oral del didlogo.

ASAMBLEA

Favorece la comunicacion
y participacion de los
alumnos.

Realiza evaluaciones.

Organizacién previa de
comisiones y objetivos.
Nombrar coordinador.
Cada comisién presenta
su plan de trabajo y el

maestro revisa.

Presentacién de la asamblea.

Una autoridad abre los trabajos.

Cada participante o equipo expone su actividad o
programa.

La asamblea escucha y presenta preguntas al final.
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Preparar materiales,

SOCIODRAMA

PANEL

Profundizar comprensidn
de situaciones o
circunstancias.

Hacer juicio critico real.

Anticipa
preparacién{escenario,
didlogo).

Nombra a actores y
director,

Desarrollo de cada escena en corto tiempo.
Sesion de critica guiada.

Conclusiones.

Analizar un tema con
vocabulario propio.
Desarrollar capacidad de
andlisis y sintesis.

Elegir participantes(4 a
6).

Orientar documentacion.
Tiempode3a8

minutos.

Explicar objetivos y desarrollo.
Exposicion de panelistas.
Pregunias controladas,

Aplicacién de escalas estimativas.

CORRILLOS

Favorece el dialogo y el
trabajo en equipo.
Responsabilizar al alumno

su propio aprendizaje.

Redaccion de pr

B

y temas.

Pr i6n 20
Discusion del tema en grupos.
El maestro orienta la discusién.

entrega de conclusiones

PHILLIPS 6'6

Conocer opinion de todo
un grupo en corto tiempo.
Obtencién ripida de
acuerdos.

Obliga a sintetizar y
concretar.

Eleccidn de preguntas
por tema.
Aclarar objetivos y

procedimientos.

Presentacion de ejercicio y preguntas,
Organizar grupos de 6, 4 u8.

Designar secretario y moderador.

Dar 1 min. A cada participante para contestar.
Anotar y entregar respuestas.

Evaluacion y conclusiones.

ACUARIO

Favorece el didlogo y la
discusién informa.
Fomenta la intervencion

democritica.

Elaboracion de
preguntas para peces y
guias de observacion
para tiburones.

Elegir peces y tiburones.

Presentacion del ejercicio.

Designacién de tiempo y cronometrista.
Iniciar el didlogo.

Exponer conclusiones de peces y notas de
tiburones.

Evaluacién por escala estimada.

Son las herr

1V.23 DEFINICION, IMPORTANCIA, OBJETIVO Y ENTORNO DE “H"

P (RY
naisp

para acercar Yy coadyuvar a entender el aprendizaje. Su importancia

radica en dominar al participantc para asegurar su recepcion. Su objctivo es que palpen, vean y sientan a

través de las dind

y material diddctico la fi

en la programacién neurolingilistica, y la cinesis,

Su entorno es la visuali

i6n, la audicién, basad
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IV.24 HERRAMIENTAS PSICOLOGICAS PARA EL GRUPO

El participante es el clemento central de la instrucciéon y debe ser el foco de atencién. Una tipologia de los
participantes permite la orientacién general de como actuar ante determinados comportamientos y atenuar las

consecuencias negativas que éste pudiera tener para el grupo.
1V.25 TIPOLOG{A DE LOS PARTICIPANTES

EL SABELOTODO: Desea imponer siempre su opinién

EL DISCUTIDOR Siempre esta contradiciendo a los demis

EL MONOPOLISTA Quiere decir todo €I, le gusta oirse

iEL TIMIDO No se expresa por temor al ridiculo

EL DESPECTIVO Su actitud es destructiva. No muestra interés alguno

EL PREGUNTON Busca la opinién del instructor y se resiste a dar la suya

EL APRENSIVO Sensible a las criticas. Resentido

EL PLATICADOR Platica con sus vecinos y les impide atender

EL QUE NO SABE Torpe para expresarse Se repite. Se confunde

Debe recordarse que estos son caracteres estereotipados de los participantes que pueden existir en un grupo,

en la realidad estas caracteristicas se combinan formando personalidades mas complejas. A continuacién se

presentan ejermplos de situaciones reales y 2lgunas recomendaciones para su mancjo.

1V.26 MANEJO DE LA TIPOLOGIA DE LOS PARTICIPANTES

TIPO CARACTERISTICAS SUMANEJO
El que participa di B Sele dera un el prod pucsto | Dirigirle preguntas que no pueda contestar, o aplicarle problemas que no pueda
que las mas de las veces proporciona j resolver.
informacion util para €l desarrollo del tema: | Cuestiona a los participantes en forma dirigida, no general, para controlar su
sin bargo, sus fr interrupci participacié
rompen la inuidad de la ici 1o pad i una
Ubfealo donde pueda intervenir menos
El contradictorio Es aquella persona que, desde el principio de | Su tratamiento ¢n cada paso puede ser:
y fa  exposicién, manifiesta  inconformidad. | Atenderle desde el principio para evitar que obtenga fuerza.
Puede ser abicrto, (de palabra), o cerrado, | “Rebotar™ la inconformidad al grupo.
{silencioso, con gestos) Si el grupo sc queda catlado por su participacién, argumentar en su contra.
Cuestit 1o para que d si tiene la razén,
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Cuando sus argumentaos no tienen peso, ignorarlo

El Silencioso Es mis problemitico que el abicrto, porque no | En tal caso, puedes utilizar frases como:
externa la causa de su desacuerdo “Antes de continuar, noto que X no estd de acucrdo y me gustaria saber qué
piensa.”™
“¢Tendrd alguien aspirinas o algo para X? ¢reo que se sienie mal.
El Ignorante Sucle intervenir torpemente, o contestar mal | Evita que sea ¢l foco de atencién para diversion de los demas. Interprétalo Dale

cuando se Je pregunte

Generalmente es ¢l novato que no conoce bien
grupo, por
participacion es muy limitada.

¢l tema y/o al lo que su

la oportunidad de despejar dudas Para disminuir ¢l riesgo 3 que quede en
ridiculo, hazle preguntas cuyas respucstas scan todas validas. Si su comentario,
© respuesta, est muy alejado del 1ema, concédele algo de razon y dile que debe
regresar al tema.

£l que sabe demasiado

Es ¢l que sabe tanto del tema o més que ef
expositor

Alfate con ¢l previa P cl prog y/o SU Opinién

sobre uno o varios puntos del mismo. Si la situacidn se toma competitiva.

plantea algon ¥y que lo p con nuevas idcas.

El Distraido No presta atencidon a lo quec sé esta | Para integrarlo al grupo y concentrarlo en el tema debes:
exponiendo Hacer silencio total, pero sin ags
Elevar el volumen de la voz,
Hacer una pregunta a un participante, y al mismo tiempo colocarie detrds del
distraido.
Elacer contacto fisico con él.
El dormido Falta de atencidn y cansancio hacen de este | Actuar de i 1 do la vozo adl

personaje una molestia para el instructor

Asignarie un trabajo.
Aplicar una dindmica.
Si el caso lo amerita, invitarlo cortésmente a salir dei salén.

El que interrumpe todo el

Pucde hacerlo de las siguientes formas:

Parar 1a exposicién y dejar al grupo en silencio.

tiempo Didlogos aislados Ruidos Solicitarle que haga audible para todos los que murmuran [mita el ruido Scitala
Quita 1a palabra lo importante que ¢s saber cscuchar.
El afin Pucde ante las Pucde ante las adversas y ser de 2 1ipos:
adversas y ser de 2 tipos: a) Preparado
Se platica con ¢l p ala su intervencion para
ampliar la informacién, hacer preg: od ptacion por lo que se
expone,
b) Espontanco
Se e i entre los parti por su interés y aceptacion a las palabras
del instructor.
£l que llega tarde. Verdaderamente impuntual Ejerce motivacion en €1, ya sca por incentivo o por castigo.
Haz silencio cuando vaya entrando, indicale el sitio en que se va a sentar y
hazle un breve resumen del tema que se esth tratando.
Establece reglas del curso: llegar a tiempo.
El que sabe di iado y | Este p i cspera el | Aliate con ¢l previ P dole ¢l progr y/o solicitando su opinién
ademds siempre lleva la | momento para atacar, hace una pausa antes de | sobre uno o varios puntos de! mismo. Si la situacidn se torma competitiva,

contraria,

hablar y se pone de pic. Por lo general, inicia
clogiando, ataca y acaba clogiando.

b 1

plantea algun P yqQuelo

No presta atencion a lo que sé¢ esta exponicndo

con nuevas idcas.
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1V.27 SITUACIONES QUE SE PRESENTAN EN LA CONDUCION DE GRUPOS

La dinimica de proceso de instruccién implica manejar cualquier situacién que se presente en la conduccién
de los grupos y vencer los obstaculos aprovechando esas situaciones para enriquecer el aprendizaje. Una
herramienta impredecible es crear un ambiente de automotivacion del grupo ¢ inspirar confianza para lograr

la imparticién exitosa.

Tales situaciones experimentadas en la capacitacién son muchas, ya que se trabaja con adultos y la gama de
sus experiencias, resistencias, expectativas, antecedentes y tipologias son numerosas y muy variadas. Para
esta comprensién hemos seleccionado las 10 situaciones “especiales™ que con mis frecuencia se presenta en

los grupos y algunas recomendaciones que pueden aplicarse con éxito al enfrentar cada caso:

1. Cuando se pierde el control de la sesién: hacer una pausa, si él es quien tiene el uso de Ia palabra. Los
que estin interrumpiendo ¢l desarrollo de la sesidn, seguramente con el silencio volverdn a prestar atencién al
expositor. Dirigir 1a mirada directamente a los miembros desatentos, para volver a centrar su atencién.
Ponerse de pie, para atraer la atencién de los participantes. Hacer uso del rotafolio; hacer un resumen, una
grafica o cualquier otro tipo de ayuda visual que atraiga la atencién del grupo. Dirigir una pregunta al
causante del desvié o al miembro mas influyente del grupo. Introducir una nueva fase en el desarrollo del
tema, (cambiar de técnica). Llamar al orden con entereza, pero con tacto. Si el desorden es muy grande, dar

un receso.

2. Cuando los participantes se salen del tema: usar preguntas directas, cuestionando la relacién de lo
discutido con el problema que se analiza. En forma gradual guiar la conversacién hacia el tépico principal.
Recordar a los miembros del grupo que sus atribuciones al tema central son muy importantes para el logro de
los resultados esperados, pero que también ¢s muy importante no alejarse demasiado del tema. Introducir
algin asunto o dato cercano al tema. Enfatizar lo interesante que es la conversacién, pero no hablar del asunto
principal y hacer que el curso se desvie de sus objetivos. Hacer un resumen de lo discutido sobre un punto
determinado. Tomar un poco de tiempo para hacer un inventario del progreso de la sesién y plantear el
proximo paso. Hacer un cuidadoso planteamiento de la sesion, notificando al grupo el plan a seguir y

buscando su adhesidn a él.

3. Cuando el grupo no participa: Separarse ligeramente del tdpico principal, para introducir otro de interés
mas general con el cual los asistentes estén mas relacionados, pero que pucda guiarlos al principal. Comenzar
la discusién o estimular el intercambio de los puntos de vista, dirigiendo una pregunta a alguien que sepamos

que conoce la respuesta, Usar una pregunta como respuesta afirmativa o negativa, (“si” o “no”™ ), y después

seguir con una en la que se tenga que responder el porque. Dirigir una preg de card g 1 al grupo,

preferentemente de naturaleza incitante. Mostrar enfiticamente que estas alerta ¢ i d

3S €N SUS p
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No usar preguntas que puedan disgustar al grupo o que ridiculicen a algunos de los miembros. Hacer una
afirmacién intencionalmente equivocada, para que surja un punto de controversia y llegar, asi, 8 una

afirmacién correcta. Tranquilizar al grupo contando una anécdota pertinente.

4. Cuando el grupo no acepta las conclusiones del instructor: Guiar la discusiéon proponiendo, en
diferentes palabras, la misma conclusion. Alertar a aquellos miembros que estén de acuerde con el instructor,
para que tomen partido y hablen. Cuando un miembro impugne las afirmaciones del instructor, dirigir una

pregunta a otro asistentc para que conteste. Someter el asunto a votacién nominal.

§. Cuando un miembro del grupo se opone al instructor: Invitar a otros miembros a contestar las preguntas
u objeciones del disidente. Dejar el punto de vista del opositor como una afirmacién y continuar. Tomar la

votacidén del grupo para demostrar que es la minoria, (si tal es el caso).

6. Cuando los miembros del grupo discuten acaloradamente entre si. El instructor retoma el control de la
situacién: haciendo un resumen, o guardando silencio mientras el grupo se calma. Interrumpiendo y haciendo
una pregunta. Pidiendo al que hace uso de la palabra en ese momento, que repita su comentario. Si el
argumento es pertinente en la discusién, hacer que sélo dos de los miembros tomen el pro y el contra y

expliquen sus razones.

7. Cuando uno o mis miembros del grupo son timidos: ¢l instructor debera hacerles preguntas que puedan
contestar facilmente. Felicitar al participante timido cuando haya expuesto sus puntos de vista. Proporcionar

un ambiente de apertura, confianza y cordialidad.

8. Cuando un miembro objeta habitualmente los puntos de vista del instructor o de los otros asistentes.
Trata de encontrar las razones encubiertas que lo hacen ser hostil. Repetir con otras palabras, sus
intervenciones para resaltar y hacerlas mas evidentes, sin poner mayor énfasis en sus argumentos y seguir
adelante. Dejar que el grupo lo presione. Estimular a otros participantes para que muestren aprobacién a sus
puntos de vista. Si es posible, dejar que se percate por si mismo de que es una minoria. Usar preguntas de

rebote.

9. Cuando el grupo esta preocupado por cuestiones ajenas. Una inyeccién de buen humor o un comentario
ingenioso, puede alejarlos de sus procuraciones. Si persisten en introducir sus problemas, déjelos desahogarse
por unos minutos he inmediatamente después continie con ¢l tema central. Muéstrele los aspectos positivos o
las ventajas del problema que les preocupa. Inicic una accidén para remediar esos problemas analizindolos;
por ejemplo un grupo de gerentes que se queja de que sus superiores no les dejan seleccionar a sus
subordinados, Con ¢l consenso grupal que se puede clevar la propucsta a un nivel superior y, como resultado,

resolver el problema. Una vez terminado el anilisis del caso, contimie con el tema.
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10. Cuando !a presencia de un superior jerirquico inhibe a los participantes. Trate a todos los micmbros
del grupo de la misma manera. Evite poner a los participantes en situaciones embarazosas frente a su superior.
No permita que ¢l superior se sienta separado del grupo. No es aconscjable que el superior tome notas
durante la sesién si no es €1 quien la dirige; los participantes pueden pensar que registra sus comentarios y por

consiguiente tratar de lucirse o guardar silencio.
IV.28 CONCEPTO Y CARACTERISTICAS DE LOS GRUPOS.

La tendencia gregaria del hombre atribuida al instinto y al aprendizaje adquiere, en el fendmeno de la
socializacién, diferentes manifestaciones que e€s preciso distinguir para comprender la condicion de los
grupos. Finalmente, el grupo es una formacién social organizada, compuesta por un nimero casj siempre
reducido de individuos estrechamente relacionados entre si que cuentan con metas y necesidades comunes.
Las metas comunes a todos los miembros del grupo los hacen interdependientes. Esto significa que un
individuo sélo puede lograr una meta en la medida en que todos los demas realicen un esfuerzo en el mismo

sentido. Todo grupo tiene su dindmica, un patrén de fuerzas Gnico que describe la interaccién en el grupo.
1V.29 LA INTERACCION EN EL GRUPO.

La interaccion se define como el resultado de la combinacién de actitudes, comportamientos y relaciones de
sus miembros. Conocer las actitudes de una persona nos permiten predecir automiticamente cémo se
comportard en una situacién particular. De hecho, las actitudes son a veces incongruentzs con ¢l
comportamiento, entendiendo este como la manifestacién de conductas orientadas a conseguir determinados

objetivos en funcién de la gratificacién que proporcionan.

Orientado hacia la tarea asumida, tiene como propésito facilitar y coordinar aquellos esfuerzos del grupo
relacionados con la seleccion y definicién de un problema comin y con la solucién de éste problema en
concordancia con las metas establecidas. Este comportamiento se manifiesta a través de acciones destinadas a
clarificar objetivos, establecer politicas, revisar funciones de las personas, instituir adecuados procedimientos

de trabajo y evaluar resultados.

Orientado hacia las personas, tiene como propésito mantener o modificar las relaciones entre los miembros en

beneficio del propio grupo. Este comportamiento se manifiesta en la preocupacién por mediar en los

conflictos interpersonalcs, har la problemitica individual y proporcionar la formacién integral de las

personas.
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Orientado a resolver necesidades individuales, se propone satisfacer un deseo de indole personal que no
concierne a la tarea ni al funcionamiento del grupo. Este comportamiento se traduce en aislamiento respecto
a los demias, lucimiento personal ¢ intencidn de resolver los propios problemas emocionales mediante el
grupo. A estos comportamientos caracteristicos de los miembros de un grupo se le denomina también, “roles

o papeles” (cfr. Benne, Sheats y Bales).
IV.30 FASES DE SOCIALIZACION

La fase de inclusién es la “experiencia que arranca al individuo de la soledad, de su aislamiento y lo conduce
en un bloque mas amplio. Ticne su raiz en la vivencia infantil de que la experiencia humana solo puede darse
en el marco de un grupo participante y protector. En la fase de control se define la capacidad, en términos de
poder, que tiene una persona para influir en la conducta de otras. En la tercera fase, denominada aceptacién
empieza a consolidarse un principio de unidad mas o menos firme entre ¢l individuo y el grupo. Esta fase se
caracteriza por un sentimiento mis hondo de solidaridad y de identificacién entre los miembros del grupo, lo

cual produce una vinculacién efectiva capaz de darle permanencia a las relaciones interpersonales.

IV.31 MANEJO DE GRUPOS
Definicién, Es 1a asociacion de varias personas que interactian y sé inter influyen entre si con el objeto de
lograr ciertas metas comunes, en donde los miembros se reconocen como personas pertenecientes al grupo y
rigen su conducta sobre 1a base de una serie de normas y valores que todos han creado o modificado.

IV.32 TIPOS DE GRUPOS,

Grupos formales: Aquellos definidos explicitamente en la estructura formal de la organizacién y se forman

por similitud de tarcas y funciones agrupadas en puestos.

Grupos informales: Los que surgen como consecuencia de la convivencia diaria y se forman espontineamente

dentro de la organizacién formal.

Grupos Sociales: Los que surgen como consecuencia diaria y se forman espontincamente con personas que

perteneccen a organizaciones distintas y la causa de su asociacion es externa a todo tipo de relacién formal,
1V.33 ELEMENTOS DE GRUPO:

1. Atmésfera Grupal: Se refiere a la disposicién de animo o sentimiento que estd difundido en el grupo, al

igual que el ambiente fisicoquelorodea, ejemplo: de temor, agresiva, amistosa, etc.
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2. Comunicacién: Es un medio para aprender a conoce personas, compartir experiencias, ideas sentimientos y

creencias, un grupo seria mis productivo cuando tiene acceso a toda la informacién pertinente.

3. Participacién: Es una expresién observable a través de palabras acciones, gestos, modales y actitudes,

mientras mis participe un miembro, mayor seré su identificacion con el grupo.

4. Normas de Grupo: Se define como ¢l nivel de rendimiento aceptable para ¢l grupo mismo. Las normas

pueden ser implicitas o explicitas.

S. Identidad: Es algo emocional y de sentimiento pero que se manifiesta en ¢l grupo cuando se utiliza €l

“nosotros™.

6. Hetereogeneidad, Homogeneidad: Es importante como factor porque segiin la Heterogeneidad del grupo se

pucde limitar los objetivos, las técnicas y los logros del grupo.
1V.34 DINAMICA DE GRUPOS.

Para facilitar la interaccion que estos grupos provocan en sus miembros, se ha creado una serie de actividades
llamadas “dindmicas"”. La palabra “dindmica” proviene del griego dynamus y significa fuerza. Esta palabra
aplicada a un grupo de trabajo, se reficre al conjunto de actividades, relaciones, procesos, etc., que se
producen durante la interaccién del mismo. El individuo en el grupo es tnico en cuanto a que posee
diferencias individuales con relacién a todos los demids miembros del grupo. Cada uno de ellos lleva al
grupo ciertas fuerzas que le son peculiarmente propias, ellas incluyen intereses habilidades, descos y
tendencias, al igual que sus bloqueos y frustraciones y sus desajustes es decir, su personalidad. Dichas
fuerzas son las que producen una dindmica. A la suma de las fuerzas que se derivan tanto de los individuos

como de su interaccidn reciproca, se le llama Dindmica Interna.

Por otra parte existen también fuerzas externas que afectan a todas las actividades del grupo. A estas
fuerzas que provienen del medio necesariamente determinan en algin grado la dindmica interna del grupo, se
les conoce como Dinidmica Externa. Entre las caracteristicas principales de las dindmicas de grupo tenemos

las siguientes:

Son estructuradas: ya que deben seguir una secuencia y una metodologia establecidas previamente para cada
una. Implica cierto nivel de competencia o colaboracién entre los grupos, lo que puede facilitar al aprendizaje.
Necesita, sicmpre, de un facilitador o instructor. Esto le da la oportunidad de guiar al grupo hasta las metas

propucstas.
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Por otra parte para que la aplicacién de una dinimica sea efectiva, es imprescindible que el instructor atienda

los siguientes puntos.

1. Antes de escoger la dinimica adecuada, debe tomar en cuenta lo siguiente: tema, objetivo y las personas.
2. Una vez hecho esto, plantea qué técnica es Ia mas adecuada para tratar el tema.

3. Detalla el procedimiento para su aplicacién. Calcula y ajusta el procedimiento de acuerdo al tiempo

disponible.

Es muy importante entonces, adaptar la dindmica a nuestro objetivo. Este puede dirigirse, principalmente, a

una de las 6 finalidades:

Descongelamiento o Rompe - Hielo: Estos ejercicios pretenden romper las barreras que pueden presentar los

grupos para lograr 1a comunicacién e integracion.
Comunicacién: Estin orientadas a desarrollar procesos de comunicacién efectivos en los grupos.,

Procesos grupales: Con estos ejercicios se espera que los participantes descubran algiin aspecto del proceso

del grupo como son: toma de decisiones, liderazgo, valores, métodos de trabajo, etc.

Atenci6n y concentracién: Su principal objetivo es detectar el grado de atencién que presenta cada uno de los

participantes.

Evaluacion: Se utiliza en lugar de aplicar exidmencs para medir ¢l aprovechami de los particip
Relajamiento: Su objetivo principal es provocar la participacién del grupo al maximo y relajar su clima.
IV.35 DINAMICAS PARA SESION DE GRUPO

Estas dinimicas pueden ser impartidas individualmente o en conjunto de acuerdo a las caracteristicas y

necesidades del grupo.

Dentro de estas dinimicas podemos encontrar:
Dindmica de Presentacién y Ruptura de Hielo:

Para que un grupo alcance los objetivos establecidos en un curso, este, primeramentc debe estar
comprometido con las tareas y resultados; la forma de conseguirlas s a través del mismo grupo.

Para obtener csta concientizacién, se deberd integrar a los miembros del grupo desde el principio.
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A continuacién te sugerimos algunas diniamicas para “romper el hielo”, cuyo objetivo general es:
“Desarrollar la participacion al nuiximo, y crear un ambiente fratermo y de confianza™.
Es recomendable aplicarlas al inicio de un curso, (para integrar a los participantes).
- Fiesta de Presentacion
En una hoja de papel tamaiio oficio y con letras grandes, pide a cada uno que escriba quien es, anotando,
ademas de su nombre, algunos aspectos caracteristicos de su persona.
Durante 5 minutos deberdn pasear en silencio por el aula con su hoja bien visible frente al pecho. Después
pideles que formen trios y se presenten mutuamente.
Si el grupo es pequeiio, pide a cada cual que al azar, presentar a alguno de los participantes.

- Otra dindmica de presentacion

- Siel grupo, no es mas grande de 16 personas, pide que cada uno enumere ante los demas, 3 rasgos

sobresalientes de su personalidad y las 3 actividades mas significativas que desarrolle en su puesto

(ademais de su nombre y puesto)

Dinimica de analisis general.

El objetivo de estas dindmicas es concentrar la atencién del grupo en un tema especifico, o en un punto
particular de dicho tema, para que exprese sus opiniones del mismo.
Pide a los participantes, (o subgrupos) que discutan y presenten el tema en forma de collage.
Finalmente, discutan en grupo el por qué del dibujo, sefialando la diferencia entre las caracteristicas objetivas
y subjetivas del objeto.
- Estudio de Casos
El objetivo de estd dindmica es que ¢l grupo llegue a conclusiones o a formular alternativas sobre una
situacién o problema determinado.
Para llevarlo a cabo necesitaras:
lapices
plumones
pizarrén
Inicialmente, el instructor debera preparar un resumen sobre una situacién o problema que tenga que ver con
el tema que se trabaja, bajo la forma de un caso particular.
Si el grupo es muy grande, se divide en subgrupos.
Estos deberan discutir el caso, dando ideas, posibles soluciones o interpretaciones.
Un representante de cada subgrupo ird anotando las aportaciones significativas, para al final, sacar entre todos

una conclusién.

Dindimica de Integracién y relajamiento

Este tipo de dindmicas pueden ser utilizadas para relajar al grupo.
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. Todos los participantes deben sentarse en circulo. El instructor empezard contando alguna historia inventada.
"Cuando dentro de esta diga la palabra “QUIEN", todo el grupo se debera levantar, cuando diga “NO” todos
deben sentarse.

Si alguien no se levanta o no se sienta en el momento en cl que debe sale del juego. El que narra Ia historia
debe hacerlo ripidamente para darle agilidad al juego.

- El pueblo manda

El instructor explica que va a dar diferentes ordenes, para que sean cumplidas, se debe haber dicho la
siguiente consigna:

*El pueblo manda™

Solo cuando s¢ diga la consigna, la orden debe realizarse. Como es una dindmica de relajamiento, da ordenes

como: levantense, siéntense, levanten un pie, una mano etc. Pierde el que no cumple la orden, o cuando
alguien lo cumple sin que se haya dicho la consigna exactamente. Las drdenes deben darse lo mis

rapidamente posible, para que el juego sea agil.

Dindmica para ebtener un consenso grupal

Algunas veces, en ¢l desarrollo de un curso, necesitamos que los participantes lleguen a determinadas

conclusiones por ellos mismos.

El objetivo de estas dinamicas es obtener ideas, opiniones, sugerencias, etc. de todos los participantes, para

llegar a acuerdos, o conclusiones grupales.

En estos casos podemos hacer uso de algunas dindmicas, como:

Lluvia de ideas

Philips 6 - 6

Lluvias de Ideas

Consiste en un grupo grande (hasta 20 o 25 personas), coordinado por un facilitador.

Esta dinimica tiene como caracteristicas la igualdad, participacién, no evaluacién y espontancidad y consiste

en la intervencion, de uno en uno, de los participantes expresando ideas.

El instructor debe hacer una pregunta clara, donde exprese el objetivo que se persigue, y cada participante

mencione una idea o comentario sobre ¢l tema. El facilitador ira anotando las mds importantes en el
) pizarrén o rotafolios para, al final llegar entre todos a una conclusioén.

Estd técnica se puede utilizar para:

Realizar un diagnéstico sobre lo que el grupo conoce u opina, sobre un tema en particular.

Provocar la claboracién de ideas creativas.

Phillips 6 - 6

Esta técnica es muy parecida a la anterior solo que en esti, el grupo se divide en subgrupos, ( de 6

participantes c/u aproximadamente).

Se plantea ¢l problema a cada subgrupo, que ya ha nombrado a un coordinador para su discusién.

70




Disefio del perfil del Facilitador Integral para Grupo Nacional Provincial
“La importancia de la retroalimentacién”

El coordinador toma nota de los puntos mas importantes, y es ¢l quien, al final de la dindmica reportar4 las

conclusiones de su equipo al resto del grupo diciendo el por qué de esa decision, en un tiempo de 6 minutos.

Dinamicas para la evaluacién

Tienen como objetivo principal medir el grado de aprendizaje de los participantes sobre ¢l tema, y pueden ser
aplicadas en vez de examenes.

- Loteria

El objetivo de esta dinamica, es el aclarar dudas, reafirmar ¢l manejo de un tema y/o evaluar la comprensién
del mismo. Para su desarrollo, se utilizan las mismas reglas del juego de loteria. Se preparan laminas de (50
o 60 cm.) divididas en 9 cuadros, en donde se escriben los nombres, palabras, conceptos, etc., del tema que se
va a tratar.

Estos conceptos o palabras, deben combinarse de manera diferente en cada cartén.

Se debe claborar también, una serie de tarjetas con definiciones, conceptos, palabras o preguntas que
correspondan a una de Jas que estin en los cartones. Debe haber una tarjeta para palabra que aparece en los
cartones.  El grupo se divide en equipos y a cada uno de estos se les da un cartén. Reparte también fichas,
botones, frijoles etc. a los participantes

El instructor leerd las tarjetas. El grupo que llene el carton primero gana. Todos los miembros de cada
equipo deben estar de acuerdo en la respuesta, entonces, debes darles un poco de tiempo para que se pongan
de acuerdo y decidan.

- La liga del Saber:

El objetivo que esta dinamica persigue es evaluar el conocimiento y manejo de cualquier tema trabajado.
Primero, divide el grupo en equipos, el instructor debe tener ya preparada una lista de preguntas sobre el tema,
se establece el orden de participacién de los grupos. Cada equipo nombrara un representante que responda
las preguntas, cada respuesta correcta significa 2 puntos para el equipo, en caso de que al equipo que le
corresponde contestar no lo hiciera correctamente, cualquier otro equipo, (el que lo solicite primero), lo podra
hacer obteniendo un punto por esto. Es recomendable que dependiendo del tema que se trata, las preguntas
se formulen sobre problemas o situaciones concretas, cuya respuesta requiera de la aplicacidn prictica de los
conceptos.

- Palabras Clave

Esta dindmica permite sintetizar los aspectos centrales de un tema, y evaluar la comprensién de estos.

Dinami de Comuni id

Estos ¢jercicios pretenden ubicar ¢l papel que juega la comunicacién tanto en las relaciones directas entre las
personas, como en la sociedad. Nos proporcionan algunos elementos basicos para discutir y reflexionar

sobre la importancia y utilizacién de la comunicacién.
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IV.36 ELEMENTOS DE DINAMICAS DE GRUPO.
1. Las dindmicas deben dirigirse siempre hacia el logro de un objetivo preciso.

2. Antes de utilizar una técnica, debemos conocerla bien, saberla utilizar en el momento oportuno y saberla

conducir correctamente.
3. Es importante saber ubicar las caracteristicas particulares de cada dindmica: sus posibilidades y limites..
1V.37 IMPORTANCIA DEL MATERIAL DIDACTICO

En el aprendizaje lo ideal seria que se llevard a cabo dentro de una situacién real de vida. Al no ser esto
posible, el material didictico debe sustituir a la realidad, representindola de la mejor forma posible, de modo
que se facilite su objetivacién por parte del que aprende. La verdadera fuerza de los materiales o apoyos
didacticos esta en su correcta utilizacion, en utilizarlo en el momento preciso y para el tema adecuado. Dentro
de la ejecucién del proceso ensefianza - aprendizaje existe un aspecto importante para lograr el éxito, que es el
uso de auxiliares didécticos; pero de su adecuada seleccién y utilizacion, dependeran los resultados que se

den.
1V.38 DEFINICION DE MATERIAL DIDACTICO

El material didactico es un *“vehiculo de informacién™, que involucra y sensibiliza al alumno hacia el analisis,

generando asi el conocimiento.

Con cl uso de diferentes materiales y apoyos didécticos, el instructor adquirira un papel de “facilitador™, ya
que a partir de las necesidades de los participantes, determinara los objetivos y el contenido, asi como el o los

medios que utilizard y dependiendo de lo que se pretenda lograr:

e  Presentar un tema

e  Guiarlo

e Aumentar la motivacién del grupo hacia é1
e  Facilitar la retroalimentacién

«  Simplemente informar algo
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IV.39 CARACTERISTICAS DEL MATERIAL DIDACTICO

Secuentes: ¢l contenido de los manuales estd organizado en forma ordenada, es decir, sigue una secuencia en

1a presentacién de los objetivos, la informacién, los ejercicios, las claves y las sintesis, que facilita su uso.

Autoadministrables: los manuales son autoadministrables porque tienen todas las indicaciones para su manejo

por tanto, los participantes requieren de poca informacion y supervision.

Técnico Practico: todos los manuales contienen la informacién y los ejercicios para que el participante

aplique de inmediato lo aprendido.

Autoevaluables: el participante conoce los resultados de su aprovechamiento, inmediatamente después de

realizar los ¢jercicios y consultar la clave respectiva.
1V.40 REGLAS PARA LA UTILIZACION DE MATERIAL DIDACTICO
La utilizacién del medio debe planearse de acuerdo a estas reglas:

1. Determinar las caracteristicas de la audiencia.
Formular los objetivos que se deseen lograr al término de la Exposicién.
3, Definir los contenidos
Calcular el presupuesto con que se cuenta y el tamafio del grupo
s. Considerar a capacidad del instructor para elaborar materiales
Disponibilidad de equipo

Instalacidn fisica del aula
1V.41 OBJETIVO DEL MATERIAL DIDACTICO

Aproximar al alumno a la realidad de lo que se quiere ensefiar, ofreciéndole una nocién mas exacta de los

hechos o fenémenos estudiados.

e Motivar la clase
e  Facilitar la percepcion y la comprensién de los hechos y los conceptos.
e  Concretar ¢ ilustrar lo que se esti exponiendo verbalmente

e Economizar a la fijacién del aprendizaje a través de Ja impresién mas viva y sugestiva que puede
provocar el material,
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1V.42 ELABORACION Y APLICACION DE MATERIALES DIDACTICOS

E1 material didictico ha sido considerado, ultimamente, como una variable de suma importancia dentro de los

procesos de enscflanza - aprendizaje. La eficiencia de los materiales didacticos radica en el hecho de

aplicarlos como medios generadores de experiencias sensoriales educadas.

Cuando sc les utiliza de esta

manera, la experiencia puede imprimir realismo y significado a cualquier programa de Capacitacion.

1V.43 CLASIFICACION DEL MATERIAL DIDACTICO

1. Material permanente de Trabajo: pizarrén, borrador, cuadernos, rotafolio, proyectores y franelégrafo.

2. Material Informativo: mapas, libros, revistas, discos, filmes y notas técnicas.

3. Material llustrativo Visual 0 Audiovisual: cuadernos, cuadros sindpticos, dibujos, carteles, grabados,

retratos, cuadros

cronoldgicos, muestras en general, discos, grabadoras, proyectores, ctcétera.

La utilizacién de dichos materiales contribuye a dar un mayor significado a la informacién, y es un medio

efectivo para lograr que los participantes pongan en actividad otros canales sensoriales, ademds del auditivo,

lo que propicia un aprendizaje eficaz,

1V.44 CUADRO SINOPTICO DE LOS MATERIALES DIDACTICOS TRADICIONALES Y DE

PUNTA.
APOYO VENTAJAS DESVENTAJAS

Pizarrén Es el medio mis generalizado Esta destinado a menores de 60.
Es seguro, rapido y accesible. Al escribir se da la espalda a los participantes, lo que
Sintetiza la exposicion de un tema. puede provocar distracciones.
Apoya grificamente con conceptos abstractos. Mala caligrafia del instructor.
Se puede corregir o cambiar rdpidamente.
Es un medio de bajo costo.

Rotafolio Presenta ideas en secuencia

Es excelente para presentar procesos.

Se pueden tratar todos los puntos de un contenido,
sin cometer omisiones ni alterar la secuencia.

La per
oportuna del material.

ia de los

jes permite Ja consulta

Las laminas se maltratan con rapidez
Esta requiere de ciertos cuidados para conservarlas en
buen estado y reutilizarlas.

Mala caligrafia del instructor.
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Los textos de cada lamina facilitan la identificacion.
Alrededor de un tema, sc pucden presentar detalles
amplios.

No hay necesidad de oscurecer el aula.
El instructor no tiene que dar la espalda al grupo.
Es adecuado para grupos grandes.

Si no se usa con cuidado y se utilizan demasiados
acetatos la seccién puede resultar muy cansada para el
grupo.

Audiovisuales | Combina la imagen con ¢l sonido. A ia de movi en las imag
Analizan paso a paso el tema lo ilustran y hacen Es necesario oscurecer cl salén para proyeccion.
que el mensaje sea mis comprensible. Altos costos.
Puede aplicarse a cualquier tema.
Pueden ser realizados
Cine Sonoroy | Debido al movimiento y la variedad de recursos que

Videocasetes

se pucden utilizar, aumenta el interés del alumno.

La pelicula proyectada no debe ser muy larga.
Debe tenerse cuidado al seleccionar las peliculas para

que el tema sea el mismo que el que se esti manejando.

Micro-
computadoras

Permite llevar al aula sucesos imposibles de

observar de otro modo.

Su costo es elevado.

No se ha podido demostrar su capacidad definitiva para
transmitir conceptos.

ultimedia Es el mas significativo. El uso excesivo de medios puede ser desfavorable.
Da al alumno mayor nimero de experiencias en Su uso es poco comin.
mayor mimero de canales. Su producciodn es dificil, costosa y muy especializada.
Da al alumno la sensacidn de estar inmerso en el Requiere que se dedique mucho tiempo a 1a produccion.
mensaje.
Cailon Proyecta con calidad y panoramicamente las Lleva forzc otros el caros y delicados
imdgenes. Evita costos de impresion. Es material como la laptop y la pantalla. Su costo es alto.
flexible que se adapta a las necesidades del evento.
Pantalla Construye junto con el participante la informacion. | Es un material costoso, un tanto escaso en la mayoria de
lectrénica Imprime lo escrito de manera veraz y oportuna. las aulas de capacitacidn en México.
Apuntador Se mancja a larga distancia. No mancha el demas Daiia la vista del participante. Distrae la atencién al
Lasser material. Tiene diferentes formas de puntos para contenido del curso, debido a sus grificos que contiene.
usar.
Cémara Digital | Capta instar los mc importantes

del evento. Es una herramienta facil de manejar y

compatible con el demas equipo.

Su costo es alto, al igual que sus aditamentos. El
material es delicado.
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IV.45 COMO GENERAR PARTICIPACION DEL GRUPO

Plantea cucstiones con finales abiertos.

Convoca a la gente directamente.

Pidele a cada uno que vaya preparado.

Reafirma la declaracion del proposito.

Pide a los miembros del grupo que se reconozcan mutuamente.
Utiliza ayudas-memorias: verbales y no verbales.

Utiliza bien el silencio; espera las respuestas.

NS VR WM

pregunto).
9. Usa ejercicios para romper el hielo.
10. Evita las situaciones de ganar/perder.
11. Resume y reformula comentarios claves.
12. Haz revelaciones: comparte ejemplos personales.
13. Escribe frases claves en el pizarrén.
14, Mira directamente a los ojos.
15. Acércate a la persona que quieres poner en relieve.
16. Utiliza el humor.
17. Mantente abierto a los puntos de vista ajenos.
18, Describe al grupo la situacién tal como ti la vez,

IV.46 COMO MANTENER AL EQUIPO EN SU TAREA

Reafirmar los objetivos especificos de la reuniodn.

Solicita preguntas relacionadas con la tarea.

Expresa tu intencién de atencrse a la tarea.

Ignora las observaciones fuera del tema, no las estimules.

Refuerza las observaciones sobre la tarea.

Resume cuando alguien empiece a divagar, luego pide a otro que haga un comentario.
Verifica con ¢l grupo si hay consenso en cuanto a que el tema esté centrado en a tarea,

Exige que ¢l grupo maneje areas especificas.

Vuelca preguntas hechas hacia ti hacia otros miembros del equipo (a veces devuélvelas a quien

Haz una pregunta con final cerrado a la persona que se distrajo de la tarca y vuelva a dirigir una pregunta con

final abierto a otro.
Con tacto, pide a esa persona que se calle y haz que otras traten ¢l tena entre manos.
Al comienzo de la sesién, aseglirate de que cada uno sepa que tendra la posibilidad de hablar.

Usa un gesto de la mano para indicar a la persona que espere.
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IV.47 COMO HACER EL “INSIGHT"

El “insight” es el proceso que lleva a suponer que la creatividad “'de alguna manera nos viene sola”. Motivar y

lograr esa percepcidn sigue un proceso simple y ficil de aprender.
1V.48 EL PROCESO INSIGHT
Concentrarse en la tarea. Sumergiendo totalmente tu cerebro en la tarea.
Recrear. Hasta la palabra implica creatividad: volver a crear. Haz pausas alejandote totalmente de la tarca.
Haz ejercicio fisico caminando o corriendo o simplemente reldjate, esto permite que potenciales ideas se

incumben hasta que estén listas para salir.

Oscilar. Ve y vuelve entre concentracion y recreacion. Generalmente, la idea surge mientras td estds yendo

de la concentracion a la recreacion o a la inversa.
Crear un Plan de Accién. Eltltimo paso consiste en establecer las caracteristicas que haya identificado como
oportunidades, y toda la informacion referida a ;Quién? ;Qué? ;Dénde? (Cuando? ;Cémo?, que resulte

fundamental para crear un plan de Accion.

Qué. Teniendo en cuenta las acciones a desarrollar generadas por el grupo. Escribelas en la columna de
“Qué” en el diagrama.

Quién. Después de cada “Qué” escribe el nombre de 1a persona que completard dicha accién.

Cémo. En “Coémo”, haz una lista del o los métodos especificos y/o los materiales necesarios para realizar
“Qué".

Dénde. En“Dénde” especifica la ubicacién en que se desarrollara “Qué”.
Cuando. En*Cuando”, sciiala un tiempo especifico y una fecha cierta de realizar “Qué™.
1V.49 CINCO CAPACIDADES NECESARIAS PARA EL LIDERAZGO.

1. La capacidad de comprender el contexto de nuestras propias acciones.

2. La capacidad de hacer algo y no simplemente ser alguien.
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3. La capacidad de tomar la iniciativa. de responsabilidad personal por el cambio antes de que se
produzca realmente.

4. La capacidad de estimular y alentar las relaciones de apoyo entre las personas facilitando la toma de
decisiones.

5. La capacidad de educar; de intervenir para modificar lo que tanto las personas como las instituciones

van a aceptar.
IV.50 DECALOGO DE LAS BUENAS RELACIONES INTERPERSONALES

1. Demuestre un interés sincero en los demis sin caer en una curiosidad morbosa.
2. Respete las diferencias hurnanas siguiendo la regla de oro ““Si no tiene algo bueno que decir de una
persona, no diga nada™
3. Mire siempre a los ojos de su interlocutor y sonria para que sus palabras resulten mis agradables.
4. Aprenda a escuchar, evite discusiones y temas controvertidos.
5. No hable en forma impulsiva ¢ irreflexiva.
6. Sca positivo y optimista.
7. Valore a las personas por lo que son y no por lo que tienen.
8. Haga todos los favores que pueda y quiera, y pida sélo los que le sean necesarios.
9. No dé consejos, a menos que se los pidan.
10. Trate a los demas como quisiera ser tratada.
IV.51 COMO MANEJAR SITUACIONES DE CONFLICTO

Los sentimientos son una parte fundamental de nuestra realidad humana. Constituyen una energia que, como
tal, no se pierde ni sc destruye solamente se transforma. Al ser escuchados y manejados constructivamente,
se transforman tanto en buenos indicadores para la toma de decisiones, como en estimulos importantes de la
voluntad y la accién comprometida. Ticne su origen en un estimulo externo o interno y, antes de generarse,
pasan por el filtro racional (perceptual, cultural, educativo) de cada persona. Puede generar respuestas
(conscientes, responsables) o reacciones (inmediatas, instintivas) en nosotros. Las formas mas comunes como
mancjamos nuestros sentimientos (ubicadas gradualmente de la respuesta a la reaccidn) son: nombrarlos,

traducirlos en metaforas, manifestarlos a través de un desco, expresarlos a través del lenguaje no verbal y

somatizarlos

1V.52 CONDICIONES PARA LA REDACCION DE OBJETIVOS

Para la redaccién de objetivos se debe de contar con las 5 condiciones que son:
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1. Presentacién El alumno seré capaz de...

2, Conducta (representada Identificara . ...

por un verbo operativo).

3. Contenido . . . Los enunciados interrogativos
4, Condiciones de Operacién En un texto literario.
5. Nivel de precisién . . . Sin error

PRESENTACION: Precisa a quien va dirigido el objetivo es que sea el alumino o el participante, porque es él,
quicn va a modificar su conducta después de un cierto aprendizaje, es decir es ¢l factor mis importante del
proceso E-A.

LA CONDUCTA: Es manifestada por un verbo operativo, que indica el cambio que deben exhibir al alumno
ante el profesor o instructor.  Es indispensable que el objetivo este formulando en términos de conducta

observable, es decir, visible para ser evaluada.

EL CONTENIDO: Se refiere a los conocimientos, habilidades, actitudes y destrezas que el alumno debe
mostrar, como resultado de los cambios de conducta logrados, es decir se especifica el tema o conocimiento a

aprender.
LAS CONDICIONES DE OPERACION: Son las situaciones, recursos y materiales que el alumno podra
utilizar para expresar ¢l cambio de conducta, son las condiciones bajo las cuales se espera que el alumno,

demuestre su dominio de objetivo

1V.53 NIVEL DE PRECISION:
Se refiere a los patrones de calida, cantidad, y tiempo que permitirian decidir si el cambio logrado alcanza el
minimo de aceptacidn que se requiere en cada caso. El nivel minimo de aceptacién puede expresarse de
distintas maneras, pero siempre debe procurarse que esté bien definido para evitar ambigiiedades en la
evaluacion.
1V.54 CLASIFICACION DE OBJETIVOS DE ACUERDO A SU DIMENSION

Esto quicre decir que se puede esperar un aprendizaje en los tres aspectos siguientes, a saber:
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El dominio cognoscitivo: que se ocupa de los procesos materiales e involucra seis categorias principales:
conocimiento, comprensién, aplicacion, anilisis, sintesis y evaluacién Esta jerarquia se basa en una estructura
légica que se apoya en principios psicologicos pertinentes (recordar es mis ficil que entender).

El dominio psicomotriz: se preocupa de las actividades fisicas o habilidades fisicas que se requieren para
desarroliar una actividad. También seis categorias: imitacion, manipulacién, precisiéon, control,

automatizacién y creatividad. Las categorias estin ordenadas de acuerdo a su grado de complejidad.

El dominio afectivo: se refiere a los valores o actitudes que se desarrollan en un aprendizaje.  Sus categorias
son: receptividad, respuesta, valorizacién, organizacién y caracterizaciéon Dependiendo del dominio en el que
estén redactados los objetivos generales se redactarin los objetivos generales se redactardn los especificos y

para ello se puede recurrir a la lista de verbos de acuerdo a la categoria y dominio que se desee.

De los objetivos depende: la amplitud del contenido, las técnicas de instruccion, los materiales diddcticos y

el tipo de evaluacion.

1V.55 PREPARACION DE UN PLAN DE SESION

Para poder preparar o planear una sesién de Ensefianza, se requiere contar con dos puntos basicos como son

los lineamientos bajo los cuales se va a regir y el procedimiento que va a llevar a cabo.
1V.56 POLITICAS DE UN PLAN DE SESION

Un médulo, tema o sesién de instruccién es la unidad béasica de enscilanza el conjunto de éstas integra un
curso. Y un conjunto de cursos forma un programa. Una sesién de instruccién puede comprender la enseitanza
de una tarca completa, parte de ella o algunos prerrequisitos o una combinacién de lo anterior. Las tareas
sencillas pueden impartirse en una sola sesién y las tareas complejas tendran que dividirse en varias sesiones.
Las sesiones de instruccién podrin irse encaminando a través de pricticas integradas. Para elaborar tu plan de

sesién debes basarte en la definicién de contenidos para:
1. Definir el niimero y secuencia de las sesiones o médulos de aprendizaje
2. 2.Incluir prerrequisitos, puntos clave, ayudas de trabajo
3. Para cada sesion de instruccion elaboraras por separado tu propio plan de sesion.

4. El documento debe ser claro ya que el instructor durante la sesién sélo podra darle un vistazo répido

IV.57 PROCEDIMIENTO DE UN PLAN DE SESION
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Determina ¢l mimero de sesiones

e  Utilizando la Definicién de Contenidos, define el mimero de sesiones que vas a utilizar en tu curso,
* Haz un borrador, toma en cuenta que puede sufrir muchas alteraciones durante su desarrollo.
e Organiza las sesiones poniendo especial atencién en el orden de la presentacién, de manera que no

enseiics los quebrados sin  haber ensefiado los mimeros.

Desarrolla la Sesién de Informacién

Palabras de Bienvenida. El momento mis tenso de un curso es en los primeros instantes del mismo, el
instructor debe de crear una atmosfera mas relajada que facilite el aprendizaje.

Presentacién del instructor. Realiza una breve presentacion de Ti para el grupo, mencionando: experiencia
laboral, experiencia en la materia, pasatiempos y familia.

Presentacién del participante. Pide que lo hagan desde su lugar y sentados, pueden hablar de: su nombre,
compailia, departamento, antigiledad en ¢l puesto y en la compaiiia, aspectos personales y expectativas del
curso.

Panoramica General del curso. Antes de entrar en la primera sesién del curso, es importante dar un vistazo
general a todo el curso. Esto ayudari a los participantes a ubicarse en el contexto de aprendizaje y saber en

donde estan y hacia dénde van.

Desarrollar l1a Sesién

e Motiva y Familiarizate. Muéstrale a los alumnos por que es importante ser parte del curso,
sefialidndoles los problemas dificultades que se presentan al respecto.

o Enseiia los prerrequisitos. Establece cudles son los prerrequisitos que se necesitan dominar antes
de iniciar el aprendizaje de la nueva habilidad

e Enseiia Teoria y/o modelo. En la mayoria de las ocasiones resulta de gran utilidad proporcionar a
los alumnos una teoria 6 modelo que explique el comportamiento de los fendmenos que estin
aprendiendo.

e Enseiia ¢l proceso. Es nccesario apoyarse en la Definiciéon de Contenidos para recordar todos los

pasos sobre cémo se ¢jecuta la accion:

1) Comienza tu explicacion con la primera accion que se debe ejecutar y contintia la secuencia.
2) Siempre menciona y muestra simultineamente lo que estds haciendo.
3) Complementa tus explicaciones seiialando los porqués.

4) Indica el resultado esperado de cada paso.
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5) Seiiala cudles son los puntos criticos y haz mas participativa tu presentacion, pide que te
expliquen qué es lo que deben hacer o haz preguntas al respecto.

6) Coloca un rotafolio explicando cada uno de los pasos.

7) Vigila que tu explicacion sea en cimara lenta.

8) Sila tarea implica muchos pasos o existen pasos dificiles de realizar, permite algo de précticas
antes de continuar.

9)  Si hay varias formas de hacer la tarea, enseila la mas comun.

10) No confundas a tus alumnos con muchas opciones.

Desarrollar una prictica y asesorarla. El mejor aprendizaje es el que obtiene practicando y no oyendo. Lo
ideal es utilizar casos reales. Comienza con practicas sencillas, lentas y aumenta el grado de dificultad poco a
poco. Pidiendo constantemente al alumno que te explique qué es lo que estd haciendo y por qué lo esta
haciendo asi. Corrige los errores en €l momento que se presenten, antes de que se conviertan en malos
habitos.

Aplicar una prueba de desempeiio. Es una manera de verificar si el participante realmente aprendié y ha

llagado al nivel de destreza planeado.
Recesos. Nunca trabajes mis de 2 horas continuas. Puedes utilizar recesos para cambiar de tema

concluyendo con los iltimos comentarios y rompiendo con el punto para entrar a uno nuevo, Programa

recesos de 10 a 20 minutos y procura que la gente salga del salén y camine un poco.

82




Diseiio del perfil del Facilitador Integral para Grupo Nacional Provincial’
“La importancia de la retroalimentacién”

CAPITULO V.
DISENO DEL PERFIL DEL FACILITADOR
INTEGRAL
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V. DEFINICION DEL PERFIL DEL FACILITADOR INTEGRAL

Entiéndase como facilitador a aquél profesional de la capacitacién que funge como catalizador, guia, para

d4

brir nuevos conocimientos y habilidades en y para el trabajo. Su funcion principal es generar procesos
autogestivos, creativos y productivos en los capacitindolos. El facilitador Integral es el acumulado de
habilidades, aptitudes y conocimientos de todas las figuras existentes dentro del ambito de l1a capacitacion; y
se considera integral porque en su misma persona a la vez posee el perfil, las técnicas y las herramientas
idoneas para la instruccion,

V.1 DIFERENCIAS Y BENEFICIOS ENTRE EL FACILITADOR TRADICIONAL Y EL
FACILITADOR INTEGRAL

FACILITADOR TRADICIONAL FACILITADOR INTEGRAL

Se basa en la calidad Se basa en la excelencia. Se considera como una figura profesional y

actual, caracterizada por la excelencia en el dmbito de la capacitacién.

Perfil de instruccién Tradicional Perfil paternalista, mayéutico. Reune en un mismo perfil a los factores de
desarrollo: aptitud, actitud y habilidad. Es el acumulado de las diferentes
figuras o etiquetas existentes dentro de la plataforma de la capacitacion.
Posee P= perfil idéneo, emplea eficientemente todo tipo de técnicas y

herramientas.

R scimiento de habilidades Aptitudes y Reconocimiento de talento Humano (multihabilidades)

actitudes

Técnicas tedricas Técnicas vivénciales T= las técnicas de i aprendizaje y domina

Material didactico manual Tecnologia de punta

Enfoque psicologia industrial. Enfoque Multidisciplinario. H= herramientas psicolégicas para el manejo
de grupo y un comiin denominador que entrelaza a todo llamado material
didéactico.

Solucién a probl islad Solucidén a problemas del Proceso total

Resultados invidentes Resultados videntes.,
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Capacitacién.- enfoque de accién

De ensefianza y desarrollo de Conocimiento.

Beneficios menores a costos

Capacitacion.- enfoque global proceso y derecho de los Trabajadores para
elevar su Nivel de vida y productividad. Provee los medios necesarios
para despertar el interés por las estrategias y aprendizaje, mediante el
compromiso, la responsabilidad y el sentido humano, demostrando una

cierta tendencia paternalista

Beneficios mayores a costos

La finalidad es reunir en un solo perfil a la figura idénea denominada *“Facilitador Integral”, para la 6ptima

tarea de la capacitacion.

F.I. = excelencia PTH
F.I. = mayor nimero de atributos de calidad.

Dicha figura tiene como valor agregado otorgar excelencia ¢ integridad en su ensefianza y beneficiar con ello
al participante y/o cliente, en ¢l aprovechamiento del curso y en la aplicacién en su desempeiio laboral como

retribucién del negocio.

El facilitador integral posee la capacidad de planear, investigar, enseflar, evaluar, intervenir para modificar
un problema de caracter multidisciplinario, manejar técnicas de diagnoéstico, otorgar beneficios por su
servicio, dominar estrategias 6 técnicas de intervencién. Asimismo esta nueva figura retoma en su perfil, Ia
idea funcional que él filosofo Sécrates expone mediante su método al cual denomino “La Mayéutica”, de
expresar su intencion de hacer que los demds diesen a luz en sus mentes ideas verdaderas, es decir, dar a luz
¢l conocimiento. El conocimiento se busca como un medio para la accidn ética. Sécrates decia que el
hombre desde su nacimiento ya trae en si mismo ¢l conocimiento y que a medida que descubre el mundo,

también lo va descubriendo dentro de si.

El aprendizaje es responsabilidad mutua entre el facilitador y ¢l participante, por tanto en este trabajo se
pretende retomar unicamente la parte de responsabilidad que corresponde al facilitador, es decir; la
enseflanza. Asimismo, resalta la clasificacion de las figuras existentes en ¢l dmbito de la capacitacion, de
acuerdo a la definicién y caracteristicas que componen al perfil, entre ellos: capacitador, instructor,

facilitador y a la nueva figura denominada “Facilitador Integral™.

El Facilitador Integral, tiene 1a capacidad de proporcionar una exitosa ensefianza, manteniendo el equilibrio y
armonia; sin embargo, todo esto depende en gran parte de su formacién y potencial para lograr transmitir
facilitar el conocimiento al entrenado 6 participante. El “F.1.”, mancja y cngloba en su totalidad los

conocimicntos, actitudes y habilidades, para impartirlos mediante la excelencia, serd considerado como el
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miximo nivel de ensefianza. Es importante aclarar que este perfil no garantiza el aprendizaje en el

participante dado que este proceso es de responsabilidad compartida en todo momento.

Este perfil tiecne como finalidad integrar a la figura denominada “Facilitador Integral” en su méxima

expresion, de tal manera, que sus tres esferas s complementen y cumplan los tres objetivos:

a) Desarrollar ¢l perfil idoneo del “Facilitador Integral”, para interactuar y facilitar el conocimiento

al participante.
b) Transmitir al participante el conocimiento en forma clara y oportuna.
c) Manejar dinimica y objetivamente al grupo, a través de herramientas psicolégicas de apoyo.

Pretende diferenciar los roles de las figuras de la capacitacién a fin de esclarecer un poco el campo de

accion de cada figura, ya que hoy en dia se encuentran dentro de 1a misma plataforma de la capacitacion.

Se considera indispensable para el logro de una buena interaccién como “Facilitador Integral” que ¢l

prospecto cuente con la vocacién y carisma suficiente para la culminacién del objetivo.

Sin duda alguna la comunicaciéon es la forma de lograr la interaccion entre dos o mis personas la
percepcién de esta comunicacion no debe variar del concepto original, sin embargo; esta barrera puede darse
por no contar con un emisor idéneo que cuente con calidad e integridad ( agrupacion equilibrada de varios

elementos).
V.2 APORTACIONES PARA EL PERFIL DEL FACILITADOR INTEGRAL

El presente, esti segmentado en dos partes complementarias para el cumplimiento de su objetivo:

La primera parte, consiste en la elaboraciéon del perfil del facilitador integral; éste tendrd como base las

esferas 6 elementos PTH, ¢n donde:
P = perfil idénco del facilitador Integral.
T = técnicas de enseflanza-aprendizaje

H = herramientas psicolégicas

NOTA: ¢l material didictico se considera como el punto de unién entre PTH, fungiendo como la

plataforma herramental mediante la cual se transporta el contenido
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Mencionar los significados de cada concepto etiqueta 6 rol, separindolo segun su campo de accién y

significado ¢ interpretindolo como Ia evolucién del proceso enseilanza-aprendizaje. Partiendo como

primera categoria desde un tr isor de conocimi pasando por un entrenador, adiestrador,

p asesor, capacitador, instructor, facilitador, etc., hasta llegar a la justificacién de la creacién

de un perfil de “Facilitador Integral”, conceptual izéndose como la maxima figura en ¢l dmbito de la

capacitacién, demostrando el avance que propone ¢l nuevo concepto.

Compilar los manuales de formacién de instructores que elaboro IMESFAC para GNP, agregindole
algunas otras fuentes bibliograficas, a fin de proporcionar los elementos para disefiar un perfil que

cuente con los lineamientos, parimetros y herrami psicolégicas y didacti ias que

permitan crear a un “Facilitador Integral”.

Definir el termino de “Facilitador Integral (F.1.)" y sus elementos “PTH",

Explicacién del modelo integral:

El trisngulo Equildtero, es considerado para cfectos de este modelo como la figura equilibrada,

proporcionada ¢ integral, que componen un todo, en donde cada segmento 6 lado tiene un valor ya

sea “P”, “T” 6 “H". El tridngulo ejemplifica al todo. Para justificacion de ésta figura, no importan sus

a

sino exclusiv sus caracteristicas y servira para calificar por segmentos, esferas 6
contextos el perfil PTH, que presente cl evaluado durante su desempeiio.

Por tanto el tridngulo Equilitero, serd ¢l modelo base para ejemplificar la integridad de un todo., a
diferencia de los otros dos tridngulos denominados: Isésceles y Escaleno; quienes para efectos de esta
tesis carecen de equilibrio 6 integridad por su naturaleza.

Con la finalidad de aportar una compresidn visual de este perfil, s¢ propone la equiparacion del perfil
“PTH", representado por la figura geométrica tridngulo demostrada en sus 3 tipos: equilitero,
isésceles y escaleno; con las esferas de Honan que son: emotiva, cognitiva ¥y conductual y los

elementos de la comunicacién: emisor, canal y receptor.

Tridngulo Facilitador Integral Honan Comunicacién

Segmento P Perfil Idéneo Emotivo Emisor / Receptor

Segmento T Técnicas de E— A, Cognitivo Canal

Segmento H Herramientas Psicolégicas Conductual Receptor/ Emisor
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Desarrollar un sistcma de certificacién por segmentos “PTH", para definir el perfil del participante.
Anexando un formato de autoevaluacién que también servird para evaluar su desempeiio y el evento

mismo y que le permita al participante conocer los factores de desarrollo con los que cuenta y en que

porcentaje.
Reforzar la importancia de la retroalimentacién, en el proceso de capacitacion, incluyéndolo como la

conclusién del proceso mismo.

Incluir dentro del compilado, un capitulo de sugerencias de caricter optativo, para reforzar las
debilidades identificadas dentro de las autoevaluaciones, detectando dreas de oportunidad y

convirtiéndolas en fortalezas.

Disefiar una tabla de equivalentes de los porcentajes obtenidos en el modelo integral para PTH, a fin
de ubicar al entrenado 6 participante en el rango de aproximacién al perfil del Facilitador Integral.

Estos rangos recibirin los siguientes nombres:

Columna 1 = amenazas y/o transmisor
Columna 2 = debilidades y/o capacitador
Columna 3 = dreas de oportunidad y/o instructor
Columna 4 = fortalezas y/o facilitador

Columna 5 = perfil idéneo y/o facilitado integral

V.3 ELEMENTOS DEL PROCESO DE COMUNICACION

EMISOr 1ivvvveeririinnnecnsieiriecnens Canal / Mensaje......ocouvireciicrenencnnaens Receptor

Un emisor idéneo, en este caso ¢l FI, serd quien determine ¢l proceso de comunicacién, es decir, emitira el

mensaje teniendo conocimiento del tipo de receptor con el que esta tratando y sobre la base de esto

seleccione el canal a utilizar y para ello es necesario contar con herramientas psicolégicas que posee un Lic.

en Psicologia. Dicho proceso se da a partir de una lineca base denominada comunicacién. Como un valor

agregado al drea de Psicologia Laboral se esta creando esta nueva figura dentro de la capacitacién

denominada “Facilitador Integral™
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En este proceso se retomara el papel del Facilitador Integral, como picza fundamental en el proceso de

comunicacién de la siguiente manera:

Emisor: Perfil del Facilitador
Canal: La utilizacién adecuada de las técnicas de enseflanza - aprendizaje.
Receptor: Manejo y dominio del grupo.

Retroalimentacién : Formato de evaluacién de su desempefio, para corroborar en que

porcentaje cubre el perfil PTH.

Es decir que el F.I, abarca mas funciones y campo de accién, a medida de que posee una visién mas

completa e integral.

V.4 EL PERFIL DEL FACILITADOR INTEGRAL DIRIGIDO A:

1.- Licenciados en Psicologia Industrial, con conocimiento de todas las dreas de la psicologia, que ejerzan
dentro del 4&mbito de 1a capacitacién para instituciones y que tengan nocion del curso de “formacién

de instructores™.

2.~ Carreras afines a la  Psicologia como: Lic. en Administracién, Comunicacién, Relaciones Publicas,
etc., con seminarios, diplomados, etc. en Psicologia y haber tomado algin curso de “formacién de

Instructores™.

3.- Participantes de GNP, que estén interesados en ser Facilitadores Integrales, que tengan experiencia en

el rubro de la capacitacién.

V.5 MODELO INTEGRAL DEL PERFIL DEL FACILITADOR INTEGRAL

Esta investigacién pretende dar resultado la base al modelo del “Facilitador Integral™, estableciendo una
serie de rangos que sirvan para determinar el desarrollo de cada segmento del perfil expuesto con
anterioridad y que se resumen en tres herramientas psicolégicas, perfil psicolégico y técnicas de esferas -

aprendizaje.

El establecimiento de estos rangos se establece con la implementacién de “criterios” extraidos de la
geometria y como analogia a los tres distintos tipos de tridngulos que existen, con lo cual se pretende

establecer dichos parametros:
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A) ESCALENO:

B) ISOSCELES:

VC) EQUILATERO:

A=B=C = Equilétero

Los tres lados no ticnen un equilibrio entre si

proporcional en relacién con el otro.

Dos lados observan una simetria y uno es de proporcion diferente,

y cada uno no se encuentra

‘Todos sus lados conservan un equilibrio y proporcién simétricas. Con respecto al

planteamiento expuesto en este manual significa una perspectiva “integral”, ya

que consideramos que la proporcién entre esas ireas resume este modelo.

Quedando representado de la siguiente manera. En donde:

A=B/C =Isésceles

A /B/C =Escaleno

La forma de calificar estos rangos constituirian una escala bimodal, en donde se enlistarian las caracteristicas

de cada una de las dreas que debe tener un “facilitador” y sobre esta base de respuestas: SI - NO, sc obtendra

una calificacion que se sumard y promediari para obtener un puntuaje por drea y posteriormente general, que

nos permitird ubicar al sujeto en relacién con su nivel personal en cada aspecto de su evaluacién. Lo cual nos

permitird sustraer un rango numérico que ubjcaremos con su respectivo nivel.

La asignacién y determinacién de estos rangos nos permitird evaluar

a los sujetos por medio de la

implementacién de un curso de capacitacién y al finalizar dicho proceso contar con una herramienta prictica,

ficil y sencilla que proporcione un instrumento que sirva para la formacion, evaluacién y capacitacion de
“nuevos facilitadores™.

V.6 ELEMENTOS QUE CONFORMAN EL PERFIL DEL F.L

DEFINICION VENTAJAS DESVENTAJAS SUGERENCIAS
AUTOCONCEPTO: Eslo { - Entre mayor sea el]Un mal autoconcepto puede | Al final de cada sesién
que una persona cree de sf | autoconcepto del capacitador | provocar que ¢l capacitador no | el capacitador podria

mismo

tendrd mayor seguridad.

desarrolle mis sus habilidades y

llevar a cabo un lapso

-Un autoconcepto positivo ayuda | denotard  inseguridad en  su | de retroalimentacion
al capacitador a darse cuenta de | exposicion, lo cual dificultard el | para conocer sus
que hay cosas que sc pueden | proceso de ensefianza — ] aciertos y  errores
cambiar. aprendizaje durante el curso

CONOCIMIENTO
Es la informacién que un

El tener un gran bagaje cultural
de informacién hard que el

Un capacitador con el minimo de
informacién  gencrard  alumnos

Constantemente el
capacitador debe estar

individuo posee  con | capacitador genere interés por ¢l | poco participativos y  pasivos, | actualizindose y debe
respecto a ciertos | tema en los participantes y | debido a la falta de interés. de leer especializarse
fendmenos y sus | facilitard la solucién de dudas. para poder dar su curso
relaciones. Ademas de generar confianza en sin problemas.
el grupo, enriquece la clase

HABILIDAD El tener habilidad para transmitir | El no ser habil para transmitir | Prepararse dia con dia
Destreza necesaria para | la  informacion  facilitard el § informacién gencrard que los | en la  ejecucién de
poder ejecutar las tareas | proceso enseflanza-aprendizaje, | participantes y pasivos debido a la | tareas propias de la
propias de una‘ocupacién, | creando un clima agradable. falta de interés. capacitacién, como
en base al grado de serjan __ dindmicas _ y
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exactitud requerida.

cjercicios.
APTITUD El que los participantes tengan la | Cuando a los participantes les | EIl capacitador debe
Potencialidad del | aptitud  para  aprender  lo | resulta dificil entender lo expuesto | generar en los

individuo de aprender, es

expuesto en clase facilitard el

en clase, el capacitador tiene que

participantes ¢l interés

la condicién o serie de | proceso de ensefianza por parie | buscar otros  métodos de | de aprendizaje para que
caracteristicas que  le | del capacitador. ensciianza-aprendizaje. estos puedan desarrollar
permiten  adquirir  una sus aptitudes de
habilidad o conocimiento. aprendizaje.
EMPATIA Si el capacitador e¢s capaz de } Por el contrario cuando el | El instructor debe tratar
Es cuando ¢l instructor | ponerse en lugar de sus alumnos | capacitador no es capaz de | de comprender a su
tiene la capacidad de | entonces esto le facilitara | comprender a sus alumnos, esto le | alumno, por lo cuil se
comprender a los | entender las diferencias que se { tracrd problemas con algunos de | sugiere que
integrantes de un grupo. dan en el aprendizaje. Asi como | ellos dificultando que se del | frecuentemente haya
también le resultara  facil { aprendizaje. una  retroalimentacién
entender las mnecesidades del entre el capacitador y
grupo. los participantes del
grupo, con el fin de ver
las inquietudes y dudas
de cada uno de ellos.
ETICA Crean en el capacitador un | De no llevarlas a cabo el | Considerar el trabajo
Es el trato de deberes y | estado  de isfaccion  al | capacitador desprestigiard por si | como un conjunto de

conductas inherentes a la
capacitacién

llevarlas a cabo

mismo su labor.

reglas y  deberes.
Ademis de un
compromiso moral con
uno mismo.

RESISTENCIA AL | Cuando no existe la r Lar al cambio provoca | Generé una atmdsfera
CAMBIO al cambio es muy factible que el } que existan barreras de | agradable para todos los
Es la oposicién que una | capacitador pueda trabajar a | comunicacién eatre el capacitador | participantes a través de
persona pone para | gusto con cada uno de los | y el participante, debido a que este | la cual ecllos mismos
cambiar ciertos | participantes. dltimo no aceptard ningun cambio | acepten sus defectos o
comportamientos o en su conducta. errores y se preocupen
conductas _por cambiarlos.
INTERACCION Facilita la resolucién de dudas | Cuando no existe la interaccion el | Genere un clima de
Es el intercambio de [ en clase y que el capacitador se | capacitador es muy dificil que se | trabajo agradable en
informacion, ideas, entre | retroalimente con la informacién | dé cuenta de que lo que é1 dice esta | donde los alumnos se
dos personas proporcionada por los | realmente siendo comprendido sientan en confianza

participantes para expresar  sus

¢ sentimientos.

AUTOCONOCIMIENTO | El  capacitador tiene que | Cuando no existe un | El capacitador debe
Es la informacién que una | actualizarse constantemente a | autoconocimiento por parte del

persona adquiere por si

partir de leer libros, revistas,

capacitador (actualizacién) ni por

tener la iniciativa para
actualizar

sus
sola. articulos, ctc. todo aquello con ¢l | parte de los alumnos se dificulta el | conocimientos por si
fin de hacer mas ficil su trabajo. | proceso de enseflanza — | solo y ademas debe
aprendizaje. incitar a sus alumnos
para que también e¢llos
adquicran el
conocirmiento por sf

mismos.
PARAIDGMA Los paradigmas ayudan a la | De no haber paradigmas se podria | El capacitador debe
El concepto lingilistico de | solucién de dudas en ¢l | pensar en una falsa | sicmpre ecstar  atento
paradigma puede | momento que ocurran. retroalimentacién hacia el | hacia lo que hace y

representarse a partir de

una interrupcién en un
momento dado del
discurso.

capacitador a partir de la cual no se
sabria si realmente se comprendid
el significado de lo que expreso
durante ¢l curso.

dice, aceptando que se
pueda equivocar.
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V.7 DISENO DEL PERFIL DEL FACILITADOR INTEGRAL PARA GNP

DIMENSIONES P T

H

CONOCIMIENTO Autoconocimiento,

confianza en si mismo,|pensamiento 16gico para }tecnologia de punta.
empatia, persuasion, culto, [ facilitar el tema.
presencia fisica.

HABILIDADES Posea talento humano, { Utiliza la Programacién ) Se basa en la Cinésis (comunicacién
valores, autoestima, | Neurolinguistica ( visual, | no verbal) y en técnicas vivénciales
vocacién y carisma, | auditiva y cinestesica) y | que aporten resultados videntes.
puntualidad y saber | las multihabilidades.
escuchar,

ACTITUDES Sea profesional, entusiasta y j Con apertura y | Dinamico, responsable,

. que parta de la calidad| disposicién, ofreciendo | comprometido y provocador
tendiendo a la excelencia. beneficios mayores | interés del participante.
K costos

APTITUDES Capaz de armonizar, | Transmitir y facilitar el { Liderar la topologia de

BRI transmitir  confianza e | conocimiento, utilizando [ participante. Mancjo
instruir con un  perfil | estrategias contingencias.
mayéutico. multidiciplinarias,

mancjando técnicas y
métodos adecuados y
operativos.

V.8 DEFINICION Y CLASIFICACION DE ROLES

La importancia de clasificar los diferentes roles ¢ etiquetas de acuerdo a su funcién y campo de accién, nace
de la necesidad de justificar la creacion del perfil del “Facilitador Integral”; quien como su nombre lo indica
integra u acumula en un mismo perfil, las caracteristicas, habilidades, aptitudes y actitudes necesarias y

suficientes de: un instructor, capacitador y facilitador; es decir; que entenderemos como “Facilitador
Integral™.

INSTRUCCION

El concepto de instruccion se caracteriza exteriormente de la siguiente manera: los maestros y los alumnos
trabajan conjuntamente y segiin un plan, en espacios de tiempo prefijados; el maestro ensefia a los escolares,
organiza y dirige al mismo tiempo su aprendizaje. Cabe seilalar que el aprendi
participante.

€S I bilidad del

) P

CAPACITACION

La capacitacién se rige por parimetros que sc establecen a través de las politicas de la empresa y las
necesidades que se requieren cubrir de estas, en este caso el departamento de recursos humanos proporciona,
desarrolla y/o perfecciona las aptitudes de una persona, con ¢l propésito de prepararla para el desempeiio

correcto de un puesto especifico de trabajo y que se relaciona con el drca cognoscitiva. Es muy especifica
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pues no se encarga de la transmisién de conocimientos bdsicos (ensefianza) ni tampoco de conocimientos

respecto a la cultura

TIPOS DE CAPACITACION

Capacitacién para hacer: es la mds comun la que generalmente se practica y que descansa cn el
adiestramiento. Se refiere al desarrollo de las aptitudes y habilidades para poder actuar sobre las cosas. Su
objetivo es la transformacién de la materia. Sus condiciones son lo observable, lo cuantificable, lo

dominable. Es la capacitacién que parece ser mis 1til y de resultados mas inmediatos.

Capacitacién para llegar a ser: esta se proyecta hacia el desarrollo del hombre, es decir hacia el
perfeccionamiento de su personalidad. Se refiere a la conciencia de la responsabilidad personal en el trabajo,
a la autoevaluacién de la dignidad humana, al acrecentamiento del sentido del deber ser y al desarrollo del

espiritu de justicia.

Capacitacién para ser y llegar a ser, simultineamente: se refiere al obrar humano por ¢l desarrollo del
espiritu y la justicia y al obrar humano en la convivencia de la empresa. Tiene un doble objeto: el hacer
trabajo en conjunto, esto es, ¢l trabajo en su dimension social, o mis claro aun, el trabajo organizado; y por
otra parte ¢l desarrollo del hombre como miembro de grupos, de la comunidad de la empresa, de la sociedad

y de su plancta.

Estos diferentes tipos de capacitacion se complementan y por ello no pueden desligarse. A veces ocurre que
se emplea unicamente la capacitacién para hacer, se piensa erréneamente que lo esencial es la eficiencia en
¢l trabajo, como si este pudiese desprenderse del trabajador en su calidad humana. El trabajador puede
adquirir la habilidad y competencia necesarias, pero se sentird desligado de la labor que ejecuta. No se
identifica con ella. Se esta, entonces, en presencia del rabajo deshumanizado y del trabajador enajenado. Y
menos puede esperarse que el trabajador se vincule con la empresa y descubra el valor social que su esfuerzo
representa. Los aspectos de la participacién, la solidaridad, la cooperacion, la coordinacion y la integracién
son los que dardn la vida, sentido y positiva cficacia o la capacitacién para hacer. El factor humano es
cimiento y motor a toda empresa y su influencia es decisiva en el desarrollo, evolucién y futuro de la misma,
La eficiencia de una organizacion depende de cierto nimero de variables. Una de esas variables es el
desarrolio continuo del personal de la organizacién. Este desarrollo puede ser responsabilidad de los gerentes

o supervisores o de un departamento separado de capacitacion.

V.9 NOMBRES DE ROLES O ETIQUETAS EN LA CAPACITACION

Transmisor: Hacer llegar a alguien un mensaje.
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Entrenador: Adiestrar y cjercitar para alguna actividad.

Coordinador: Se encarga de ver que la capacitacion se esté dando en las condiciones apropiadas.

Adiestrader: Habilidad o destreza adquirida, en ¢l trabajo preponder ente fisico. Enscilar a adquirir

destreza. Instruir. Comisiona o faculta a una persona para hacer algo. Hacerlo apto.
Ponente: Persona que presenta una propuesta a discutir.

Expositor: Persona que interpreta, expone y declara una teoria.

Asesor: Dar consejo & dictamen a alguien sobre algo que asesora.

Consultor: Se aboca a dar solucién a problemas, ofreciendo su experiencia y proponiendo alternativas para

una accién determinada
Docente: Persona que enseiia o instruye. Ensefianza.

Capacitador: Comisiona o faculta a una persona para hacer algo. Hacerlo apto. Se encuentra en medio de
un proceso complicado ( y con frecuencia resistido) conocido como cambio. Incluye el adiestramiento, pero

su objetivo principal es proporcionar conocimientos, sobre todo en los aspectos técnicos del trabajo.

Instructor: Es la persona fisica que instruye, da informacién, comunica y tiene los conocimientos técnicos y
pedagdgicos suficientes para preparar y formar a una o mis personas en ¢l descmpefio de tareas relativas a un
puesto de trabajo: Da informacion de los antecedentes de la materia o del tema, y da instrucciones claras-

orales y escritas, durante la conduccién de las exposiciones y de las actividades en el aula.

Facilitador: Tiene como labor hacer ficil 6 posible alguna cosa, proporcionar, entregar, acerca 6 facilitar el

conocimiento, acercarlo al participante.

Facilitador Integral: Es la figura que redne en si, la excelencia de la instruccién, teniendo como base el
desarrollo integral dentro de él y el bienestar del grupo. La calidad se define como el conjunto de
aspiraciones de los individuos que tienden hacia un bien comin respaldadas por los factores econémicos,
politicos, sociales y culturales, de tal forma que sc logre la superacién del nivel de vida del individuo, dentro
del marco de la responsabilidad conjunta y de las normas institucionales y democraticas de la comunidad, es
decir la satisfaccién del cliente cn donde obtenga un desarrollo integral y arménico del hombre, de la

cmpresa y de la comunidad, por tanto la calidad basicamente se define como el cumplir con los requisitos
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establecidos marcados como minimos indispensables para clasificar lo que esta bien hecho. El Desarrollo,

significa e) progreso integral del hombre y consiguientemente, abarca la adquisicidn de conocimientos, ¢l

P T

for i de la vol

d, 1a disciplina de caracter y la adquisicion de todas las habilidades que son
requeridas para el desarrollo de los ejecutivos, incluyendo aquellos que tienen mds alta jerarquia en la
organizacién de las empresas.

V.10 CONCEPTOS DEL PERFIL DEL FACILITADOR INTEGRAL

Facilidad de Palabra Que sea capaz de comunicar sus ideas, sin inhibiciones y con fluidez.

Quc sea capaz de explicar concisa y sencillamente sin tener que recurrir a planteamientos
complejos que resulten improcedentes, ni a tecnicismos innecesarios o palabras que estén

, fuera del manejo comiin de los participantes.

Capacidad para discriminar, relacionar y estructurar los temas ¢ interrelacionar y sintetizar

conceptos, de tal forma que se facilite su comprensién, sin caer en contradicciones o falsas

conclusiones,

.Saber escuchar: Que sca capaz de escuchar puntos de vista que sean distintos a los suyos de detectar las

dudas y problemas de comprension de los participantes y aceptar criticas incluso aquellas

L dirigidas a ¢é1.
Manejo de Ideas Incluso, aquellas que sean extrafias a €l o diferentes a su forrna de pensar, procediendo a su
exploracién.
Persuasiéon Que sea capaz de convencer mediante razonamientos, Y no tener que recurrir a imposicion o

coercién basado en su autoridad.

Paciencia Que esté consciente de que la gente aprende con distintas velocidades y que en mas de una
ocasién sera necesario avanzar mas despacio, aclarar mis o incluso repetir toda una
explicacién.

Compromiso Que exprese un deseo claro de cambiar y mejorar el nivel de conocimientos, habilidades y

actitudes dec los participantes, considerando la instruccién como algo fundamental y

necesario para el desarrollo personal y laboral del individuo.

Madurez Tanto personal como profesional, esto es conocer la magnitud y las limitaci del propio.
A Conocimiento, sin caer en dogmatismo o intransigencias. Asi como poder realizar

autocritica y estar abierto a sugerencias sobre su ejecucion.

Auto conocimicnto Estar consciente de las propias limitaciones y defectos, no tratar de manejar una falsa
: imagen de s mismo.

Confianza en si mismo Tener una valoracidn objetiva de las propias virtudes y defectos y tener una actitud positiva

acerca de su capacidad.

Empatia Entendida como la capacidad de percibir los descos y sentimientos de los participantes,
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saber detectar las diferencias individuales y con esto, hacer que todos y cada uno obtengan

1.

p ivas en un libre de antagonismos.

Gusto por la gente

Encontrar con el trato con los demas un medio de enriquecimiento personal. Con la idea de

compartir ideas, experiencias, inquietudes y sentimientos.
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CAPITULO VI.
LA EVALUACION Y LA
RETROALIMENTACION
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VI. LA EVALUACION

La cvaluacién es un sistema de control de calidad del proceso de enscfianza-aprendizaje, que se disefia

fundamentalmente por dos razones:

1. Identificar el grado en que los capacitados alcanzan los objetivos propuestos; es decir, controlar la calidad

del desempeiio de los capacitados.

2. Cuando no se alcanzan los objetivos, descubrir las deficiencias y problemas en las estrategias adoptadas,

analizar las causas de dichas deficiencias y hacer las correcciones pertinentes.

La evaluacién no pretende simplemente saber si los capacitados alcanzan o no los objetivos sino que trata de
proporcionar la informacién necesaria para aumentar al miximo el rendimiento de cada uno de Jos
capacitados. Desde este punto de vista, la evaluacién desempefa un papel muy importante antes, durante y al

término del evento de capacitacion.

. Evaluacién antes del evento de capacitacion: Esta situacién exige que se evalie con toda objetividad

el comportamicnto inicial de los capacitados.

. Evaluacién durante el evento de capacitacién: El instructor necesita averiguar el grado en que los
capacitados manifiestan comportamientos esperados en ese momento del proceso. Asi la cvaluacién
debe hacerse inmediatamente después de toda explicacién, lectura, ejercicio, etc. en suma después de

cualquier actividad de ensefianza.

. Evaluacion al final del evento de capacitacién: Tiene como propésito el determinar si los objetivos
que se fijaron fueron alcanzados o no, examinando a los capacitados respecto de dichos objetivos y,
entonces los resultados de la evaluacion permiten al instructor, en el caso de algunos de los
capacitados no hayan cubierto los criterios exigidos el diagnosticar las causas de ellos e impartir la

instruccion correctiva.

La evaluacion realizada no solamente ayuda a determinar ¢l aprovechamiento de los capacitados sino
también lo adecuado ¢ inadecuado de las estrategias de enseflanza que se han adoptado. La mayoria de las
veces en que un objetivo no es alcanzado podemos encontrar algunas deficiencias en las estrategias de
instruccion. Por otra parte, si los participantes no cubren los requisitos minimos, es esta una circunstancia que
debio ser detectada desde el principio del evento y se debié adoptar una estrategia diferente que podria incluir
la modificacién de los objetivos mimos. La evaluacion como sistema de control de calidad del proceso de

enseflanza aprendizaje da lugar a otras dos funciones secundarias a saber:
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Facilitar el aprendizaje de los capacitados: Se aprende mais facilmente aquello que se hace. El
evaluador constantemente brinda la oportunidad al capacitado de estar en una continua interaccion con
lo que ha de aprender. Sin embargo para que la evaluacién proporcione esta ventaja, es preciso que

satisfaga dos condicioncs.

- Que el capacitado, como resultado de la instruccidn, esté en condiciones de responder

satisfactoriamente a las preguntas o de ejecutar las actividades programadas.
. Que la evaluacion esté directamente relacionada con los objetivos.

Se rccomienda hacer evaluaciones breves inmediatamente después de que se ha llevado a cabo las

actividades tendientes a lograr cada uno de los objetivos.

Desarrollar formas validas de medicién del desempeiio de los capacitados: Existen dos formas de
medir el desempeiio de los capacitados: La evaluacién con base en la norma estadistica y la

evaluacién con base en el criterio expresado en los objetivos,

En el caso de la evaluacidén con base en la norma estadistica lo que se hace comparar el
aprovechamiento de cada capacitado con el de los demds. La evaluacién con base a un criterio ( el
expresado en los objetivos) elimina las deficiencias de la anterior forma, pues evalia la capacidad por
el mismo, es decir, en funcién de los conocimientos y habilidades que posee, sin compararlo con los

demis.

Interpretar que las diferentes formas de evaluacién como: observacién cuestionarios y entrevistas es
de suma importancia pues saca a la luz impresiones causadas en ¢l desarrollo del curso desde el
descubrimiento de necesidades hasta su terminacién; determina nuevas necesidades de capacitacién,
1o cuil ayudari a hacer una mejor planeacién del seguimiento y a tomar medidas dentro de los planes

de capacitacion permanente.
Los programas dc capacitacion no deben al finalizar con el curso, sino que debe de existir una
continuidad de la capacitacién que sirva para reafirmar y practicar lo que se adquirié en el curso. Se

necesitard de seguimiento par reafirmar los conocimientos, desarrollar actitudes y verificar el

aprendizaje.

Las evaluaciones estin en funcién de lo que se desea medir, 4 son los criterios generales:
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Reaccion: El grado en que los asistentes disfrutaron del programa de entretenimiento, debe evaluarse

los sentimientos de los participantes, ningun aprendizaje.

Aprendizaje: Los principios hechos y técnicas comprendidas y asimilados por los individuos, sin

incluir el uso en que en el trabajo se haga de estos.

Actitudes: Posicion del sujeto positiva o negativa ante un objeto se trata de modificar la conducta en

determinadas situaciones, este cambio debe hacerse en forma personal.

Resultados: Se probari la utilidad y beneficios del curso. Se incluye la encuesta personal sobre que
tipo de mejoras y que tanto se mejoré y si las mejoras surgieron o no de las ideas expuestas durante el

curso.

Para evaluar es necesario basarse en los objetivos propuestos y enfocar nuestra atencién a 3 areas especificos,

es decir, comprobar si hubo cambio en:

Habilidades intelectuales Habilidades manuales Actitudes

Aunque en muchos casos el cambio se prescnta en forma combinada. Es conveniente establecer un plan de

evaluacién que incluye:

Tipo de actividad a evaluar
Materiales requeridos para ¢l efecto
Instrumento de evaluacién (prueba, observaciones, etc.)
Preguntar al grupo como se ha sentido con la experiencia.
VL1 TIPOS DE EVALUACION

Organizacién del curso. Se evalia la organizacién del contenido; el uso de las técnicas y cl material

en el desempeiio del instructor y la coordinacion del curso en gencral.

Verificar el aprendizaje. Es decir, conocer cuantitativa y cualitativamente los cambios de conducta
que se han producido en los participantes como 1esultado de un proceso de enscianza - aprendizaje.
Esta iltima puede ser clasificada desde varios puntos de vista:
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Por su amplitud

Por el momento de aplicacién.

Por la conducta 8 medir

General: Se evalia todo ¢l contenido | Inmediata: Al iniciar el curso inicial o Habilidades
del curso diagnostico; durante el desarrollo Conocimientos
Parcial: Se evalia sélo una parte del | (intermedia). Al finalizar el curso Actitudes.

mismo, un tema o unidad, (final o sumaria).

Mediata: Al volver al lugar de trabajo.

VI.2 TIPOS DE EVALUACIONES OBJETIVAS

1. De respuesta breve.

1. esta breve, iamente dich
El participante escribira solamente si o no
amient:

Es aquella en la que el participante completa una oracion,
escribiendo una, dos o mas palabras.

a) Los espacios en blanco para completar, se colocan al final
de la oracion.

b) No inducir la respuesta con la redaccidn (un, unos, los, etc.)

11_Eleccién de Respuesta
1. Eleccion Multiple

Es el encabezado con 4 & 5 posibles respucstas de las cuales
s6lo una es la correcta. a) Primero se redacta el encabezado,
b)Se buscan las opciones. c)Todas las opciones deben ser
posibles (dentro del tema). d) Sélo una opcidén debe ser
correcta. €) No utilizar: Ninguna de las anteriores o todas las
anteriores. f) Cada pregunta con 4 o 5 opciones. g) Todas las
opciones del mismo tamaiio fisico

2.Respuesta Alterma, (Tratar de no usarlas)

Son aquellas en donde el participante, solamente indica si la
aseveraciéon del enunciado es verdadera o falsa. a)Deben  ser
categdricamente falsas o verdaderas. b) Una sola idea en cada
enunciado. ¢) Enunciados mas o menos cortas. d) No redactar
los enunciados en futuro €) No redactar enunciados
convencionales.

3.Apareamiento

Es un encabezado con Instrucciones y dos columnas a
relacionar. a) Instrucciones muy claras. b) Que la respuesta no
quede frente a la pregunta. ¢) La columna de la izquierda seran
las opciones. d) La columna de la derecha serdn las respuestas.
¢) Todas las preguntas deben ser del mismo tema. f) El nimero
de opciones debe ser uno mis que el nimero de respuestas. g)
Poner nombre a las columnas, h) No mis de 5 palabras tanto en
las opciones como en las respuestas.

4, Jerarquizacidn

Se presentan una serie de hechos o clementos en forma
desordenada que deberdn ser ordenados por el participante
segin su criterio.

La evaluacién es un sistema de control de calidad del proceso de ensefianza - aprendizaje que se disefia

find 1

por dos rax

1. Identificar el grado en que los capacitados alcanzan los objetivos propuestos; es decir,

controlar la calidad del desempefio de los capacitados.
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2. Cuando no se alcanzan los objetivos, descubrir las deficiencias y problemas en las
estrategias adoptadas analizar las causas de dichas deficiencias y hacer las correcciones

pertinentes.

V1.3 TIEMPOS DE EVALUACION

Evaluacién antes_del evento de capacitacién: Los participantes a un curso de capacitacion generalmente

poseen ya algunos conocimientos y habilidades relacionadas con los objetivos del curso que en tanto no
poseen otras. Esta situacion exige que se evalué con toda objetividad el comportamiento inicial de los

capacitados.

Evaluacién_durante el evento de capacitacién: El instructor continuamente debe estar atento al desempeiio
de los capacitados. El instructor ticne que decidir si continua con las actividades que tenia planeadas, si
explica nuevamente o da cjemplos, etc. Para saber qué es lo que debe hacer, necesita averiguar el grado en
que los capacitados manificsten los comportamientos esperados.  Asi, la evaluacion debe hacerse
inmediatamente después de toda explicacion, lectura, ejercicio etc., en suma después de cualquier actividad

de ensciianza.

Evaluacién al final del evento de capagitacién: Tiene como propésito el determinar si los objetivos que se
fijaron fueron alcanzados o no. Esta evaluacién debe propiciar el examen de los capacitados respecto de
cada uno de los objetivos que se fijaron. Los resultados de la evaluacion permiten al instructor, en el caso de
algunos de los capacitados no hayan cubierto los criterios exigidos, diagnosticar las causas de cllo ¢ impartir

la instruccion correctiva,

La evaluacién realizada no solamente ayuda a determinar el aprovechamiento de los capacitados sino,
también lo adecuado e inadecuado de las estrategias de enseflanza que se han adoptado. La mayoria de las
veces en que un objetivo no es alcanzado podemos encontrar algunas deficiencias en las estrategias de
instruccién; por ecjemplo la explicacion fue insuficiente, que se utilizo un vocabulario dificil para los
capacitados, quien no se dio oportunidad de aplicar un principio, se hizo una demostracion en condiciones
diferentes de las especificadas en los objetivos, que no hubo tiempo suficiente para determinar los ejercicios.
Estos puntos nos sirven a modo de variable de control y asi evitar que causen algin cambio no esperado

sobre la variable dependiente que en este caso es el aprendizaje y aprovechamiento.

La evaluacién como sistema de control de calidad del proceso de enseiianza - aprendizaje da lugar a otras dos

funciones secundarias a saber:
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A) Que el capacitado, como resultado de la instruccidén, esté en condiciones de responder

satisfactoriamente a las preguntas o de ejecutar las actividades programadas
C) Que la evaluacidn esté directamente relacionada con los objetivos.
V1.4 FORMAS DE EVALUACION PARA LOS PARTICIPANTES

e La evaluacién con base le da l1a norma estadistica y la evaluacién con base al criterio expresado de los
objetivos. En el caso de la evaluacion con base en la norma estadistica lo que se hace es comparar el

aprovechamiento de cada capacitado con ¢l de los demiis.

e La evaluacién con base en un criterio (el expresado en los objetivos) esta en funcién de los
conocimientos y habilidades que posee, sin compararlo con los demas. Interpretar lo que las diferentes
formas de evaluacién arrojan como resultados, es de suma importancia, pues saca a la luz impresiones

causadas en el desarrollo del curso desde el descubrimiento de necesidades hasta su terminacion y

determina nuevas idades de capacitacién, lo cudl ayudard a hacer una mejor plancacion del
seguimiento y a tomar medidas dentro de los planes de capacitacién permanente. Los programas de
capacitacién no deben terminar al finalizar el curso sin que debe de existir una continuidad de la
capacitacion que sirva para reafirmar y practicar los conocimientos, desarrollar habilidades, modificar

actitudes y verificar el aprendizaje.
VLS EVALUACION

Se evalia que los objetivos de aprendizaje de un programa cumplan a través del contenido, de la
metodologia y de los instructores.
Ya que se tienen los resultados de la evaluacidn de estos conceptos, se verifican si se cubrié la necesidad

exi y sed 1 nuevas necesidade:

En base a lo anterior se puede afimnar que la finalidad de dicha evaluacién es:

e Determinar si el programa de capacitacién ha sido cfectivo con base al logro de los objetivos del

aprendizaje.

e Detectar tanto los aspectos positivos del programa como los errores del mismo, para comegirlos y

superar el entrenamiento.

Conocer a los participantes para profundizar sobre sus logros en cl proceso de aprendizaje.
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Actualmente se cuentan con diversas técnicas de evaluacidn su seleccidn dependera de los propdsitos que el
instructor tenga al evaluar; de las caracteristicas de la materia de aprendida (teérica y practica), del tipo de

conducta a adquirir o modificar y el momento de evaluacién (inicial, intermedia o final).

Entre las herramientas de evaluacién mis comunmente utilizadas se encuentran:

Interrogatorio.
Cuestionarios

Prucbas de comprensivas o de ensayo.

2PwoNon

Pruebas objetivas.

Las preguntas pueden planearse antes de la sesion o surgir espontineamente. En todos casos se debe cuidar

que sean claras, que no sean demasiado ficiles o dificiles.

El Instructor es un elemento determinante en el resultado de un programa de capacitacién.

La autoevaluacion de su actividad es el punto de partida para su constante superacion.
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CUADERNILLO DE EVALUACION DEL INSTRUCTOR

FORMATO DE EVALUACION PARA LA RETROALIMENTACION PARA
GRUPO NACIONAL PROVINCIAL

INSTRUCCIONES: CIRCULA EL. ASTERISCO (* )

1

ORMANDO UNA LINEA EN ZIG-ZAG DESENDENTE.

2

CERTIFICACION™ P =,
3

4

SEGUN LA RESPUESTA ELEGIDA POR RENGLON Y POSTERIORMENTE UNE CADA ASTERISCO

5

LLEGQ MAS DE 10 MINUTOS
TARDE

LLEGO 5 MINUTOS TARDE

LLEGO PUNTUAL

LLEGO ANTES DE 10 MINUTOS

N
(LEGO ANTES DE 30 MINUTOS

ES BASTANTE ABURRIDO Y
DESMOTIVA AL GRUPO

MOSTRO ENTUSIASMO

MANTUVO AL GRUPO
ATENTO

INYECTA ENERGIA AL GRUPO

ES BASTANTE DINAMICO Y
MOTIVADOR

CAPTANDQO LA ATENCION DEL
GRUPO

NO SONRIE, SE MUESTRA
RIGIDO
Y NO ES NADA CORDIAL

APARENTA AMABILIDAD EN
SU TRATO, E INDIFERENCIA

EN OCASIONES BRINDA
UNA
SONRISA

ADOPTO UN PAPEL EMPATICO
Y FORMAL

ES SUMAMENTE AMABLE ¥
CORDIAL

MOSTRANDO EMPATIA Y
CALIDAD EN SU TRATO

SE DESESPERA CON
FACILIDAD
Y NO LOGRA

COMPROMETERSE
CON EL GRUPO

UTILIZA AL GRUPO COMO
CURRICULUM Y ESTAALA
ORDEN

DEL QUE LE APLAUDA O
ELOGIE

EXPRESA ENTUSIASMO
OR EL

TEMA Y MANEJA
CONTINGENCIAS
DE MANERA OBJETIVA

Y EL PARTICIPANTE UTILIZA
LA
PACIENCIA Y COMPRENSION

EXPRESA ENTUSIASMO POR
L TEI

MUESTRA INTERES CON
SENTIDO HUMANO

DE COMPROMISO Y
RESPONSABILIDAD HACIA
EL PARTICIPANTE.

SE ADAPTA FACILMENTE A
IMPREVISTOS.

DESALINEADO
EN HIGIENE Y DELICADEZA

SU ASPECTO FISICO ES

UTILIZA VESTUARIO FUERA
EL
CONTEXTO

SUARREGLOES
SUFICIENTE

VISTE CON PROPIEDAD E
HIGIENE

SE CARACTERIZA POR SU
DISTINGUIDA CLASE

Y DELICADEZAEN EL BUEN
VESTIR

(SUS ADEMANES ¥
GESTICULACIONES
SON MONOTONAS ¥
EXCESIVAS

MUESTRA INCOHERENCIA
ENTRE

SUS EXPRESIONES Y EL
CONTENIDO

SUS EXPRESIONES
TIENEN
COHERENCIA CON EL
CONTENIDO

ANTE LA VISTA DEL
PARTICIPANTE

ES NATURAL Y AGRADABLE

SUS ADEMANES Y
GESTICULACIONES SON
APROPIADQS Y COADYUDAN
EN LA TAREA

DE LA ENSERANZA

SU VOCABULARIO Y
MODULACION
DE VOZ ES POBRE Y
DESGANADA

CARECE DE AMPLIO
VOCABULARIO

¥ MANTIENE UN SOLO TONO
DE vOzZ

SE LE CATALOGA COMO
UN BUEN ORADOR

MANTIENE LA ATENCION
VARIANDO
EL VOLUMEN Y LA FLUIDEZ

LOGRA DESPERTAR EL
INTERES HACIA EL
APRENDIZAJE, MEDIANTE UN
VOCABLO LOGICO,

AMPLIO Y APROPIADO A LAS
CARAC. DEL GPO.
MODULANDO SUTONO
ADECUADAMENTE

NO SABE ESCUCHAR, Y
DISTORCIONO
MIS IDEAS Y APORTACIONES

SOLO ESCUCHA LOS PUNTOS
AFINES

A SUS IDEAS. NO ACEPTA
CRITICAS.

SABE ESCUCHAR
DIVERSOS PUNTOS
DE VISTA. ACEPTA
CRITICAS
CONSTRUCTIVAS

ES CAPAZ DE ESCUCHAR Y
DETECTAR

DUDAS. ACEPTA CRITICAS
PERSONALES

TIENE LA CAPACIDAD DE
ESCUCHAR, ANALIZAR Y
COMPRENDERALOS
PARTICIPANTES
AGRADECIENDO Y

TRANSMITE UNA IMAGEN
FALSA DE

S| MISMO. IGNORA SUS
LIMITACIONES

MUESTRA UNA ACTITUD
NEUTRA
ACERCA DE SU CAPACIDAD

ASIMILANDO LA CRITICA.

ESTA CONSCIENTE DE
SUS LIMITACIONES Y
DEFECTOS, ASI| COMO
OE SUS VIRTUDES

TRANSMITE UNA IMAGEN
REAL Y
MADURA DE Sl MISMO.

TANTO PERSONAL COMO
PROFESIONAL

TIENE UNA VALORACION
OBJETIVA DE SUS PROPIAS
VIRTUDES Y DEFECTOS.
ENRIQUECE LA CRITICA.
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FORMATO DE RETROALIMENTACION PARA GRUPO NACIONAL PROVINCIAL

INSTRUCCIONES:_ CIRCULA EL. ASTERISCO (‘

RMANDO UNA LINEA EN ZIG-ZAG DESENDENTE

CERTIFICACION * T

SEGUN LA RESPUESTA ELEGIDA POR RENGLON Y POSTERIORMENTE UNE CADA ASTERISCO

1

3

14

5

NO TRANSMITE
CONOCIMIENTO

HABLABA SOLO PARA EL
UTILIZANDO EL MONOLOGO F

SE DEDICA A INSTRUIR EN
ORMA

TEORICA Y POCO PRACTICA
TRANSMITE CONOC. EN

INTERACTUA CONEL
GRUP

MEDIANTE EJERCICIOS
PRACTICO:

BRINDA APOYO,
COMBINANDO LO

TEORICO Y PRACTICO
FACILITA EL CONOCIMIENTO

FACILITA LA INT RACCION

O
'TRANSMITIENDO SABIDURIA

GENERAL EL CONOCIMIENTO ES SEGURIDAD E INTERES POR
CLARO EL PARTICIPANTE
NO SE APOYD PARA NADA ENJAPLICO TECNICAS SIN TOMAR [_E APOYO EN UTILIZO TECNICAS FACILITO LA ENSENANZA DEL
ALGUNA TECNICA DE EN TECNICAS APROPIADAS APRENDIZAJ!
ENSERANZA CUENTA LAS NECESIDADES |PRACTICAS Y SEGUN CARACTERISTICAS DADA SU HABILIDAD Y
-APRENDIZAJE Y TAMANO DEL GRUPO ADECUADAS. DEL GPO. MANEJO ADECUAD
Y OPORTUNO DE TECNICAS
DE ENSERANZA

NO UTILIZO NINGUN
MATERIAL

DIDACTICO DURANTE EL
CURSO

UTILIZO EL MATERIAL FUERA
DE TIEMPO Y CONTEXTO

SE APOYO EN TODO
MOMENTO

APOYQ DE DINAMICAS

FUE UNA HERRAMIENTA PARA

IMPARTIO EL CURSO,
APOYANDOSE MUY BIEN
LOGRANDQ EL OBJETIVO DE

NO OBTUVE
RETROALIMENTA-CION
ALGUNA

SEMBRO INQUIETUDES Y
DPUD.

SALIENDO POR LA TANGENTE

UNICAMENTE SINTETIZO
LLENAND!

DE CONOCIMIENTOS UN
VACIO

SUS APORTACIONES

LA ENSERANZA

FUE OPORTUNO Y CLARO EN |BRINGO UNA

REYROALIMENTACION
COMPLE

Y EFICIENYE CUBRIENDO MIS
NECESIDADE!

OBSTACULIZO LA VISIBILIDAD
DELO

QUE ESTA ESCRITO AL
PARTICIPANTE

SENALO EN FORMA GENERAL
LO ESCRITO SIN HACER
ENFASIS

CAPTO LA ATENCION
DEL PARTICIPANTE
DETALLANDO LOS
PASOS DEL PROCESO

SENALO EN FORMA
ESPECIFICA LO

ESCRITO, RESALTANDO SU
IMPORTANCIA

UTILIZO UNA PLUMA
TELESCOPICA O LUMINOSA
EN FORMA OPORTUNA Y
EFICIENTE,

DESPERTANDO EL INTERES
SOBRE EL CONTENIDO
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FORMATO DE RETROALIMENTACION PARA GRUPO NACIONAL PROVINCIAL

INSTRUCCIONES:, CIRCULA EL ASTERISCO ('é

1

2

CERTIFICACION * H ~.
3

4

SEGUN LA RESPUESTA ELEGIDA POR RENGLON Y POSTERIORMENTE UNE CADA ASTERISCO
ORMANDO UNA LINEA EN ZiG-ZAG DESENDENTE.

5

NO CONTROLA AL GRUPO Y
ABUSA DE SU AUTORIDAD

PIERDE EL CONTROL DE
ALGUNOS PARTICIPANTES

’E—NCAMINA AL GRUPO EN
GENERAL

CONTROLA AL GRUPQ DE
|MANERA OPORTUNA

CONTROLA EXITOSAMENTE
CONETICAY

TACTO AL GRUPO, HASTA
EL ULTIMO MOMENTO

NO ME DEJO SER ¥ QUEDE

INSATISFECHO CON EL
CURSO

APRENDI A ESCUCHAR Y
LIMITAR M! PARTICIPACION

INTERACTUO CON EL
GRUPO

ACLARO MIS NECESIDADES
MEDIANTE EJEMPLOS

FOMENTO LA
PARTICIPACION

SATISFIZO MIS
NECESIDADES

DE GRUPO E INDIVIDUALES

ME SENTI LIBRE, QUEDE
MUY SATISFECHO
DESPERTO MIINTERES
POR EL APRENDIZAJE

NO LOGRA DOMINAR SU
ESPACIO Y

MANTIENE UNA POSTURA
ESTATICA

CAMINA LENTO, EN TODA EL
APOYANDOSE DEUNPIEEA
or

DOMINA EL CENTRO, CON
POS’
FIRME Y SEMI-ESTATICA

SUPOSTURA Y
MOVIMIENTO ES
FLEXIBLE Y NATURAL

SE DESPLAZA CON PORTE,
DISCRECION
'Y SEGURIDAD, DOMINANDO
SU ESPACIO

CE FALTO FAMILIARIZARSE
CON EL

rEL SONIDO Y LA ILUMINACION

COSTO TRABAJO ENFOCAR
LA

CONTABA CON UN MALETIN

MOSTRO TENER EL AS

BAJO LA MANGA,
AREA, ILUMINACION Y FUERON LO ESPERADO ATENCION EN TODO EMERGENCIA PARA SOLUCIONANDO
RESONANCIA MOMENTO MEJORAR IMPREVISTOS Y
SONIDO E ILUMINACION. APROVECHANDOLOS
COMO EL MEJOR EJEMPLO
PARA ALGUN TEMA
[NO ROMPIO EL HIELO, ¥ CADA |REFARTIO PERSONALIZADO‘RES#IMPARTIO DINAMICAS DE MEDIANTE DINAMICAS HIZO SENTIR A CADA
QUIEN Y INTEGRACION YA DIVERTIDAS PARTICIPANTE
MANTUVO StJ) OBJETIVO COMENZO CUM EL EVENTO CONOCIDAS SE ROMPIERON LOS IMPORTANT
INDIVIDUAL OBJETIVOS 'Y LOGRO LA INTEGRACION
MERAMENTE INDIVIDUALES |GRUPAL
EXITOSAMENTE
Y LA ATENCION DEL

PARTICIPANTE
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HOJA DE RESPUESTAS PARA “P”

= 0000000000

- 0000000000
- 0000000000
- 0000000000
~ 0000000000
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HOJA DE RESPUESTAS PARA “H”

-
Q

o

0000000000 ~
0000000000 -
0000000 000 -
0000000000 -
0000000000

Q o

1.- Sacar la calificacion:

1. No escribir nada en ¢l cuademillo
2. Enlahoja de respuestas deberds rellenar la opcién elegida

3. Unir con una sola linea los puntos sombreados.
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Multiplica los aciertos de cada columna por su valor representado en la parte superior de la misma
Suma los resultados de todas las columnas y anota el total en el recuadro iguala "P”.
Realiza la misma operacion para "T" Y "H*.

b G

Los resultados obtenidos de P, T Y H", ubicalos por separado en la tabla de puntajes y te dara la
clasificacion correspondiente por perfil

8. En este paso deberas de sumar los resultados de “P, T Y H" y el resultado serd dividido entre tres.
Obtendris un  promedio el cual deberas de ubicar nuevamente en la tabla de puntajes y te dard un

valor y la ubicacion del rango. Por ultimo la clasificacion final.

HOJA DE FIEMPI.O

2 4 6 8 10
o O O
r O o O
e O o O O
¢ O O
e o O O
1 O o O
s O ()
b OO O
O -
O O
4 12 12 16 10

P=[= ]

1. Llena este formato con sus instrucciones correspondientes y de acuerdo a la respuesta coloca el resultado
seglin corresponda.

P ES NO APTO T = ESNO APTO H = ES NO APTO

P ES NO DESEABLE T = ES NO DESEABLE H = ES NO DESEABLE

3 ES DESARROLLABLE |T = ES DESARROLLABLE [{H = ES DESARROLLABLE
P ES SATISFACTORIO T= ES SATISFACTORIO He ES SATISFACTORIO
P ES DESEABLE T= ES DESEABLE H= ES DESEABLE
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2. ‘Segiin la tabla de tacha el modelo de perfil “PTH" que tenga cl evaluado.

L

TABLA DE PERFILES “PTH”

NO APTO ESCALENO

PUNTAJE RANGOS REPRESENTACION INTERPRETACION
: ES UN TRANSMISOR CON DESARROLLO
0 A 20 /NO APTO EQUILATERO < IGUAL
N R DE SU “PTH"

o ES UN TRANSMISOR CON DESARROLLO DE
- NO APTO ISOCELES A DOS FACTORES “PTH" AL MISMO NIVEL ¥ EL

OTRO EN MAYOR Y/O MENOR NIVEL
ES UN TRANSMISOR CON DESARROLLO
— DESIGUAL DE 1OS FACTORES “PTH"

PUDIENDO SER CUALQUIERA MAYOR Y/O
MENOR CORRESPONDIENTEMENTE.

A 40

EQUILATERO

ES UN CAPACITADOP CON DESARROLLO
=21 NO DESEABLE EQUILATERO A
o IGUALDE SU “PTH"
ES UN CAPACITADOR CON DESARROLLG DE
NO DESEABLE A DOS FACTORES “PTH" AL MISMO NIVEL Y EL
ISOCELES
OTRO EN MAYOR Y/O MENOR NIVEL
ES UN CAPACITADOR CON DESARROLLO
e NO DESEABLE b DESIGUAL DE LOS FACTORES “PTH",
ESCALENO PUDIENDO SER CUALQUIERA MAYOR Y/O
MENOR CORRESPONDIENTEMENTE.
T ES UN INSTRUCTOR CON DESARROLLO
41 ‘A 60 S o L A IGUAL
i EQUILATERO
. DE SU“PTH"
— £5 UN INSTRUCTOR CON DESARROGLLO DE
b OLLABLE DOS FACTORES “PTH" AL MISMO NIVEL Y EL
ISOSCELES
OTRO EN MAYOR ¥/0 MENOR NIVEL
ESUN INSTRUCTOR CON DESARROLLO
DESARROLLABLE 5 DESIGUAL DE LOS FACTORES “PTH",
ESCALENO PUDIENDO SER CUALQUIERA MAYOR Y/O
MENOR CORRESPONDIENTEMENTE.
ES UN FACILITADOR CON DESARROLLO
SATISFACTORIO IGUAL
61 A 80

DE SU “PTH”

SATISFATORIO
ISOSCELES

ES UN FACILITADOR CON DESARROLLO DE
DOS FACTORES “PTH" AL MISMO NIVEL Y EL
OTRO EN MAYOR Y/O MENOR NIVEL
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SATUSFACTORIO
ESCALENO

—

ES UN FACILITADOR CON DESARROLLO
DESIGUAL DE LOS FACTORES “PTH",
PUDIENDO SER CUALQUIERA MAYOR Y/O

| MENOR CORRESPONDIENTEMENTE.

81 ‘A 100

DESEABLE
EQUILATERO

ES UN FACILITADOR INTEGRAL CON
DESARROLLO IGUAL DE SU “PTH"

DESEABLE
ISOSCELES

€S UN  FACILITADOR INTEGRAL CON
DESARROLLO DE DOS FACTORES “PTH" AL
MISMO NIVEL Y EL OTRO EN MAYOR Y/O
MENOR NIVEL

DESEABLE
ESCALENO

ES  UN FACILITADOR INTEGRAL CON
DESARROLLO DESIGUAL DE LOS FACTORES
“PTH™, PUDIENDO SER CUALQUIERA MAYOR
Y/O MENOR CORRESPONDIENTEMENTE.

3. E! perfil “PTH” obtenido representa visualmente el tipo de perfil al que pertenece el evaluado.

INTERPRETACION

EQUILATERO.

ISOSCELES.

ESCALENO.-

DESCRIPCION DE RANGOS

PERFIL INTEGRAL Y EQUILIBRADO

DEFICIENCIA EN ALGUNA ESFERA

DESEQUILIBRIO COMPLETO

no apto.- No cubre para nada el perfi), presenta amenazas

no deseable.- Perfil no convincente.- Es un perfil deficiente

Satisfactorio.- Perfil que cubre mas del 50%. Perfil de fortalezas.,

deseable.- Perfil idéneo. Equilibrado, integral, completo

Desarrollable.- perfil con tendencia de desarrollo. Propone 4reas de oportunidad.
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V1.6 LA IMPORTANCIA DE LA RETROALIMENTACION

La 1i i6n también conocida como Feedback o Reori ion. La retroali i6

para este fin,

sera enfocada como una herramienta para determinar el perfil a detalle.

REGLAS PARA DAR
RETROALIMENTACION

e  Ser oportuno.

e Dirigir 1a retroalimentacion a la conducta
(especifica y concreta), no a la
personalidad.

e No calificar la conducta; sélo manifestar el
impacto que tiene en mis necesidades.

e  Dirigir 1a retroalimentacién a2 una conducta
que pueda ser modificada por la otra
persona.

e No insistir sin razén (evitar la rudeza

innecesaria)

REGLAS PARA RECIBIR
RETROALIMENTACION
® No defenderse.
e No contraatacar,
*  No ofrecer falsas promesas de cambio.
e Manifestar que ¢l mensaje ha sido
recibido.
e Pedir mis informacién sobre nosotros
mismos.

La presente tesis resalta la importancia de la retroalimentacion desde dos enfoques:

a) Determinar en que porcentaje se cubre el perfil “PTH" desde la perspectiva personal y grupal, Mediante
una herramienta que evalia y certifica el desempefio del facilitador durante el curso.

b) Sobre la base del modelo existente del proceso de capacitacién que consta de: planeacion, organizacién,

ejecucion y evaluacién. Se sugiere que para reforzar este proceso, se¢ le integre el paso de la

retroalimentacion, ya que a diferencia de las evaluaciones comunes que solo arrojan numeros frios, con

éste, se darad cuenta de los elementos que tendrd que desarrollar para llegar a obtener el perfil “PTH” y

ser un Facilitador Integral. La retroalimentacion promueve la calidad en la enseflanza y para efectos de

este trabajo se propone que la certifique. Asimismo es indispensable remarcar que este perfil parte de 1a

calidad, utilizindola como base para alcanzar la excelencia en la tarea de la capacitacién. La calidad es

un tema indispensable que obliga a actualizarse constantemente de lo que se hace.

Los factores claves son:

La misma calidad favorece a factores de resultado como son; -

La actitud de servicio

La calidad total en la instruccion

e Efecto del aprendizaje

e  Aplicacién laboral
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La retroalimentacién. * Rentabilidad y optimizacién

A continuacidn se estudian las tres partes del proceso ampliamente.

* Parece ser SIMPLE pero bien planificado y seguro, FLEXIBLE que tome en cuenta las necesidades e

intereses de los participantes, PRACTICO para producir resultados concretos y iitiles, BALANCEADO
porque debe dar el tiempo necesario para que los participantes aprendan bien y sin fatigas o pérdida de
tiempo y PROGRESIVO porque cada etapa de trabajo debe concretar 1a anterior y preparar ¢l terreno para la
siguiente.

Es conveniente que el Instructor esté consciente de esas caracteristicas de manera que, dentro de la realidad
de cada curso que imparta considere que la eficacia de la Matriz Conductual dependerd de su propia
experiencia y de su habilidad para hacer los ajustes necesarios a las actividades planeadas. En general los

elementos que integran la matriz conductual son los siguientes:

e Tema

s Objetivos

e Técnicas

e Apoyos Diddcticos
e  Evaluacion

e Tiempo

De acuerdo a las necesidades se pueden contemplar las columnas correspondientes a todos los aspectos de la
planeacion o disminuirlas.

La retroalimentacién se aplica con el proposito de propiciar el crecimiento humano. En la medida en que
contemos con mas informacién sobre nosotros mismos tomar decisiones y relacionarnos. Esa herramienta

somos nosotros mismos. Necesitamos conocerla para manejarla con destreza y eficiencia.

La gran mayoria de nosotros, siempre estamos atentos a los acontecimientos de nuestro entorno; nos
preocupa lo que sucede en nuestra familia, en nuestro trabajo, en nuestro pais y tenemos cierto grado de

informacién al respecto y ocasiones llegamos a ser expertos en algan topico.

Por los cambios que aceleradamente se registran en nuestro tiempo, nos dremos ocupados y pocas
veces tenemos pleno conocimiento sobre nosotros mismos. No nos damos tiempo para reflexionar y obtener

informacién que necesitamos de nosotros mismos.
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Si contamos con la informacién sobre nosotros vamos a cultivar cualidades que otros no ven y podremos ser
capaces de perfeccionarlas y recultivarlas, Si nos sefiala ervores o limitaciones se nos ofrece la posibilidad de
corregirlas y de evitar el error. La retroalimentacién tiene ¢l propésito de poder sefialar las cualidades o
defectos de nuestros compafleros y de nosotros en un clima de ayuda mutua, Su objetivo primordial es

ayudar a la persona, proporcionandoles informacion sobre si misma.
La retroalimentacion se aplica:

En la solucion de conflictos humanos

En la plancacion y presentacion de proyectos

En cl perfeccionamiento de conductores de grupo (instructores, funcionarios y/o supervisores)
En la integracion de grupos.

V1.7 REGLAS DE LA RETROALIMENTACION

Se debe dar clima de ayuda. La retroalimentacion sc¢ da en grupos que estin en proceso de crecimiento, por lo cual
todos los involucrados cumplen caracteristicas de cooperacion y de ayuda para aceptar y procesar adecuadamente ¢
individualmente la retroalimentacion.

Se debe dar en primera persona. Al dar nuestro comentario se debe hablar en primera persona, ya que vamos a

externar la forma en que percibimos, sin comprometer la opinion de otras personas con nuestro punto de vista.

Se debe dar permiso para dar retroalimentacidn. Este punto tiene la idea de verificar si la persona que va a recibir la
retroalimentacion se siente con la disposicién de aceptarla, Para que tenga efecto 1a retroalimentacion, debe existir la
actitud de recibirla, esto es una ayuda para la persona.

Ver directamente a la persona. La vista es un instrumento de comunicacion, tanto en la retroalimentacién positiva como

en la negativa, debe transmitirse con integridad y coherencia.

Ser objetivo describir la conducta, no hacer juicios de valor. Referirse a fragmentos de conducta que le sean claros al
que recibe la retroalimentacion. No decir * eres indiferente, pasivo de poca iniciativa™, pues estariamos valorando la
conducta.

Comentar sobre aspectos susceptibles de cambio. La retroalimentacion se puede referir a algunos aspectos que es el
dificil o imposible de cambiar, con esto, solo se logra que se incomode la persona que la recibe, La informacién debe

seflalar aspectos que scan de ayuda y factibles de ser cambiados, si el que recibe la retroalimentacién lo desea.

Tomar en cuenta la sensibilidad de la persona. Aqui nos referimos a desarrollar empatia, a colocarnos en el lugar de la
persona que esta recibiendo la informacién y nos dirfa si es o no oportuna en ese instante. Tener en cuenta que no debe
ser nuestra necesidad de decir algo, si no que debemos evaluar si es de ayuda para el que la esta recibiendo. Que la

persona que esta aportando la informacién, perciba como su conducta afecta a otros.

Ser contingente. La informacidén debe ser proporcionada en un espacio de tiempo tal que el que la reciba recuerde el
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“hecho”, esto pucde ser al término de una etapa de trabajo ante un evento negativo o coronado por el éxito. Cuando la
retroalimentacidn va a ser negativa, sc debe de cuidar de no buscar culpables, exclusivamente verificar como todos los

involucrados colaboraron para el resultado.

No justificarse. No se permite que la persona que recibe la retroalimentacion, exponga razones que intelectualice, que
se argumente. Los que aportamos la retroalimentacién, le estamos diciendo como lo vemos y el que la recibe debe

captar la informacion y procesarla, evaluarla, ver si es justa o no, si es de utilidad.

No se deben emplear dobles frases. Con este tipo de retroalimentacién no se sabe si es positiva o negativa, ya que

transfiere un mensaje ambiguo e bivalente.

Equilibrar el nimero comentarios de positivas y negativas. Por aprendizaje social, estamos acc brados y entrenad
a encontrar en forma rapida los defectos en las demis personas y cuando nos solicitan que les encontremos algo
positivo, resulta dificil realizarlo. Esta herramienta nos obliga a mirar a las personas con todas sus cualidades y

defectos, independientemente del afecto que nos pueda unir a ellas.

Al finalizar dar las gracias. Tanto en la retroalimentacién positiva como en la negativa se estd proporcionando
informacién para el crecimiento personal del que recibe, luego entonces; debe agradecer la ayuda que le esta aportando

al grupo.

La retroalimentacién es una parte del proceso de capacitacion en la que los participantes dan al capacitador

sus comentarios que generalmente son juicios de valor respecto a su persona Y el curso impartido por éste.

La retroalimentacion se da al finalizar el curso, ¢l capaoitador la pide o bien los participantes piden permiso

al capacitador para darsela.

Primero se da la retroalimentacidén negativa (lo que no gusto) y al final 1a retroalimentacién positiva (lo que

gusto). Sec da en forma personal y de manera objetiva por ejemplo:
“Me gusto la forma en que aclaraste mis dudas”
“Me gusto la técnica que usaste para el tema de Consuitoria™
q p
“No me gusto que no me dieras un personalizador y manual”
Yy
No es correcto decir:

“Me gusto la forma en que aclaraste mis dudas pero... casi no te escuche™

La retroalimentacion es importante porque permite al capacitador mejorar sus cursos o bien sus actitudes,
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V1.8 CARACTERISTICAS DEL INSTRUCTOR

MOTIVACION: FUERZA INTERNA
ACTITUD: APERTURA
CONOCIMIENTO DEL TEMA: 100%

COMUNICACION: RETROALIMENTACION

V1.9 SUGERENCIAS PARA EL DESARROLLO DEL PERFIL DEL FACILITADOR

RASGOS SI LOTIENE SINO LOTIENE SUGERENCIAS PARA TENERLO
Expresién  verbal  clara, Le permitird i e} Los partici no y/o Es bueno saber que el lenguaje a utilizar debe ser
E precisa y sencilla. conocimiento dc una | aprenderdn lo que trata de transmitiv | adecuado para el grupo de participantes, asi el
. mancra adecuada y clara. 0 bien derdn algo di para un curso a Operarios no va a ser el
mismo que se emplcard para direclores. Esta es la
principal clave, elegir el lenguaje adecuado para el
L‘ o grupo adecuado.
Interés por su trabajo Le permitird disfrutar y | Simplemente no serd facilitador, Este rasgo es algo que depende solo de Ud.

realizar comrectamente la

importacién de sus cursos

cualquier otra cosa menos €so.

Conocimicnto del grupo

ue conduce

Le permitird despertar y

Le sera dificil controlarlo, retencr su

Se puede realizar un pre-test de expectativas intereses

i n

conservar  la & ¥ quiza picrda particip y de datos como edad, escolaridad, eic. datos que le
ademas del  manejo permitan conocer quicnes forman su grupo
: general del grupo
Habilidad para manecjar Resolvera los conflictos Los conflictos se le pucden ir de las | Experiencia personsl o bien, aprendidas de otras

quec se pi
presentar de una rmanera
EFICIENTE

manos ¢ dolai i

grupal

Capacidad de escuchar

Le permitird lo
que sus participantes e

descan comunicar

No sabrd lo que los participantes
desean no entienden o no les parece,
dard

comunicacion inadecuada.

lo  que resultado  una

Cada vez que un participante desce hablar no oir, sino
escuchar su comentario y tomarlo en cuenta también
se pucde dar un tiempo a) término de cada sesidn para

B en donde cada

3

participante pucde expresar lo que desea.

Puntualidad

Muestra a tos
participantes su
profesionalismo y o
tornan como ejemplo para

ser puntuales

Al ver que Ud. licga tarde o bicn,

Planee adecuadamente su tiempo dejando 15 min. para

finaliza wrde los  partici
también lo hardn  y su curso sc

valvera informal

pr ier imprevisto esto le permitird llegar
iniciar y finalizar su curso a la hora indicada.

Manejar correctamente el

Le permitird tener un

Su curso se verd interrumpido cada

Puede tomar un curso al respecto, pedirle 3 un

correctamente las técnicas
de instruccién

técnica adecuada del tema
a tratar Jo cual dard una

para el tema, no tendrd sentido y no
habrd transmision de conocimiento.

equipo Yy material | continuo en su curso | vez que cambic su  acetato, | conocido que lc ensefie o bien practicarlo Ud. solo
audiovisual ademids de dar una buena | diapositiva, transparencia etc. | antes de que inicie el curso.

impresion como Ademds de dar una mala impresion al

facilitador grupo.
Conocer y  mancjar Le permitird elegir 1a | Sisc emplea una técnica inadecuada | Existen varios libros que tratan el tema ademds existen

cursos sobre forrnacién de instructores donde sc da el
lema
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adecuada transmisién del
conocimiento.

Facilidad de
improvisacidn

Le permite dar un cambio
en el programa para
mejorar ¢l ambiente o
para

resolver  alguna

situncion imprevista

Cuanda alguna situacién imprevista
s¢ presente no sabrd como manejarla
¥ quizd trascienda o sea significativa
en el grupo

Depende de nuestra creatividad, experiencias, o bien
de experiencias ajenas

Constante actuatizacion

Le permitird ser un mejor
facilitador ¢ implementar
técnicas y  cjercicios
actuales ademds de ser
creativo y lo  mis
importante NO DEJARA
DE SER UN
FACILITADOR

En un pericdo corto dejard de ser un
facilitador usard técnicas y cjercicios
que ya todos los
conocen, por lo que no innovard ni
trascenderd

parnticipantes

El tener este rasgo implica un esfuerzo y dedicacién
continuos que no s¢ dard si no hay interés y
dedicacién el trabajo.

Dominio de 1a Materia

El comprender el tema le
permitird transmitirlo de
una manera més ficil, asi
como resolver dudas y

cuestionar

Cuando el tema no sc entiende, no sc
sabe como transmitirlo casi imposible
aclarar dudas y mucho menos

cuestionar

Esto se logra dedicando un tiempo para el estudio del
tema o bien, del manual a usar,

Imagen Adecuada

La presencia fisica del
facilitador es una forma
de reflejar lo que es un
facilitador bien aliftado,
denota dedicacién,
limpicza, accptacion y

profesionalismo

Un facilitador fodongo denota flojera
conformismo, rtechazo y falta de

profesionalismo

Con su alinamiento muestra que tan importante cs ¢l
participante para Ud., pars adquirirlo basta con
peinarse, combinar bien su ropa, zapatos, accesorios
bolsa, portafolio y perfumarse si asi lo desea, También
es importante caminar derecho no rigido y sentarse
adecuadamente.

Capacidad de anélisis y
sintesis

Le permitird  llegar a
conclusiones  productivas

integrando

Las conclusiones si sc llegardn a
tomas serdn ambiguas y sobre la base
dclo id

son habilidades que sc forman en ¢l desamollo

profesional, sin embargo el practicarlo en cada lectura

tas opiniones det grupo

con lo expuesto en clase

por ¢l {

que ayuda

Habilidad para

integrar | La integracion del grupo Es posible que sc den conflictos Siempre scr uno Mismo aceptarse, conocerse y 1o mis
grupos y conducirlos al | facilita ¢l proceso de grupales o dificultad para la | importante supcrarse cada dia, clevando nuestra
logro de los objetivos aprendizaje, ademds de izacion de ejercicios o técnicas de | calidad humana,

hacerlo mas disfrutable.

aprendizaje

tabilidad para estimular
fos participantes de los
participantes

Esta es una de las
hemramientas y
caracteristicas del
FACILITADOR, e¢s lo
que J¢ permite llamarse
asi. En esta accion recae
la dindmica grupal.

Simplcmente,
FACILITADOR

dejara  de  ser un

Consultar libros sobre dindmica grupal, pero sobre
todo conocer a cada uno de nuestros participantes y ¢l
general al grupo como un todo.

Ser creativo

Si se liene, al finalizar

Serd un curso mis como todos

“Prender el foca™ innovar. Salir de lo norma) romper
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cada scsion los paradigmas.
participantes sc llevarin
mucho para comentar en
sus  casas. El  curso

trascenderd

VL10 PROCESO PTH

Donde el perfil del Facilitador Integral se condiciona a la suma de cualidades apoyadas en que:

P= Perfil Psicolégico o dec Per lidad

T=Perfil de Conocimientos Técnicos, Metodolégicos y Didicticos de Ensefianza.
H= Perfil de Manejo de Grupos, Dindmicas de Grupo y Material Didéctico de Apoyo.

Para obterner un perfil optimo, suficienie o desarrollable en un Facilitador integrado a la excelencia.

Todas estas caracteristicas constituyen el perfil en “P”, que en referencia al modelo de Honan, “P* seria el
valor emotivo de la persona-candidato a Facilitador Integral. Por ende lo entendemos como la personalidad
del candidato y cumpliria con la condicion en el proceso de la comunicacién de emisor del mensaje. Pero todo
esto no es vilido si no existe una técnica adecuada de proyeccion del mensaje. Honan, esto lo concibe como el
valor cognoscitivo del emisor y la comunicacién como ¢l canal de emision. Las técnicas de enseflanza-
aprendizaje dominadas por el Facilitador Integral, darin la oportunidad de establecer ¢l canal correcto de
transmision del mensaje

Estas técnicas y metodologia de enseilanza y su conocimiento y aplicacién conforman a “T", que es ¢l canal
de facilitacion del proceso de ensefianza-aprendizaje.

En el presente trabajo, presentamos un modelo en donde el Facilitador Integral tiene tres lados, por lo tanto,
faltando “H", el tercer lado y que es €]l medio de experimentacién y aceptacién del conocimiento adquirido en
el mensaje, por el participante. Para lograr “H", se requiere de un mancjo adecuado y optimo del grupo,
apoyado esto en dindmicas grupales que hagan que cl participante experimente ¢l conocimiento adquirido, a
través, de la visualizacién del mensaje por medio del material diddctico, comprobando asi 1a validez del
conocimiento adquirido.

Por lo tanto, l1a suma de una técnica adecuada del manejo del grupo y con dinamicas y material didactico
optimo, en su disefio y adaptados al mismo, nos daria la aceptacién dcl imi por el particip
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Resultados esperados

e Satisfacer la DNC que presenta GNP,

e Los participantes certifiquen como Facilitador Integral.

e Diferenciar los roles existentes en la plataforma de capacitacién.

e  Alcanzar la excelencia en la capacitacidén.

e Demostrar la importancia de la retroalimentacidn, tanto para la certificacién del perfil PTH, como para

la inclusién en el proceso de capacitacidn y la retribucién al negocio.

NUTRIR LA CAPACITACION ACUMULANDO LOS AVANCES EXISTENTES CON EL NUEVO
MILENIO

VL11 PROCEDIMIENTO PARA EVALUACION

e DETECCION DE NECESIDADES

FIJACION DE OBJETOS

PROGRAMAS DE CAPACITACION

|

- CONTENIDO
-METODOS Y TECNICAS
- MATERIAL
- INSTRUCTOR

EVALUACION

RETROALIMENTACION

V112 CONCLUSIONES PARA EL DESARROLLO DEL FACILITADOR INTEGRAL
A)_DE TRANSMISOR A CAPACITADOR:

P) Es una persona que presenta una importante deficiencia en su imagen, misma que transmite incongruencia
entre su perfil y su capacidad de transmitir y por tanto resta credibilidad al grupo.
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Le sugerimos alinear su higiene e imagen, para alcanzar una presentacidn distinguida y elegante tanto en lo
que representa, dice, hace y expresa, apoyandose en el tema de esta tesis citado en el capitulo * El perfil del

instructor”,

T) Sc caracteriza por ser una persona que carece de técnicas didacticas de enscilanza y aunque tenga el
dominio del tema a tratar no logra transmitirlo.
Le sugerimos ser dindmico y aplicar dichas técnicas para facilitar el conocimiento al grupo y/o participante.

Apoyéndose en esta tesis con el tema “Técnicas de enseilanza- aprendizaje™.

H) Presenta una despreocupacion y falta de experiencia para manejar grupos con calidad, ocupa a veces el
pizarron solamente y no presenta ninguna interaccién con ¢l grupo mis bien se considera como un monologo
su aportacién y esto propicia que no se logre con efectividad el objetivo.

Le sugerimos sobre la base de lo anterior controle desde su escenario, hasta cada uno de los participantes
para abrir la recepcion mediante la disciplina la calidad y la empatia, apoyindose en el capitulo de

“herramientas Psicoldgicas para el grupo™.

B)DE CAPACITADOR A INSTRUCTOR:

P) Es una figura que cumple con el requisito minimo y bdsico en su persona para pararse al frente del grupo e
intentar captar cl interés del participante hacia él.
Le sugerimos buscar la calidad mejorando asi su personalidad ante el grupo, apoyindose en el capitulo del

perfil del instructor™.

T) Se caracteriza por ser una figura que transmite con elementos basicos y tradicionales la enscfianza y no
siempre logra que el grupo se motive, se divierta y tenga un aprendizaje significativo. Se le sugiere se apoye

en el capitulo de * técnicas de enseflanza — aprendizaje”.

1) Presenta la falta de control en ¢l manejo de grupos, sin embargo logra por lo menos proporcionarles lo
bdsico a todos los participantes utilizando dinamicas populares y material didactico nada sofisticado.
Le sugerimos una actualizacién inmediata para desarrollar su perfil y alcanzar la calidad en dicho contexto,

apoyandose en el capitulo de “herramientas psicologicas para el grupo™.

€) DE INSTRUCTOR A FACILITADOR:

P) Es una figura que oscila entre lo bésico y la calidad. Tiende a mejorar a través de la prictica. Posec

personalidad y ciertas habilidades para atraer la atencion del participante. Le sugerimos reforzar su perfil e

imagen aplicando herramicntas de cinesis y retroali ion
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T) Sus técnicas de ensefianza- aprendizaje son adecuadas, sin embargo es indispensable actualizarlas
basindose en la programacién neurolingiistica. Le sugerimos estudiar dicha herramienta y aplicarla en todas
y cada una de las dreas multidisciplinarias del curso. Apoyandose en esta tesis en el tema de PNL.

(Programacion Neurolingilistica).

H) Presenta estancamiento tecnolégico en el uso del material didactico. En cuanto al manejo de grupo se le
recomienda que aplique dindmicas que incrementen las multihabilidades del participante basandose en esta

tesis en el uso de material de tecnologia de punta y dinamicas enfocadas a resultados.

D) DE FACILITADOR A FACILITADOR INTEGRAL:

P) Es una persona que presenta caracteristicas especiales para desarrollar en su perfil. Parte de la calidad
hacia l1a excelencia. Su imagen es muy adecuada y congruente. Posee la capacidad y elegancia para atraer la
atencion del participante. Esta trabajando en la disciplina, los retos y los demis valores en esencia. Le

sugerimos trabajar consigo mismo para trascender en su labor y amar su profesién y su persona.

T) Se caracteriza por practicar un perfil mayéutico que le permita realmente interesarse de corazén por el
aprovechamiento del conocimiento para convertirlo en sabiduria y saberlo aplicar adecuada y oportunamente.

Se le sugiere se apoye en ¢l capitulo de la retroalimentacién de esta tesis para su optimo desarrollo.

H) Presenta una buena creatividad en forma intermitente que provoca cierta motivacién e inquietud en el
grupo para digerir y provocar con mayor oportunidad el aprendizaje. Esta persona basa sus dinimicas de
ensefianza en una filosofia humanistica y enfocada a resultados. Utiliza tecnologia de punta exclusivamente.
Le sugerimos s¢ apoye en csta tesis en ¢l capitulo del facilitador integral para favorecer y concretar su

desempeiio.

E) FACILITADOR INTEGRAL:

P) Es una eminencia que esta al frente de un grupo. Tiene desarrollados en su potencialidad dones, talentos y
valores que en su conjunto impactan al participante. Parte de Ia excelencia hacia la perfeccién y destaca su
inigualable estilo y empuje constante.

Le sugerimos que se mantenga a este nivel y que nunca sc le olvide de regresar a lo basico leyendo la

introduccion y justificacion de esta tesis.

T) Es un personaje integral que mancja herramientas novedosas y multidisciplinarias como PNL, la cinesis y

la mayéutica. Sus intervenciones son positivas y exitosas. Posee realmente un compromiso con €1 mismo
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para fungir como un canal limpio, sélido, confiable y efectivo para transmitir el mensaje. Provoca que el
conocimiento se imparta basidndose en la curva de gauss y reforzando a su vez en los dos hemisferios. Le

sugerimos se apoye en esta tesis en el tema de 1a comunicacion y la teoria de Honan.

H) Es un experto en el mancjo de grupos, control de contingencias y dominio de la tipologia del participante.
Posee multihabilidades para manejar excelentemente desde los materiales didacticos tradicionales hasta lo
iltimo en tecnologia de punta. Sus dinidmicas pretenden un valor agregado basandose en la retroalimentacién
y en la evaluacién constante. Denota gusto, calidad y creatividad ininterrumpida en su trato humanistico y

efectivo hacia el grupo, logrando asi una atencién personalizada hacia el participante.
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GLOSARIO

ACTUAL.- Aplicase al tiempo presente en que uno esta cuando habla.

ACTITUD.- Es la predisposicién, relativamente estable, de la manifestacién de una conducta. Las actitudes
son estructuras funcionales que sustentan, impulsan, orientan, condicionan, posibilitan y dan
estabilidad a la personalidad. Una actitud se compone de tres elementos; €] componente cognitivo,

afectivo, y el elemento comportamental.

ADIESTRAMIENTO.- Es ¢l proceso ensefianza - aprendizaje que se encarga de dota a los trabajadores de
los conocimicntos, habilidades y actitudes necesarios para desempefiar el puesto que actualmente

tienen o uno similar.
ANDRAGOGIA.- Educacién para adultos

APRENDIZAJE.- Es el proceso que se realiza en el interior de un sujeto cuando este vive experiencia

significativa que producen en €l cambios en la conducta mis o menos permanentes.

APTITUD.- Cualidad que hace que un objeto 6 persona sea apto para un fin. Disposicién natural para hacer

algo.

ASERTIVO.- Cuando ¢l instructor tiene la capacidad a los integrantes de un grupo, de entender sus
reacciones, sus estados de animo, sin juzgarlos ni evaluarlos; facilitando que el aprendizaje sea

realmente significativo y de importancia para todos y cada uno de ellos.

ATMOSFERA DE GRUPO.- Ambiente positivo dentro de un grupo en general cn donde los integrantes

comparten grandes cantidades de influencia personal, tanto entre ellos como con el lider.

CALIDAD.- Conjunto de cualidades. Superioridad en su linea.

CAPACITACION.- Es el proceso ensefianza - aprendizaje que sc va a cncargar de dotar a los trabajadores
de los conocimientos, habilidades y actitudes necesarios para desempeflar un pucsto de trabajo

superior al suyo.

CAPACITADO.- Es la variable mis importante (¢l clicnte). Se basa en la madurez del aprendiz, base de

contenido, motivacién ¢ interés. El capacitado asume la responsabilidad de su propio aprendizaje.

125




Diseiio del perfil del Facilitador Integral para Grupo Nacional Provincial
“La importancia de la retroalimentacién”

- CAPACITADOR-- Es la persona cuya funcidén colabora con la empresa aportando un personal debidamente
adiestrado y desarrollado para que desempeiic bien sus funciones.

CINESIS.- Manejar los hemisferios en secuencia derecho- izquierdo — derecho para grabar la informacién

en la mente. Ser congruente en lo que se expresa verbal y no verbalmente.

COGNOCITIVISMO.- Escuela que enfoca el aprendizaje desde la perspectiva de tener la capacidad de

adquirir el conocimiento.

COMPRENSIVA.- Los individuos pueden estudiar € incrementar su comprensién de las fuerzas que

influyen en la conducta individual, en 1a del grupo y en la de organizacién total.

COMPROMETIDO.- Situacién que involucra a un individuo a responzabilizarse de las acciones que esté

llevando a cabo en distintas situaciones.

COMUNICACION.- Proceso mediante el cual transmitimos y recibimos datos, ideas opiniones y actitudes

para lograr comprension y accién.

COMUNICATIVO.- Persona que favorece el proceso de comunicacién mediante la libre exposiciéon de

ideas y argumentos, que sirven de base para la transmisién de cualquier cédigo.

CONDUCTA.- Es la actividad interma o externa de un organismo observable di ¢ indirec

descriptible y que va a englobar todas las caracteristicas propias y generales de dicho organismo.

CONFIABLE.- Caracteristica del instructor en donde provoca un clima idéneo hacia el grupo, mostraindose
s6lo como un facilitador del proceso de enseifianza-aprendizaje y no quien en forma autoritaria y sin

involucrarse dirige a un grupo.

CONOCIMIENTO.- Accion y efecto de conocer, nocion. El conocimiento, que también recibe el nombre
de cognicion, es el proceso mental por el cual un sujeto transforma el material sensible que recibe del
entormo, lo codifica y lo almacena para recuperarlo posteriormente en forma de comportamientos
adaptativos. Las principales formas de actividad en que se realiza ¢l conocimiento son la percepcion,

la imaginacion, la memoria y ¢l pensamiento.

CONTENIDO.- Es el conocimiento que los capacitados deben adquirir. Este sc visualiza en linea continua
que va de lo simple a lo complicado.
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CORDIAL.- Persona que muestra amabilidad y atencién creando un ambiente agradable y arménico, que

permite la convivencia.

CORRILLOS.- Se trata de una tictica educativa que divide a un grupo grande en varios pequefios, para
facilitar la discusién. Cada equipo discute un tema con objeto de llegar a conclusiones parciales; mis

tarde, de los informes dc todos los equipos se extrae la conclusién general.

CREATIVIDAD.- Es un proceso mental encaminado a la biisqueda de algo nuevo partiendo de contenidos

anteriores. La podemos caracterizar por la bisqueda, ante un problema, de las posibles soluciones.

CREATIVO.- Caracteristica que permite al individuo desarrollar y exponer sus propias capacidades y

facultades en situaciones que exigen cambios constantes para la implementacion de distintos tépicos,

temas o roles.

CURVA DE GAUSS.- Es una distribucién de probabilidad normal que presenta una simetria respecto al
valor esperado. Su representacion se asemeja a una curva de campana. Todo curso tiene un

comienzo, un climax y un término.
DEDUCTIVA.- Se parte de lo general a lo particular, es una técnica légica.

DEMOSTRATIVA.- Como su nombre lo indica, consiste en la demostracién prictica por parte del
instructor de la realizacién de una actividad, con ¢l manejo de aparatos de instrumentos, la ¢jecucion

de alguna creatividad, etc, que el capacitado efectia a renglén seguido.

DIDACTICA.- El instructor trata un tema o contenido planteado preguntas a cada uno de los integrantes del
grupo. Las respuestas las anota en un pizarrén o rotafolios, para en unién del grupo, obtener una

conclusién.

DINAMICO.- Cualidad que tiene un individuo de cambiar y estructurar distintas posiciones en la vida y en

situaciones particulares, conservan una vision flexible y cambiante de las cosas.

DRAMATIZACION.- Consiste en la representacién “teatral” de una situacién hipotética o real por dos o

mds personas ante el grupo.

DINAMICA DE GRUPO.- Estudio de los procesos que se llevan a cabo dentro de un grupo. Interaccién
entre los miembros en un grupo de trabajo y los cambios concurrentes de sus aptitudes, conductas y
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relaciones de modo similar, la interaccién, y las aptitudes, conducta y relaciones cambiantes, entre el

grupo de trabajo y otros fuera del grupo.

DISENO.- Es la descripcién esquematizada o bosquejo de lago que sc desea llevar a cabo. Hecho por
palabras.

EDUCACION.- Etimolégicamente, la palabra educacién proviene fonética y morfolégicamente del vocablo
“educare™ que quiere decir, conducir, guiar, orientar y semainticamente del vocablo “educare™ que
quiere decir, hacer, extraer, dar a luz, Sumando ambas raices con la orientacion prictica de la palabra,
podemos concluir que la educacién es el dirigir y facilitar el proceso enseiianza-aprendizaje,
observable en la obtencidén y perfeccionamiento que un sujeto tiene de un conocimiento o saber en

general, tedrico o practico y manifiesto en la conducta del mismo sujeto.

EDUCACION MODERNA.- Aqui se concibe al alumno como un ser inteligente y creador, con
necesidades, alcances y limitaciones que hay que respetar. Al maestro se le concibe como el guia que
media y facilita que el alumno se apropie y adquiera un conocimiento que no esta terminado, que se

sigue forrnando y que busca nuevos conocimientos.

EDUCACION TRADICIONAL.- Es aquel proceso de ensefianza - aprendizaje en donde se considera al
alumno como un receptor al que hay que llenar de conocimientos y al profesor como ¢l encargado de
proporcionarselos. Esta forma de prictica educativa concibe al alumno como un ser pasivo, al
maestro como el poscedor de todos los conocimientos y al conocimiento como algo terminado.
Ademis se caracteriza por mantener escenarios educativos fijos (salén de clases) y pocos materiales
de trabajo.

EDUCATIVA.- Esta consiste en cambios en 1a conducta, que son resultado de 1a practica o la experiencia; el

aprendizaje es progresivo y lleva al sujeto de un nivel a otro de conocimiento.

EFICACIA.- La relacion de la magnitud entre las metas y objetivos previstos en los programas, con las

realizaciones alcanzadas. Es el hacer las cosas bien.

EFICIENCIA.- Es ¢l hacer las cosas bien y oportunamente, Es la relacién entre el trabajo util desarrollado

por el individuo y el esfuerzo y tiempo empleado en realizarlo.

EMPRENDEDOR.- Persona optimista y vital, que busca mejorar ¢l ambiente en donde se encuentre con
el ias y proposici ad d
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ENTREVISTA.- Forma de comunicacién interpersonal, que tiene por objeto proporcionar o recabar

informacién o modificar aptitudes y en virtud de las cuales se toman determinadas decisiones.

ENSENANZA.- Es una serie de acciones intencionadas, encaminadas a organizar, dirigir y facilitar el

aprendizaje. f

EQUILIBRADO.- Persona eficiente y arménica, que busca obtener sincronia en las diferentes dreas de su

vida, en general.

ESCUELA NUEVA.- Es un movimiento pedagdgico surgido a finales del siglo XIX, encaminado a
perfeccionar, vitalizar y transformar la educacién existente en su época, modificando las técnicas
educativas empleadas por la educacion secular. En ocasiones ¢l término se utiliza indistintamente con
el de la Educacion Modema. No se debe confundir con términos como Escuela Activa, o Escuela de

Accidn, pues estas son s6lo dos corrientes pertenecientes a la Escuela Nueva.

ESTRATEGIA.- Mancjo de informacion, habilidades, destrezas para dirigir algo.

EXPOSITIVA. - Es la exposicion oral que hace un ponente o el instructor mismo, de un tema en

determinado tiempo.

FACILITADOR.- Enfoque de la administracién en virtud de la cual el supervisor asiste y guia a los
trabajadores en sus esfuerzos por realizar el trabajo asegurando que estén capacitados y no limitindose

solamente a dar érdenes e instrucciones.

FLEXIBLE.- Persona que bajo ciertas condiciones, puede desempedar distintos papeles sin alterar

substancialmente su perspectiva, en aras de una mejor comprensién y conocimiento.

FORMATO.- Conjunto de descripciones reagrupadas en forma creciente a fin de evaluar al individuo.

FORO ABIERTO.- Esta técnica se lleva a cabo, generalmente después de una actividad de interés general,
En el se tiene derecho a tomar la palabra quien quiera que sean los asistentes, dirigidos por un
moderador.

HABILIDAD.- Es la disposicién que muestra un individuo para realizar tareas o resolver problemas en

areas de actividad determinadas, basdndose en una adecuada percepcién de los estimulos externos y

en una respucsta activa que concluya en una actuacién eficaz.
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HERRAMIENTA.- Instrumento empleado para desemp un oficio o trabajo manual.

HUMANISTA.- Persona que convierte su perspectiva de la vida, hacia el logro de ideales conforme a la
actuacién y lugar del ser humano en cuanto tal; provisto de una seric de caracteristicas las cuales son:
fortaleza de juicio, virtudes morales y conocimiento general; al mismo tiempo que se enriquece con la

herencia espiritual de la civilizacion.

ILUSTRATIVA.- Se exponen distintas situaciones y hechos que ejemplifiquen un tema especifico mediante
el cual, se instiga a los alumnos a plantear situaciones similares con el fin de corroborar si se aprendié
el concepto o el tema base.

INFORMATIVA.- El grupo la recibe a través de escritos, de exposiciones o bien de ayudas audiovisuales.
Con base en la informacién dada, se asigna un tiempo determinado para el analisis individual y de
grupo y el arribo a conclusiones gencrales.

INTEGRAL.- Partes que componen un todo.

INTEGRIDAD.- Engloba todas las partes y aspectos de algo.

INTELIGENTE.- capacidad para resolver problemas, analizar, evaluar y estudiar situaciones en varios

contextos para la solucién y mediacién de conflictos.

INTERROGATIVA.- Son los cuestionamientos que el instructor hace al grupo, en forma oral ya sea

dirigidos a una persona en especial, o abiertos al grupo en general.

INSTRUIR.- Enseiiar, comunicar ideas o conocimientos.

INSTRUCCION.- Accién de instruir.

JUEGOS VIVENCIALES.- Actividades motrices y/o intelectuales que propician la participacion activa de
los participantes y que van a ser empleados por el instructor para facilitar la consecucién de un
objetivo.

LECTURA.- Técnica que tiene como objeto l1a utilizacion de los libros, como fuente tradicional de ideas,

para promover ¢l aprendizaje en el campo de utilizacién personal, cuyos resultados se ponen
de manifiesto.
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LEIDER.- Implica capacidad para dirigir los asuntos y acciones de otros.

LUDICA.- O de juego, consiste en la implementaciéon de una seric de dindmicas juego cn donde los
participantes se diviertan y se involucren entre si; a la vez que aprenden situaciones y conceptos

inmersos en ¢l juego.

LLUVIA DE IDEAS.- Técnica de grupo para la gencracion de ideas, que alienta la libre asociacién de ideas
entre los participantes a la vez que evita los juicios negativos, con ¢l fin de generar el miximo nimero

de ideas en corto periodo.

MANUAL DE APOYO.- Documento escrito cuyo contenido abarca todo lo que se va a tratar en un curso

de capacitacion pero de forma tal que sirva de texto de consulta para participantes e instructores.
MAYEUTICA- Perfil paternalista para asegurar el aprendizaje en el participante.

MESA REDONDA.- Se utiliza cuando se quiere dar a conocer a un auditorio los puntos de vista divergentes

y contradictorios de varios expertos sobre determinado tema o cuestién.

MOTIVADOR.- Este término implica capacidad para promover actitudes y conductas positivas que

propicien una buena dindmica entre los miembros de un grupo en general.
MULTIDISCIPLINARIO.- Que ejerce varias disciplinas a la vez.
MULTIHABILIDADES.- Que tiene la capacidad de hacer minimo dos cosas a la vez.

OBJETIVO INSTRUCCIONAL.- Es aquello que se espera lograr con la imparticién de un curso en
términos de una conducta manifiesta y observable por participantes ¢ instructor. Un objetivo
instruccional debe contener los siguientes elementos, a) Poblacion, a quienes va dirigido el curso; b)
Forma de conducta, cual es la conducta que al final sc espera como respuesta al proceso de
capacitacion; c) Condiciones de operacidn, son las circunstancias en que se manifestard la conducta
adquirida por el participante, tales como el cuando, como, donde, etc.; d) Nivel de cficiencia, se

refiere a la precision o exactitud minima que se espera de la conducta del participante.

ORGANIZADO.- Cualidad que permite en cl sujeto presentar orden y disciplina para la ejecucién de tareas

especificas y su logro exitoso.
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PACIENTE.- Caracteristica que resume alta tolerancia a la frustraciéon por parte del individuo, asi como la

capacidad para reflexionar y analizar situaciones.

PANEL.- Consiste en el estudio de un tema o problema por parte de varios intcgrantes que conversan

libremente entre si.

PARTICIPACION.- Técnica por la cual el supervisor o el gerentc comparten con grupos de trabajo,
informacién relacionada con el trabajo mismas responsabilidades y decisiones o ambas. La
participacién puede usarse para determinar la forma en que se debe utilizar un trabajo, como debe

dividirsc el trabajo entre el grupo y cuiles deben ser las metas del trabajo.

PEREFIL.- Es ¢l conjunto de caracteristicas emocionales que dcbe tener el instructor para cumplir con los

objetivos del curso o programa a fin de responder adecuadamente a los estimulos que se le presentan.

PSICOLOGIA DEL TRABAJO.- Es la ciencia psicoldgica aplicada que tiene por objeto el estudio de la
conducta humana en el trabajo y como fin ¢l mejorar esta conducta, haciéndola mis satisfactoria para

el individuo y mas util para la sociedad.

PRECISO.- Caracteristica mediante la cual se permita tener claridad y objetividad en la comunicacién con

las demids personas.

PRESENCIA.- El instructor debe mostrar manejo y dominio de sus conocimientos, seguridad y soltura de su

palabra, asi como de su persona general,

PROGRAMACION NEUROLINGUISTICA: Transmitir el conocimiento en via: visual, auditiva y

kinestésica, dependiendo de las caracteristicas que presenta el participante.
PROFESIONALISMO.- Calidad de profesional que ejerce habitualmente.

REFLEXIVA.- Técnica mediante la cual los educandos reciben informacion que posterior a ser discutida,

permite su reflexién y comprension sobre la base de las experiencias de cada uno.

RETROALIMENTACION.- Es el proceso de dar y recibir informacién referente a la conducta que
manifestamos ante otras personas y que otras personas manifiestan ante nosotros, con el propésito de
contribuir al desarrollo personal. Se divide en retroalimentacién positiva que se refiere a las
cualidades y talentos que posee la persona; y retroalimentacién negativa que son las carencias y

debilidades de quien va a ser retroalimentado.
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ROLES.- Papel o funcién que desempeiia un persona, grupo o entidad,

SEGURIDAD.- Se trata de proyectar estabilidad, paciencia y soltura, durante, la exposicién o presentacién

por parte de un instructor, maestro o lider de un grupo de cualquier tema, materia o sesién

determinada.

SOCIABLE.- Cuando una persona demuestra capacidad para relacionarse abiertamente, sin inhibiciones con

los demis en cualquier contexto dado.

TECNICAS DE ENSENANZA.- Aprendizaje consisten en actividades organizadas en forma tal, que
faciliten ¢l proceso y la consecucion de los objetivos terminales de la instrucciéon. Propicia la
cooperacién, la creatividad, el respeto y la responsabilidad de los participantes en el proceso

ensefanza- aprendizaje; asimismo son el enlace entre los participantes, el contenido y el instructor.

TECNICAS DE INSTRUCCION.- Conjunto de procedimientos o métodos de una ciencia, arte u oficio.
Sistema para conseguir algo. Son actividades organizadas en forma tal que faciliten el proceso y
consecucion de los objetivos de la instruccién a través de propiciar la cooperacién, creatividad,
actividad, respeto y responsabilidad de los participantes del proceso ensefianza - aprendizaje.

Ademis, son el enlace entre los participantes, ¢l contenido y €l instructor.
TODO.- Refiere a cualidad o cantidad de un algo.

TRANSMISOR DE CONOCIMIENTOS.- Aquel que tiene como visién proveer y depositar los
conocimientos necesarios para el aprendizaje en un contexto educativo determinado; dentro de este
concepto se inserta la figura de! maestro como un icono tradicional del papel funcional y

representativo de la ensefianza.

VIVENCIAL.- Esta técnica consiste en una serie de dinimicas de grupo y se le llama juego, pues tiene

como base la competencia entre los participantes. Su objetivo es crear conciencia, sensibilizar y

cambiar actitudes.
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