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El presente documento tiene como
propésito hacer del conocimiento del lector
las funciones realizadas en la empresa
Zacson Training (ZT), empresa dedicada
desde 1995 a la capacitacién empresarial.

Este informe me da la oportunidad de
compartir mi experiencia como pedagoga y

obtener mi titulo profesional como

Licenciada en Pedagogia.

Considero importante informar la experiencia adquirida a lo largo de 5 afios y que los
posibles consultantes de este trabajo tengan una idea general de las funciones
desempeiadas por un pedagogo en una empresa de capacitacion empresarial.

Es importante sefialar que gracias a los conocimientos tedricos obtenidos en la
Licenciatura en Pedagogia se hace posible la realizacién de este trabajo asi como el
desempefio de mis funciones en ZT, sin embargo ha sido en el ejercicio de la profesion

donde he encontrado el significado de los contenidos de nuestro plan de estudios.

El lector encontrara en este informe una valoracion critica de mi actividad en ZT la cual
me brinda la oportunidad de describir algunas propuestas para el mejoramiento de la

institucion en la que me desempefo.

Motivo de mi informe

El motivo que me lleva a optar por esta modalidad de titulacion es exponer las
funciones desempefiadas y mostrar la respuesta de estas a necesidades sociales y
econdmicas en el sector empresarial del pais y la manera en que contribuyo con el
desarrollo y/o mejoramiento de habilidades humanas asi como laborales de nuestros
participantes.

Este informe esta conformado por tres capitulos, en el primero de ellos describo el
contexto de la empresa donde me he desempefiado como facilitadora de capacitacion

empresarial y las funciones a mi cargo, abordaré algunos aspectos que permitan al



lector conocer a manera general a ZT asi como comprender mejor la practica

profesional que describo en el presente trabajo.

El primer capitulo comprende los antecedentes de ZT, el objetivo que dirige sus
acciones como empresa de servicios de capacitacion empresarial, se conoceran las
ventajas competitivas de la empresa, nuestro concepto de clientes externos e internos,
el organigrama de ZT, la descripcion de la Direccién de capacitacion de ZT y las

funciones de mi puesto.

En el segundo capitulo trabajé el marco conceptual, en el cual doy a conocer a los
lectores los elementos basicos que integran la metodologia del Aprendizaje Acelerado
(AA), asi como algunas teorias que sirven de soporte a mi practica profesional como la
teoria del Aprendizaje Significativo de David Paul Ausubel; incluyo algunos conceptos y
resultados generales de investigaciones hechas por tedricos de Andragogia y algunos
conceptos de evaluacién de Mauro Rodriguez Estrada, considerando a este ultimo para
mi informe debido a que dedica un libro sobre la préactica del facilitador.

El tercer capitulo esta integrado por una descripcion del estado en que recibi mi puesto
al incorporarme como colaboradora de ZT, anoto también las propuestas tedrico —
practicas que sugeri al area de capacitacion de la empresa, hago del conocimiento del
lector los logros o beneficios reflejados con mis propuestas implantadas en el area,
hago un andlisis con respecto a los aciertos, areas de oportunidad y conclusiones de mi
guehacer profesional, para cerrar con las propuestas que pienso seran de mucha
utilidad para hacer de ZT una mejor empresa de capacitacidbn empresarial.

No considero que este escrito sea el resultado de un exhaustivo trabajo de
investigacion, pero considero que este Informe Académico por Actividad Profesional
cubre con los requerimientos tedricos necesarios para explicar y entender mejor mi
papel en la empresa, concibo a este trabajo como una ventana que deja ver la

posibilidad de planear e implementar propuestas adecuadas con las cuales se logre



mejorar los servicios de capacitacion que ZT ofrece al sector empresarial del pais y el

desempenio de los facilitadores que en dicha empresa colaboran.

En toda empresa se cuenta con alguien que ensefia y alguien que debe aprender a
realizar las actividades asignadas en cualquier puesto de trabajo, en el pasado, quiza la
capacitacion era vista de manera menos formal, ahora y desde hace algunos afios, la
capacitacion se concibe como una practica formal y profesional; poco a poco la
capacitacién cobra importancia para los representantes de los puestos de mando altos
e intermedios en las organizaciones, estos, ven a la capacitacion como el vehiculo para
hacer a su personal una fuerza laboral preparada y sensible de su papel como parte
primordial para la satisfaccion de las necesidades de los clientes que atienden en las
empresas en las que se desempefian, sin duda, poco a poco se ve un avance en esta
materia, aunque falta mucho trabajo para que la capacitacion sea vista por los directivos
y colaboradores de las empresas como uno de los medios para alcanzar el éxito
empresarial y lograr con esto mejora continua del recurso humano que labora para

ellos.

A las empresas a las que brindamos capacitacion se les asigna un presupuesto
econdémico bajo, sin embargo, es ya una situacion de ventaja que las empresas tengan
un porcentaje econdémico destinado a la toma de cursos de capacitacion para el
trabajo.

Falta mucho por hacer, considero elemental fomentar la capacitacion para el trabajo,
pero de més valor procurar el desarrollo humano; en ZT confiamos y trabajamos dia a
dia con la formacion del ser humano; considero que para ser mejor trabajador, es
primordial ser mejor persona y justo en ZT tengo la oportunidad de plasmar este
elemento en mis cursos, sensibilizar a los participantes y hacerles ver la importancia de
crecer como ser humano para posteriormente mostrar una mejora en su area laboral
sin que esto represente contraposicion de la capacitacién o instruccion para el trabajo.
Considero a la capacitacion como un factor importante para desarrollar habilidades,

actitudes y aptitudes.



Zacson Training es una Sociedad
“\‘\o .6\“g Anodnima de Capital Variable que tiene por
“Q\ objetivo brindar servicios de capacitacion
empresarial a trabajadores de las

090 diferentes organizaciones que integran el

16 sector productivo del pais.

ZT ofrece cursos, talleres y diplomados con los que se busca satisfacer necesidades de
formacion, actualizacion y mejora en actividades de ventas, servicio al cliente,

cobranza, etcétera.

1.1 Antecedentes de ZT
El nacimiento de ZT se remonta al afio de 1995 y es el producto de una sociedad con
Entelsa, empresa creada en 1983 y dedicada a ofrecer servicios de mercadotecnia

directa.

Entelsa, al ser una de las primeras empresas en ofrecer servicios de mercadotecnia
directa en México, fue también pionera en reconocer las deficiencias del personal
contratado para atender las lineas telefénicas de los primeros proyectos encomendados
a Entelsa.

Al observar los errores existentes en el desempefio de sus primeros asesores
telefénicos, surge la idea de crear una empresa que forme, actualice y mejore las

habilidades de comunicacién y conocimientos técnicos de dichos asesores telefonicos.

Asi en 1995 surge ZT, una empresa dedicada a capacitar a todo personal que brinde un
servicio a los clientes via telefénica, con el fin de prepararlos para desempefiar mejor

sus tareas diarias.



Es el Lic. Edgar Chicurel Helbing actual Director General de ZT, quien en una entrevista
realizada en su oficina, me relata a grandes rasgos algunos datos de la empresa
formada por sus padres.

“La familia Chicurel en un viaje a los Estados Unidos de Norteamérica, compra los
derechos de la empresa norteamericana, estableciéndola en nuestro pais y adoptando
también la metodologia denominada Aprendizaje Acelerado que tiene por objetivo hacer
posible un aprendizaje permanente, aplicable, dinAmico y divertido.” Apunta el Lic.

Chicurel.!

Los primeros cursos impartidos en México por ZT fueron: “Telemarketing basico”,
“Servicio al cliente por teléfono”, “Cobranza por teléfono” y algunos mas, siempre
enfocados a la labor telefénica; poco a poco los duefios de Entelsa se dieron cuenta de
la necesidad de formar para el trabajo al sector empresarial en México, no sélo a nivel
operativo y en modalidad de servicio telefénico, sino a nivel de supervision,
coordinacién, jefatura, gerencial, directivo y en modalidad de servicio cara a cara;
surgen entonces cursos como: “Liderazgo”, “Negociacion”, “Motivacion”, “Trabajo en

equipo”, “Ventas en campo”, “Cobranza en campo”, entre otros.

Es en el aflo 2005 que ZT desarrolla su primer diplomado: “Desarrollo de habilidades
gerenciales”, gracias a este programa y otros surgidos en los primeros afos de ZT,
cuenta entre sus clientes a empresas como: DHL, Mexicana de Aviacion, Nestlé, Sky,
Cablemas, El Aguila. Compafifa de Seguros, Banamex, José Cuervo, Volkswagen,

Banjército, Gatorade, Jafra, Federal Express, 3M México, etcétera.

El catalogo de cursos que se imparten en ZT se dividen en tres grandes areas, la
primera de ellas es el area de Telemarketing, donde se imparten cursos como:

% Ventas por teléfono

% Servicio al cliente por teléfono

% Cobranza por teléfono

¢+ Atencion al cliente por teléfono

1 Entrevista con el Director General de Zacson Training.



s Etiqueta telefénica
«» Taller de sondeo
«» Taller de cierre de venta

ZT también capacita a personal que tiene contacto con el cliente frente a frente y a esta
area pertenecen los cursos:

« Excelencia en el servicio para personal de seguridad

% Servicio al cliente

% Cobranza en campo

< Ventas en campo -7 pasos para una venta efectiva -

*0

% Técnicas y habilidades de negociacion

La tercera area es denominada de “desarrollo humano” y los cursos que la integran son:
% Liderazgo
+« Trabajo en equipo
% Negociacién
% Ortografia y redaccion
% Comunicacion

« Motivacion

1.2 Objetivo de ZT

El objetivo de ZT, es responder como centro educativo a las necesidades de
conocimiento y desarrollo de habilidades orientadas a un mejor desempefio laboral de
los participantes, es decir, es una empresa que se preocupa por brindar a los
participantes las herramientas necesarias para mejorar sus habilidades de venta,
cobranza y comunicacion, entre otras.

Como toda empresa, ZT se crea con el fin de ser una empresa redituable, que fomente
al desarrollo economico del pais teniendo a la educacion no formal como una

herramienta para lograrlo, ademas de ser una empresa generadora de empleos.



1.3 Ventajas competitivas de ZT
Una de las ventajas que diferencian a ZT de otras empresas de capacitacion es la
metodologia denominada Aprendizaje Acelerado, la cual tiene por objeto proporcionar

todas las condiciones adecuadas para un aprendizaje permanente y aplicable.

Otra ventaja competitiva de ZT es la de realizar cursos llamados “Trajes a la medida”,
estos consisten en realizar un temario donde se contemple el estudio de dos temas,
siempre y cuando estos sean de una misma linea de formacion, por ejemplo se tiene la
opcion de hacer una propuesta con temas de atencion telefénica y algunos temas de
ventas via telefonica, o bien, cobranza por teléfono con temas relacionados con manejo

de conflictos.

En este sentido, los clientes se sienten satisfechos porque ZT cuida sus intereses
econoémicos al englobar dos cursos en uno y se cuidan los tiempos que destinan los
clientes de ZT a la imparticion del curso, evitando sacar de produccion a sus

trabajadores.

“Monitoreo previo”. Este instrumento lo consideramos como otra ventaja competitiva y
consiste en una pre-evaluacion de los participantes que un futuro tomaran curso, este
monitoreo tiene por objetivo detectar las fortalezas y las areas de oportunidad de la
poblacién a capacitar, de tal manera, que al impartir el curso, los facilitadores lo
enfocamos en la atencién y correccion de las areas de oportunidad detectadas y a
fomentar las fortalezas. En ZT este monitoreo no tiene un costo, otras empresas de

capacitacion, les ofrecen el mismo monitoreo pero con un costo adicional.

1.4 Clientes externos

Los clientes externos son aquellos que contratan nuestro servicio de capacitacion, a
veces, ellos mismos son parte del grupo a capacitar, otras veces son sélo el vinculo de

comunicacion entre la empresa contratante y ZT.
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La poblacion atendida por ZT tiene caracteristicas muy diferentes entre si, ya que
tocante a la edad puede abarcar desde los 18 a los 60 afios; en cuanto a su formacion
académica van desde personal que tiene educacion secundaria hasta participantes que
cuentan con estudios de postgrado; respecto a puestos, estos incluyen puestos

operativos hasta puestos directivos.

1.5 Clientes internos
Los clientes internos son aquellos que colaboran dentro de nuestra institucién y con los
que debemos fomentar una atencién similar a la que brindamos a nuestros clientes

externos.

En ZT el nimero de clientes internos es reducido, contamos con un Director General,
una coordinacion de Ventas de la cual dependen nuestros dos o tres asesores de
ventas y una coordinacion de capacitacion, a la cual pertenezco y que depende de la

Direccion General.

La coordinacién de ventas se encarga de la planeacién e implementacion de estrategias
comerciales, mientras que nuestros asesores de ventas, son encargados de ofrecer y

dar a conocer los servicios de capacitacion via telefénica que ZT presta.

1.6 Direccion de capacitacion

La Direccién de Capacitacion depende, desde el afio 2009, de la Direccién General de
ZT y se encuentra conformada por seis facilitadores externos y uno interno.

Entre nuestros facilitadores externos contamos con psicologos, pedagogos,

historiadores y administradores educativos.

El objetivo de la Direccion de Capacitacion es satisfacer las necesidades de formacion
para el trabajo de las empresas contratantes de nuestro servicio.

Unir esfuerzos para conseguir un mejor desempefio laboral de los participantes a través
de contenidos tedrico — practicos adecuados y que nos permitan observar a corto plazo

un cambio de actitudes y aptitudes en los participantes.
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1.7 Organigrama de Zacson Training
Kinicki y Kreitner definen al organigrama como “la representacion grafica formal de la
division de trabajo y de las relaciones de autoridad existentes en una empresa.” Incluyo

a continuacion el organigrama de ZT.

[ Director General ]

[ Direccion de Ventas ] [ Direccion de ]

Capacitacion

Ejecutivo de Ventas Ejecutivo de Ventas Instructor Interno Instructores
Externos

El puesto que desempefio se denomina instructora o instructora interna y tal como se
observa en el organigrama anterior, mi puesto depende de la Direcciébn de

Capacitacion.

1.8 ZT como organizacion

Chester I. Barnard, define a la organizacién como “Un sistema de actividades o fuerzas
de dos o mas personas coordinadas de manera consciente “?

Barnard contempla dentro de la coordinacién consciente tres elementos, el primero es
un objetivo comun, el segundo es la division del trabajo y por dltimo la jerarquia de
autoridad; estos elementos son vistos por otros tedricos de las organizaciones como
factores que integran una estructura organizacional, segun palabras de Kinicki y

Kreitner.

Pensando en las definiciones anteriores, ZT se puede considerar en primera instancia
una estructura organizacional, sin embargo, se debe sefialar que le falta formalidad a

los factores que la hacen una organizacion.

2 KINICKI, Angelo y KREITNER, Robert. Comportamiento organizacional. Conceptos, problemas y précticas. p. 380. apud.
BARNARD, C.I. The functions of the Executive. (Cambridge, Ma: Harvard University Press, 1938) p. 73.
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Todos los colaboradores de ZT, conocemos quienes representan la jerarquia de
autoridad y la division del trabajo, sin embargo, al faltarle formalidad a estos factores
que hacen una organizacion, corremos el riesgo de perder el objetivo y la ubicacion de

nuestro puesto y actividades como colaboradores.

En este sentido, considero necesario proponer la formalizacion de nuestra organizacion,
lo cual podemos lograr desarrollando y dando a conocer los objetivos de la empresa, un
organigrama formal, desarrollar la misién, la vision y los valores a traves de los cuales
debemos regirnos los colaboradores de ZT. Disefar el perfil de puestos, algun curso de
induccion a la empresa y al puesto, entre otros factores que caracterizan una

organizacion.

Para Jaime Grados Espinoza en su libro “Capacitacion y desarrollo de personal” la
organizaciéon es un sistema de accion social que satisface necesidades sociales y esta
integrada por recursos tecnologicos, materiales, financieros y humanos, que interacttan

para proporcionar bienes o servicios. *

1.9 Funciones del instructor interno de ZT

En el afio 2005 el entonces Director de capacitacion me dio a conocer las funciones que
tendria a cargo como instructora de ZT; al no contar con una descripcién formal del
puesto y para desarrollar correctamente el presente informe, decidi realizar una

clasificacion personal de mis funciones en tres grandes ramas.

La primera categoria la denomino de Planeacion, en esta incluyo funciones que
implican la determinacion de contenidos, técnicas, formas y materiales a seguir para

alcanzar el objetivo que los clientes de ZT desean lograr a través de la capacitacion.

Posterior a la descripcion de las funciones de planeacion tenemos la segunda categoria
donde incluyo funciones de ejecucién, estas funciones se refieren a la implementacion

de los planes resultantes de la primera etapa.

3 GRADQS, Jaime. “Capacitacion y desarrollo de personal” p. 36
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En la tercera etapa el lector encontrara la descripcién de mis funciones de evaluacion,

misma que gira en torno a las actividades de ejecucion.

1.9.1 Funciones de planeacion

A continuacién describiré las funciones concernientes a esta etapa de planeacion.
Como una primera actividad, debo conocer las necesidades de capacitacion de los
clientes que solicitan cursos para posteriormente desarrollar los contenidos tematicos y
trabajar en la mejora de las areas de oportunidad detectadas en los participantes. Este
procedimiento se lleva a cabo cuando un cliente solicita un temario diferente a los del

catalogo de ZT.

Se hace necesario detectar areas de oportunidad por medio del monitoreo previo o bien
investigarlas en caso de que la empresa contratante las haya detectado con

anterioridad.

Debo cuidar que la imparticion de cursos contemple un 50% de teoria y un 50% de
practica, esta ultima se debe planear sin perder de vista su objetivo principal que desde
mi punto de vista es reforzar la informacion tedrica del curso y hacer ejercicios que

permitan al participante aplicar lo visto durante la sesién de capacitacion.

Una funcion mas, es el disefiar el contenido tematico de los cursos denominados por ZT
como “Trajes a la medida”. Estos temarios se desarrollan cuando un cliente esta
interesado en algunos temas de un primer curso y otros temas de otro curso del
catalogo de ZT.

Cuando los clientes revisan los temas a tratar en los cursos y por si mismo el contenido
no aborda todos los lineamientos tedricos y/o practicos con los cuales se puede cubrir
la necesidad de capacitacion detectada, les ofrecemos un temario en el cual se puedan

incluir los temas atractivos de cada uno de los cursos que eligieron.
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Una funcién que se desprende del punto anterior, es el analizar las necesidades del
cliente y los alcances de los temas que este sugiere de cada curso, evitando con esto
que el objetivo del curso se desvie o se pierda por mezclar varios temas sin
congruencia entre si, un ejemplo de esto es evitar incluir un tema de liderazgo con otros

de ventas en un solo curso.

La estructura de todos los temarios de ZT se elaboran incluyendo un titulo referente al
tema, la duracion total del curso expresado en horas, una breve descripcion general del
curso, la poblacién a la que se dirige, un objetivo general del curso y el contenido

tematico del mismo.

Cuando un cliente elige un temario de los que ZT ofrece de su catalogo de cursos, se le
proporciona el temario elegido, una propuesta econémica, las condiciones generales de
la compra de nuestro servicio y se cierra la venta acordando fechas de pago y de

recepcion de factura.

También se acuerda la duracién de cada sesion, la cual se sugiere no sea mayor de 6
horas, evitando asi sesiones cansadas; ni menor de 4, debido a que las sesiones muy
cortas pueden limitar el tiempo destinado a la imparticion de contenidos teoricos y
practicos, dejando poco tiempo para la retroalimentacion hecha por parte de los
facilitadores al final de cada ejercicio.

Una funcibn mas a mi cargo es buscar y adecuar técnicas didacticas y ejercicios
apropiados para reforzar el contenido tedrico de los cursos; estas técnicas pueden ser
de escucha activa, comunicacién o empatia.

Al tener la necesidad de adecuar las técnicas didacticas, es importante conocer algunas
caracteristicas de la poblacién a capacitar; por esta razon la coordinacion de ventas me
hace llegar el perfil de participantes, que es un formato en el cual los clientes nos
proporcionan datos como son la edad, los cursos previos de capacitacion, nivel de

estudios, area donde laboran y tareas que desempefian nuestros futuros participantes.
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Contando con informacion adecuada, puedo planear ejercicios apropiados para la
formacion y preparacién de nuestros participantes, lo mismo aplicamos ejercicios donde
se fomente el desarrollo de habilidades cognoscitivas o bien, fomentar la clasificacion o
analisis de datos; en ocasiones, solo es necesario planear ejercicios o juegos donde se
desarrollen conocimientos técnicos, por ejemplo la aplicacion adecuada de la etiqueta

telefénica.

Otra de mis funciones consiste en disefiar actividades o juegos que sean capaces de
abatir el agotamiento de las sesiones de capacitacion, o que me lleva a la funcion de
elaborar el material didactico de los juegos propuestos. Estos juegos pueden ser de
mesa por lo que se hace necesario elaborar tableros; se puede sugerir estudio de casos
por lo que debo confeccionar la informacion para los mismos; debo realizar juegos
donde se energice el ambiente de los participantes y conseguir los materiales

necesarios para la utilizacion de estas actividades durante las sesiones.

Asi mismo nuestra area de capacitacion debe conocer las areas de oportunidad
detectadas por el personal encargado de cada empresa contratante y la razon por la
cual nos solicitan un curso, también se debe conocer el objetivo del contratante o de las
areas involucradas en el desempefio de la poblacién a capacitar. Contando con esta
informacién, nos cercioramos de tener los conceptos y ejercicios propicios para

desarrollar las habilidades de los participantes durante las sesiones de capacitacion.

1.9.2 Funciones de ejecucion
En esta categoria incluyo las actividades resultantes de la primera etapa, se trata de
implementar las acciones que nos permitan conseguir un mejor aprendizaje en los

participantes.

Como primer funcién puedo mencionar el acudir a citas con los clientes que solicitan
nuestros servicios, esto con el fin de explicar nuestra metodologia de ensefianza asi
como dejar claros algunos detalles de la imparticion de los cursos, por ejemplo el

impacto que han dejado en otros participantes los ejercicios propuestos, la manera en
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que trabajamos con el grupo, como evaluamos a los participantes, como detectamos las

areas de oportunidad y las fortalezas del grupo, entre otras.

Una vez que se han detectado las areas de oportunidad y fortalezas de la poblacion a
capacitar, debemos elaborar la propuesta tematica para trabajar en el mejoramiento de
las areas de oportunidad de la gente; una vez que el temario esta listo y ha sido
aceptado por los clientes, busco la informacion tedrica que permita a los participantes
entender y mejorar sus habilidades como son: escucha activa, asertividad,

comunicacion adecuada, entre otras.

Finalizada esta etapa, elaboro los manuales de capacitacion, mismos que se realizan
en dos versiones, la primera es para el facilitador, la segunda es para el participante y

para esto debo basarme en el temario aceptado por el cliente.

Ambas versiones de manuales contienen una caratula en la cual aparece el nombre del
curso, una hoja de derechos de autor, una lista donde se dan a conocer los nombres de
los médulos que conforman los cursos, una lista de los subtemas que conforman cada
uno de los médulos del curso, al final encontraremos una hoja de bibliografia y una hoja
donde se pueden tomar notas adicionales del curso.

La diferencia principal entre las dos versiones de los manuales radica en que el manual
del facilitador contiene las respuestas a los ejercicios propuestos, asi como sugerencias
de técnicas didacticas que permitan el refuerzo del contenido tedrico.

Los manuales tienen un formato preestablecido por ZT, asi que otra funcion a mi cargo
es cuidar que todos los manuales contengan los elementos de formato correctos, como
el tipo de letra, la sefalizacion de moédulos, subtemas, paginas, vifietas adecuadas,
entre otras.

Una funciéon mas es la organizacion logistica de los cursos a impatrtir, este rubro incluye
asignar los proyectos vendidos en ZT a los diferentes facilitadores externos, esta
seleccion la llevo a cabo analizando la experiencia y dominio de los temas por parte de
nuestros facilitadores externos asi como las necesidades de capacitacion que requieren

satisfacer nuestros clientes.
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Esta funcibn me lleva también a buscar y adecuar los espacios fisicos para la
imparticién de los cursos, por lo tanto debo tratar con proveedores de espacios fisicos
en hoteles para la renta de aulas apropiadas, conocer, analizar costos y negociar las
condiciones de espacios e inversion si asi se requiere y tengo trato con proveedores de
servicios de impresion para la elaboracion de los materiales escritos.

También debo proveer a cada curso de una lista de asistencia donde se anotan los
datos generales de los participantes, los manuales impresos, los personalizadores que
tienen por objetivo conocer y recordar los nombres de cada participante; se incluyen
también lapices, plumas, marcadores para pizarron blanco, marcadores de agua para
los participantes, borrador, hojas de rotafolio, hojas blancas, masking tape, sacapuntas,
goma, cuadritos adhesivos o0 “chicle” para pegar objetos en las paredes, colores de
madera, proyector, computadora, radio grabadora y si el facilitador lo solicita, peliculas
referentes al tema en que se capacita.

Cuando los cursos se realizan en nuestras instalaciones, tengo la responsabilidad de
preparar el aula y el servicio de cafeteria para los participantes.

Para llevar a cabo la deteccion de necesidades de capacitacion (DNC) desarrollé un
formato para identificar las areas a las que se desea capacitar, caracteristicas de la
poblacién a capacitar, en qué actividades se requiere la capacitaciébn entre otros
elementos valiosos para el desarrollo de contenidos tematicos. Una vez aplicado mi
formato, se elaboran los contenidos teméticos.

En ocasiones, se aplica un monitoreo previo, es decir, se escuchan llamadas (técnica
de sombra) de la poblacién a capacitar, posteriormente identifico las fortalezas y las
areas de oportunidad detectadas en las llamadas, lo que me permitira en la imparticién
del curso aterrizar los contenidos tedricos y practicos para la correccion de las areas de
oportunidad y reconocer en los participantes las fortalezas escuchadas en sus

llamadas.

Debo actualizar el contenido de los cursos ya existentes en el catadlogo de ZT esto se

logra consultando bibliografia especializada y relacionada con cada tema a capacitar.
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Una vez que se entrega al cliente el temario y este lo acepta, realizo una “guia de
curso”, asi la denominé porque no cuenta con los elementos propuestos por Jaime

Grados para ser una carta descriptiva o guia didactica.

Esta guia me permite seguir un plan de accion, en esta anoto los temas y las técnicas
didacticas que aplicaré para el mejor entendimiento del tema expuesto. Esta guia es
personal y aunque es un formato muy similar a una carta descriptiva, la puedo definir
como una carta descriptiva “informal”.

Todas las técnicas didacticas las debo elegir cuidando que éstas refuercen los
conocimientos tedricos por un lado y, por el otro, que manifiesten los sustentos de la
metodologia de AA. Cuando aplicamos técnicas didacticas, éstas deben tener una
retroalimentacion adecuada para que la teoria y la practica signifiquen algo a los
participantes dejando con esto lecciones aplicables a partir de este momento.

Los ejercicios propuestos consisten en cuestionarios con preguntas referentes a los
temas vistos durante la sesién de capacitacion, estudio de casos, sociodrama, juegos
como sopa de letras, completar oraciones, representacion de llamadas, juego de roles,

crucigramas, juegos de mesa, entre otros.

Debo realizar también actividades administrativas del area de capacitacion; estas
actividades incluyen la captura de los datos de las listas de asistencia de cada curso
impartido; en esta base de datos se captura el nombre completo de cada participante, el
curso que tomo, las fechas de curso, el nombre del facilitador que impartio el curso,
teléfono del participante, direccién de correo electronico de la empresa y personal,

nombre de la empresa y nombre de su asesor de ventas.

Al término de cada curso, el facilitador reparte un cuestionario de evaluacién del curso y
del facilitador, como podemos observar en los anexos de este informe, del curso se
evalla:

Si el curso fue una herramienta de apoyo para elevar el desempefio laboral del

participante, si el material y ejercicios facilitaron el aprendizaje, si la dinamica del curso
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fue adecuada, si son adecuadas la calidad y la cantidad de informacién y si se
cumplieron las expectativas del tema trabajado.
Se asigna una escala del 1 al 10 para calificar el curso y se agrega un apartado para

anotar alguna observacion extra de los participantes.

En el cuestionario de evaluacion del facilitador se evalla:

La claridad de la exposicion, la imagen del instructor, el interés mostrado por el
aprendizaje del participante, el dominio y conocimiento del tema, el trato brindado al
participante, las respuestas a las dudas externadas por el participante, la puntualidad
del facilitador y el adecuado uso y manejo de dinamicas y material didactico.

También se asigna una escala del 1 al 10 para calificar al facilitador y se hace el
apartado para comentarios y observaciones.

Las opciones de respuestas que se brindan a los participantes para evaluar los rubros
mencionados anteriormente son:

A mejorar, regular, bueno y excelente.

Una vez que se tienen las evaluaciones de cada curso, estas calificaciones las capturo
en una base que proporciona el promedio general del curso y del facilitador; estos
promedios se proporcionan al facilitador al final de cada curso, ademas se imprimen y
archivan por fecha de curso y por nombre de facilitador en carpetas organizadas por
ano.

Las listas de asistencia son también archivadas en carpetas por afio y por nombre de
instructor para facilitar su consulta en caso necesario.

Cuando imparto cursos debo realizar un reporte de cada curso donde se resaltan
algunos datos del grupo que se capacito, las fortalezas y areas de oportunidad del
grupo y algunas observaciones sobre el material utilizado.

Si no soy la responsable del curso, entonces debo pedir y dar seguimiento a la entrega
del reporte antes mencionado por parte de nuestros facilitadores externos.

Todos los facilitadores tenemos la responsabilidad de entregar un reporte de curso, en
este se incluye comentarios generales del curso y el grupo, las técnicas didacticas

utiizadas y ejercicios del curso, fortalezas y areas de oportunidad del grupo,

20



observaciones del o los materiales del curso y sugerencias del facilitador para mejorar

el manual o los contenidos del curso.

Otra actividad a mi cargo es mantener comunicaciOn constante con nuestros
facilitadores externos, pues ademas de asignarles cursos debo estar enterada de sus
fechas y horarios disponibles para impartirlos, debo proveerles los materiales y equipos

gue ellos soliciten para facilitar su imparticién.

Tengo a mi cargo el inventario de materiales didacticos, libros y papeleria usados para
la capacitacion y la recoleccion de los materiales que cada facilitador devuelve luego de
impartir un curso, en este caso s6lo debo cuidar de tener el material completo y

organizado para su uso.

1.9.3 Funciones de evaluacion
Una de las funciones desempefiadas en esta categoria implica el revisar y analizar la

eficacia de los contenidos tedrico — practicos de los cursos que imparto en ZT.

Segun el modelo de evaluacidn propuesto por Kirkpatrick, la primera etapa de
evaluacion de un programa de capacitacion es evaluar la reaccién. El considera que el
instrumento adecuado es el cuestionario, donde se revisa la adecuacion de contenidos,
el dominio del tema por parte del facilitador, el manejo del tiempo y la claridad de la
exposicion.

Por lo tanto para verificar la efectividad de los cursos me es imprescindible el formato
de evaluacion de curso y facilitador que los participantes responden al finalizar algan
curso. El area de comentarios y observaciones es de gran importancia pues con la
retroalimentacion que hacen los participantes con respecto al programa podemos
conocer su percepcion y considerar sus sugerencias. (Revisar el apartado de los

anexos al final del presente informe)

La segunda etapa que hay que evaluar segun Kirkpatrick es el aprendizaje, él propone

una pre y post evaluacién, en este sentido la pre - evaluacion la llevo a cabo con los
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formatos de monitoreo previo, su utilidad radica en hacer de mi conocimiento las
fortalezas y areas de oportunidad lo cual permite que durante el desarrollo del curso los
facilitadores enfoquemos nuestros esfuerzos y conocimientos en la correccion de esas

areas de oportunidad detectadas.

La tercera etapa a evaluar es la relacionada con conductas, Kirkpatrick considera el
area mas dificil de evaluar, sin embargo considera los reportes “externos” por llamarlos
de alguna manera como la herramienta adecuada para lograr la evaluacién de
conductas. En nuestro caso, tenemos diferentes formas para conseguir esta
informacion.  Por un lado, la coordinacion de ventas se encarga de enviar por correo
electrénico o de hacer via telefénica tres preguntas sobre la satisfaccion de nuestro
servicio de capacitacion.

1. ¢ De que forma considera que cubrimos sus necesidades de capacitacion?

2. ¢Que impresion le dejaron los participantes en cuanto al contenido del curso?

3. ¢ Que impresion le dejaron los participantes en cuanto al desempefio de nuestro

facilitador?

Los clientes contratantes de los cursos se encargan de comentarnos si han observado
cambio de actitudes; la mayoria de los clientes nos comentan que han detectado en sus
participantes mas apertura a la retroalimentacion después del curso, reconocen
actitudes mas empaticas por parte de su personal o bien se observa una mejora
considerable en la habilidad de comunicacion de su gente

Por otro lado, somos los facilitadores quienes tenemos la oportunidad de observar
cambios de conducta a lo largo del curso de capacitacion; tenemos la posibilidad de
detectar en algunos participantes falta de empatia a través de las representaciones de
llamadas, sin embargo una vez que los facilitadores abordamos el tema, realizamos
ejercicios y retroalimentamos a los participantes, observando en la mayoria de los
casos una toma de conciencia por parte de ellos sobre lo que no se debe hacer y

esforzandose para no cometer los errores detectados.
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La cuarta area de evaluacion propuesta por Kirkpatrick son los resultados que se tienen
en la organizacion, en este sentido ZT carece de un procedimiento que pueda evaluar
este aspecto, sin embargo es comun que los facilitadores a través del seguimiento que
brindamos via electronica recibamos comentarios de mayor logro de metas en las areas
de ventas y cobranza o bien comentarios de los clientes sobre el reconocimiento de un

mejor servicio y atencion.

Asi que, el presente capitulo se escribié pensando en cumplir con el objetivo de dar a
conocer al lector la informacion general para conocer a grandes rasgos quién es
Zacson Training, asi como describir las funciones de un pedagogo en una empresa de

capacitacion empresarial.
En el siguiente capitulo abordaré los conceptos tedricos del Aprendizaje significativo,

Aprendizaje acelerado, Andragogia y evaluacion en la capacitacion empresarial, temas

que servirdn como base para sustentar mi practica profesional.
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En el presente capitulo se expondra el

AN N
marco conceptual que tiene por objetivo

(P
\“ aportar sustento teérico al capitulo 1y 3
QQQ de este informe.

0 Los temas descritos en este capitulo

‘00 fueron definidos con base en las
@ funciones que desempefio en ZT.

Comienzo con los antecedentes del AA para continuar con elementos basicos en la
educacién de adultos, el lector encontrara algunas aportaciones de investigadores de la
educacién e instruccion y terminaré con apuntes sobre evaluacion en los procesos de

ensefianza, aprendizaje y en capacitacion.

2.1 Sugestopedia

La sugestopedia es la corriente que antecede al AA, esta primera corriente fue
desarrollada por el doctor Georgi Lozanov en Bulgaria a principios de los afios 60°s.
Lozanov comenzd a investigar métodos y técnicas para mejorar las estrategias
militares, tiempo después dirigié sus investigaciones al ambito educativo donde utilizd
sugestiéon® como herramienta para estimular la inteligencia, afectividad y percepcion de

los individuos.

Lozanov consideraba que los alumnos aprenden mucha informacion de manera
consciente, sin embargo le parecia muy importante que los procesos de ensefianza
pudieran dirigirse también a la percepcién inconsciente de los alumnos. Por lo anterior
proponia el uso de “material periférico”, esto significa adecuar el espacio fisico con
mobiliario movible, pegar en las paredes dibujos, carteles o frases relacionadas con el
tema a ensefar; procurar una buena iluminacion, un ambiente Optimo para el

aprendizaje, incluir masica adecuada y juegos.

4 Sugestion: Fascinar a alguien, provocar su admiracion y entusiasmo. definicion recuperada el 22 de agosto de 2008 de internet

www.rae.es
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La sugestopedia segun Lozanov “era la base para encontrar el estado de serenidad
adecuado en la persona que aprende a través de un adecuado trabajo mutuo de la
mente y el cuerpo®, teniendo como resultado la memorizacion a largo plazo de una gran

cantidad de informacién en poco tiempo.

Fue en los afios setenta cuando algunos investigadores conocieron el trabajo de
Lozanov y difundieron los sustentos de la sugestopedia en Estados Unidos; es
entonces cuando surgen dos corrientes, la primera (sugestopedia) representada por La
Sociedad para el Aprendizaje y la Ensefianza Acelerados, posteriormente cambio su
nombre por el de Alianza Global para el Aprendizaje.

La segunda corriente se denomind: Superaprendizaje y fue en los afios ochenta que

éstas dos corrientes continuaron su progreso.

Christian Drapeau, en su libro Aprendiendo a aprender, sugiere que el AA no se limite a

una sola corriente, sino que se inspire en ambas. °

Cabe mencionar que Lozanov utilizaba su método para la ensefianza de lenguas
extranjeras, area en la que Lozanov vio que se aceleraba de manera considerable en

términos de tiempo el aprendizaje de las mismas.

Lozanov® dividia las sesiones de ensefianza de lenguas extranjeras en dos partes; una
activa y otra pasiva; en la sesion activa el profesor debia leer afirmaciones compuestas
de palabras o frases en una lengua extranjera indicando su traduccion en la lengua del
estudiante, estas afirmaciones las repetia tres veces, en cada una de ellas el profesor
iba variando el volumen de la voz, dicha variacion pasaba de normal, a alta y
posteriormente a baja; a esta etapa también se le llamaba “concierto activo”. El profesor
se ayudaba de la mimica y lenguaje gestual para repetir las afirmaciones de manera
teatral jugando con la expresion mientras el estudiante escuchaba atentamente al

profesor.

5 DRAPEAU, Christian. Aprendiendo a aprender. Técnicas de aprendizaje acelerado para estar bien. p.13
6.1b. p.14
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Después el profesor de manera pasiva escuchaba las afirmaciones leidas por los
alumnos en las diferentes tonalidades al mismo tiempo que practicaban la respiracion
sincronizada, la cual consistia en adoptar cierto ritmo respiratorio en el que la
informacion se leia mientras el alumno tomaba por unos segundos el aire luego lo
retenia y posteriormente lo exhalaban.

El concierto pasivo fue un medio para fijar en la memoria a largo plazo alguna
informacion que debia haber sido percibida previamente por el individuo que queria
aprender algo, la percepcion era hecha por los diferentes sentidos y ademés esta
informacion debia ser previamente comprendida y manipulada mentalmente con
distintas técnicas memoristicas. Se denominaba concierto pasivo porque se
acompafaba la respiracion sincronizada con la muasica preclasica. La respiracion
recomendada por Lozanov consistia en tomar aire durante dos segundos, retenerlo
cuatro segundos y exhalar este aire durante dos segundos mas, por lo tanto se conocia
como la respiracién 2-4-2. La informacién que se repetia durante esta respiracion se

debia fragmentar en afirmaciones con una duracion de 4 a 8 segundos.

Los tiempos de respiracion-retencion-exhalacion podian variar de acuerdo a la
percepcion de los autores que la manejan, por ejemplo Drapeau consideraba mas
eficaz el ritmo 4-8-4, pues en una retencién de ocho segundos se pueden hacer mas

asociaciones, construir imagenes mentales y repetir mentalmente la informacion.

Lozanov sugeria a la par de la respiracion ejercicios de relajacion como “raja yoga”
disciplina que practicé con profundidad pero la abandoné pues considerd que el mismo
estado de tranquilidad producido por la muasica permitia alcanzar la concentracion

adecuada.

26



2.2 El superaprendizaje

Es en los afios ochenta cuando nace la otra modalidad de la sugestopedia y es
denominada “superaprendizaje”, este método fue desarrollado por Sheila Ostrander y
Lynn Schroeder,” dos periodistas norteamericanas que trabajaron junto a Georgi
Lozanov.

El superaprendizaje tiene similitud con la sugestopedia en cuanto a la practica de la
relajacion, la respiracion sincronizada, la sugestion, el uso de la musica y la
visualizacion. Una diferencia entre el superaprendizaje y la sugestopedia, es que en el

primero no hay profesor o no se hace importante.

El superaprendizaje es una especie de “autoutilizacion” de la sugestopedia y se puede
resumir como un concierto pasivo explicado anteriormente, pero practicado en solitario.

En el superaprendizaje el texto a memorizar se divide como en la sugestopedia en
afirmaciones y se registran en una cinta que mas tarde se escucha en estado de
relajacion profunda y utilizando la respiracion sincronizada; aunque algunos autores
consideraron a éste un método interesante y sus autoras demostraron su eficacia, éstas
no profundizaron en su estudio y al superaprendizaje se le ha visto como una simple
adaptacion tedrica del método de Lozanov.

Segun el parrafo anterior, no podemos hablar de superaprendizaje y sugestopedia
como sinonimos, sino como dos modalidades diferentes, ambas tienen en comudn
elementos y herramientas importantes para conseguir el aprendizaje, pero no debemos
perder de vista las diferencias que existen entre ellas, por lo cual considero que es
importante retomar la idea de Drapeau en cuanto a ver al AA como la fusion de las dos
modalidades y retomar de cada una lo que mas y mejor ayude al aprendizaje en los

individuos.

7 Ib. p. 18
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2.3 Evolucién de la sugestopedia y el superaprendizaje: Aprendizaje

acelerado
Una vez que he comentado brevemente los antecedentes del AA, puedo considerar que

este es el resultado de la evolucién y adaptacion de la Sugestopedia.

Ya que ZT desarrolla una instruccion basada en el AA es necesario definirlo y abordar
sus conceptos basicos, para ello comenzaré con las diferentes definiciones que de él
hacen algunos autores.

“Aprendizaje Acelerado es una serie de procesos mediante los
cuales se motiva a las personas interesadas en aprender alguna
cosa, a que desarrollen todo su potencial fisico y mental, con el
objeto de acelerar su ritmo de aprendizaje y su nivel de retencién
a largo plazo, de una manera facil, eficaz y agradable”.®

El AA busca un desarrollo de diferentes habilidades fisicas y mentales a través del uso
de distintas herramientas, como la gimnasia cerebral, el uso de musica adecuada,
técnicas didacticas que involucren practicas y emociones; ademas de buscar que el
aprendizaje adquirido sea permanente, es decir que no se olvide después de pasar el
examen en puerta 0, en mi experiencia profesional, unos dias después de tomar un
curso de capacitacion; un rasgo importante es el hecho de que la adquisicion del

aprendizaje se realice de manera facil y agradable.

Considero que aquel que pretenda facilitar el aprendizaje bajo el esquema de AA debe
proporcionar incentivos para aprender y dejar claro el objetivo que se persigue o bien
hablarle al participante en términos de beneficios cuando consiga aprender y hacer

mejor su labor diaria.

Las teorias de instruccion mas conocidas sustentan que un adulto encuentra motivacion
para aprender cuando lo que aprende le significa algo y le retribuye de alguna manera,
esto puede ser un reconocimiento social, mejor posicion econdémica, o elevar el nivel

jerarquico en la organizacion, lo cual he podido constatar en la practica diaria; cuando

8 OROPEZA MONTERRUBIO, Rafael y OCHOA ORNELAS José de JesUs. Aprendizaje acelerado, la revolucién educativa del
siglo 21. p.39
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como facilitadora propongo nuevas percepciones o acciones y les dejo ver a los
participantes el beneficio de la practica, éstos se sienten comprometidos a aplicar lo

visto en el curso de capacitacion.

Una definicion mas de AA es la que Christian Drapeau da a conocer:

“...] ElI término “aprendizaje acelerado” designa cualquier

enfoque, actitud, técnica o método que facilite el aprendizaje y

permita adquirir conocimientos nuevos de manera rapida y facil”®
Esta definicion coincide con la anterior en cuanto la manera rapida y facil para adquirir
conocimientos nuevos, sin embargo puedo comprender de la definicion anterior, que AA
puede ser una mezcla de varios métodos si asi se precisa para aprender facil y
rapidamente.
Considero que es mas adecuado ver al AA como el camino que permita al ser humano
aprender a aprender; Drapeau considera que ignoramos las diferentes estructuras que
integra el ser humano tales como la fisiolégica, psicolégica, psiquica y neurologica
mismas que sabiendo estimularlas, dan la posibilidad de crear un estado de gran
recepcion intelectual.
Las técnicas de AA consiguen ese estado, algunas de esas técnicas dan resultados
rapidos, otras precisan de entrenamiento y practica constante, pero aun requiriendo
esfuerzos, éstos pueden ser a la vez de interesantes sumamente productivos.

“[...] lo importante del AA es que los estudiantes desarrollen sus
capacidades y habilidades en su maxima expresion para que el proceso
sea gozoso Yy satisfactorio, obteniéndose los resultados buscados [...]
lleva a la persona a tener una mayor autoestima dado que reafirma su
capacidad para aprender por si mismo, independientemente de la
situacion en que se encuentre, cuando tenga que enfrentar problemas
reales de su vida profesional y cotidiana.” 10

En la educacion tradicional existe como figura principal “el maestro”, en el AA se le
denomina “facilitador” porque da la pauta a seguir durante las sesiones de ensefanza
pero no es quien domina el conocimiento, por esto Drapeau considera a los estudiantes

como los responsables de procesar la informacion que el facilitador muestre, este

9 DRAPEAU, Christian. op. cit. p.11
10 OROPEZA MONTERRUBIO, Rafael y José de JesUs Ochoa Ornelas, op. cit. p.42
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procesamiento debera ser muy a la manera de los estudiantes.

Un elemento importante en el AA es el usar todos los sentidos, los apoyos utilizados (la
respiracion adecuada, la musica, los estimulos visuales) permiten una mejor disposicion
y apertura a las nuevas experiencias de aprendizaje, se detectan areas de oportunidad

y fortalezas a partir de emociones agradables (de preferencia) o desagradables.

Es comdn observar en los participantes las sensaciones agradables cuando logran
mejorar una habilidad, se llenan de optimismo y son capaces de reconocer la
satisfaccion de su necesidad de capacitacion. En este sentido es muy enriquecedor
cuando los facilitadores observamos que los participantes ven al tiempo, el dinero y su

esfuerzo como una inversion y no como gasto.

A continuacion enumeraré las herramientas del AA éstas al ser perfectamente
coordinadas por el facilitador, nos pueden dar como resultado ensefar al alumno a

“aprender a aprender” y lograr el objetivo de esta metodologia.

2.4 Herramientas del Aprendizaje Acelerado

2.4.1 El cerebro en el aprendizaje acelerado

El cerebro es la base para el aprendizaje del ser humano, “George Leonard considera que “la
capacidad creadora del cerebro puede ser infinita pero es necesario aprender a aprender”;
también asegura que este proceso debe ser agradable, con una sensacion de gozo, ademas de
tener la necesidad de coordinar la I6gica, la creatividad y el cuerpo utilizando asi todos los
recursos del ser humano para adquirir conocimiento.”*

El cerebro tiene aproximadamente un peso de 1.5 kilogramos, es de consistencia blanda, de
color blanco-grisaceo, esta compuesto basicamente de agua en sus células denominadas
neuronas, mismas que en su mayoria podemos encontrarlas en la corteza cerebral que es la
capa delgada (de 1.25 a 4 mm de espesor) que tiene una forma de surcos y fisuras.

El cerebro cuenta con células conocidas como neuronas las cuales tienen ramificaciones

denominadas dendritas mismas que se encargan de hacer conexiones con otras neuronas; las

11 KASUGA DE Y. Linda, Carolina Gutiérrez de Mufioz, Jorge D. Mufioz Hinojosa. Aprendizaje acelerado. Estrategias para la

potencializacion del aprendizaje. p.19
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neuronas pasan sus mensajes a través de los axones que son prolongaciones generalmente
largas (hasta de 1 metro de longitud) y transmiten impulsos nerviosos. Por lo general cada
neurona tiene un solo axoén. Cierto nimero de axones e incluso de dendritas se unen para
formar nervios. Los axones estadn cubiertos con una sustancia llamada mielina, segun los
resultados de los estudios de Pearce (1992), se descubrié que cuando se aprende algo, la
mielina preserva a la neurona y al area neuronal haciendo que lo aprendido sea permanente.
Las sinapsis son el lugar donde las neuronas se interconectan, cuando una neurona envia un
mensaje a otra, provoca reacciones quimicas, cuando la neurona recibe suficiente material
gquimico (conocido como neurotransmisores), manda una sefial eléctrica a través del axon.

“[...] este proceso de preservacion es el llamado mielinizacion es
considerado el ciclo triple de habilidades en el aprendizaje. (Harvard
Center for Cognitive Studies). La primera parte del ciclo es una visién
general o global, en que se piensan ideas, deseos, se predice. La
segunda es la relacién y la complementaciéon de la informacion en que
se realiza un proceso analitico complementario, se afinan los conceptos.
En la tercera, la practica y variantes, se transfiere el conocimiento a la
vida cotidiana y a todas las areas de la existencia humana. Al usar
métodos de aprendizaje acelerado, la mielinizacion ocurre y el
conocimiento se aplica a la vida cotidiana y a todas las areas de la
existencia humana.”*?

NEURONA

Granulaciones

Ndcleo celular
_ Cuerpo celular

Dendritas

Ramificaciones

nerviosas

12 Ib. p.21
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En ZT aplicamos generalmente lluvia de ideas respondiendo asi a la definicién anterior,
se anima al participante a aportar libremente sus experiencias 0 conocimientos,
posteriormente se ordenan las ideas dando coherencia para llegar a un concepto o
definicion y se finaliza con el uso de técnicas didacticas como la representacion de
llamadas, las cuales resultan muy utiles porque al escucharse los propios participantes
se hacen concientes de las fortalezas y areas de oportunidad que presentan lo que da
la pauta para que se enfoquen en desarrollar habilidades como la empatia, la escucha

activa, la asertividad, entre otras.

Las clasificaciones que se hacen del cerebro son varias, de tal manera que abordaré

las mas conocidas.

La primera clasificacidbn que mencionaré es la anatdmica, en esta el cerebro se divide
fisicamente en dos lados, el derecho y el izquierdo, cada uno de los lados controla

diferentes habilidades.*

El cerebro derecho es el de la imaginacion, maneja el lado izquierdo del cuerpo, es el
encargado de generar emociones, idealista, induce a la creatividad, se orienta a los
colores, olores, tonos, sonidos, combina las partes para integrar el todo.

El lado izquierdo del cerebro controla, organiza el lado derecho del cuerpo, es textual,
verbal, numérico, analitico, objetivo. Ambos lados estan unidos por un cuerpo calloso,
donde se cruzan fibras nerviosas de uno a otro lado.

Con respecto a los hemisferios no se deberia desarrollar o usar mas uno sobre otro,
sino que debe procurarse que los individuos utilicen de manera coordinada ambos
hemisferios, aprovechando asi las capacidades totales, este probablemente sea un
objetivo del AA respecto a los hemisferios, debemos “conectarlos” y fomentar un trabajo

coordinado entre ellos lo que da la pauta para aprovechar su potencial.

13 KASUGA DE Y. Linda. op. cit. p.25
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Linda Kasuga considera que:

“La estimulacion cerebral se logra con experiencias
multisensoriales, novedosas o retos. El cerebro también se
enriguece con adecuada nutricion, estimulos sociales positivos y
retroalimentacion en el medio ambiente del aprendizaje. Los
efectos del enriquecimiento cerebral se pierden después de 2 a 4
semanas, a no ser que los retos y las novedades se mantengan.
Esto se logra con una [sic.] ambiente multisensorial, lleno de color,
y con situaciones interesantes y novedosas.” **

Una clasificacion més es la conocida como el cerebro “Triuno”, esto significa la
existencia de tres cerebros en uno, la teoria o clasificacion es de Paul D. MacLean™
quien en 1987 y gracias a los estudios realizados demostré que las emociones y el
estrés afectan el aprendizaje y la manera en que se registra el aprendizaje en el
cerebro.

Para MacLean, el primer cerebro humano es el llamado “cerebro reptiliano”, fisicamente
incluye el tallo cerebral y al cerebelo, se orienta a la supervivencia, en este cerebro
tienen lugar los instintos como el sexual, la agresién, el miedo, la jerarquia social entre
otros; es el encargado de mantener la seguridad de la persona, es el causante de
respuestas como el conformismo, territorialidad, rituales, o la decepcion.

El segundo cerebro es el “cerebro mamifero”, el cual es responsable de las emociones
altruistas como la formaciéon de grupos, pertenencia y/o proteccion a los hijos.
Fisicamente incluye la amigdala, el hipocampo, hipotalamo, hipdfisis y tdlamo; asi que
controla la memoria a corto y a largo plazo, este cerebro se encarga de proveer las
necesidades diarias, sentimientos de alegria o tristeza, energia y motivacion, es el
responsable de los lazos sociales por ello es tan importante para el AA.

El tercer cerebro es el denominado “neocorteza cerebral’, que es la capa externa del
cerebro, tiene un espesor de 6 milimetros, es a esta capa a la que se le debe el poder
desarrollar las ciencias y la técnica; los procesos superiores del pensamiento se
producen en la neocorteza. Es el centro de la razon, la creatividad, la innovacion,

realiza la planeacion a largo plazo, piensa y resuelve problemas.

14 Id.
15 Ib. p. 29
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En la educacion tradicional es comdn que etiguetan a los alumnos como estudiantes
fracasados, sin embargo debemos recordar la importancia de planear sesiones donde
se estimulen todos los sentidos y todas las areas del cerebro puesto que cada uno de
los seres humanos tenemos diferentes habilidades de tal manera que en el AA se

puede ser exitoso y en la educacion tradicional un fracaso.

2.4.2 Estilos de aprendizaje
Eric Jensen considera que cada individuo tiene diferentes formas preferidas de pensar,
procesar y entender la informacién que percibimos.
Por lo tanto Jensen da a conocer algunos conceptos relacionados con estos diferentes
procesos de aprendizaje del ser humano.
Contexto: son las circunstancias que rodean a las personas que estan dispuestas a
aprender algo. Quienes aprenden del contexto se clasifican en:
a) Dependientes del area: prefieren aprender de viajes de investigacion.
b) Independientes del area: aprenden de cualquier lugar como computadoras,
libros, clases entre otras, para estas personas no es tan importante el contexto.
c) Medio Ambiente flexible: aprenden de una amplia variedad de ambientes, se
debe cuidar la luz, usar masica, proporcionar temperatura adecuada y una buena
decoracion.
d) Medio ambiente estructurado: tienen necesidades particulares sobre cuando y
como aprender, no toleran las variaciones, aprende conforme reglas, un ambiente
informal puede evitar la recepcion.
e) Independiente: refiere aprender solo.
f) Dependiente: prefiere aprender acompafiado.
g) Relacidon: El quien ensefia es mas importante que el qué se ensefa.

h) Contenido: Valora el contenido sin importar quien lo transmite.

Entrada: es la via por la que capta la informacion el ser humano; segun las vias de
entrada de la informacion los individuos se clasifican en:
a) Visual externo: Mantienen contacto visual, se expresan en términos de “VES” a

lo que me refiero.
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b) Visual interno: son imaginativos, suefian despiertos, elaboran fotografias
mentales antes de aprender formalmente.

c) Auditivo externo: prefieren sefiales que entran por el oido, leen en voz alta.

d) Auditivo interno: gustan de platicarse a si mismos.

e) Tactil — kinestésico: prefieren la informacion de tipo fisico, aprenden haciendo,
entran en contacto con sentimientos, se expresan en términos de “SIENTO que...”

f) Kinestésico interno: prefieren inferir conceptos, primero analizan la informacion

antes de aceptarla.

Procesamiento: es la manera en que manipulamos la informacion, se puede optar por

cuadros, en concreto o abstracto, una tarea a la vez o multiples y esto depende del

cerebro dominante (izquierdo o derecho). Segun la manera en que se procesa la

informacion los individuos se clasifican en:

a) Global contextual: prefieren imagenes generales, conceptos claves: entender
primero el propdésito, predomina en ellos el hemisferio cerebral derecho.

b) Secuencial detallista: prefieren las cosas en forma secuencial, terminan una
cosa y hasta acabarla comienzan otra.

c) Conceptual (abstracto): gustan de los libros, palabras, computadoras,
conversaciones.

d) Concreto: Gustan de lo que se puede tocar, brincar, manipular, aprenden

haciendo cosas.

Respuesta: una vez que se procesa la informacion se hace algo con ella, se razona y

se da una respuesta.

A continuacion muestro los conceptos de Eric Jensen en donde podemos ver los

diferentes contextos, entradas, formas de procesamiento y respuestas que el ser

humano prefiere cuando aprende algo. Segun las respuestas que pueden dar los

individuos se clasifican en:

a) Toman en cuenta otros puntos de vista: responden con base a lo que piensan

los demas, se rigen por las normas y reglas sociales.
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b) Toman en cuenta solo referencias internas: responden usandose como jueces
de las acciones que realizan; tienen reglas personales que pueden estar o no de
acuerdo a las de la sociedad que les rodea.

c) Compara y busca similitudes: responden después de analizar y buscar
similitudes, prefieren las cosas que tienen sentido.

d) Compara y busca diferencias: responde observando las diferencias
haciéndolas notar; lo que falta, lo que estd mal, lo inconsistente, las excepciones a
las reglas.

e) Experimental impulsivo: responden con acciones inmediatas en platicas,
errores, experimentos, se orientan al presente.

f) Reflexivos analiticos: responden internamente, toman la informacion y procesos

para ellos, pragmaticos, son pasivos y observadores.

En este sentido Christian Drapeau propone tres diferentes vias de recepcion de
informacion, por lo cual cuando una persona muestra mas desarrollo en alguna de
estas ventanas de percepcion se le denomina: persona “visual’, persona “auditiva” y/o

“persona kinestésica” [VAK].

El visual aprende a través de diagramas coloridos, graficas, dibujos, videos, peliculas.
El auditivo es comun que lean susurrando, prefieren la radio y hablan consigo mismos.

“Los Kkinestésicos, prefieren usar todo su cuerpo para el

aprendizaje y por lo tanto deben involucrarse haciendo alguna

actividad fisica como caminar al estudiar, elaborar maquetas,
”16

etc.

Como vemos esta clasificacion de la adquisicion de informacion es méas sencilla que la
que nos da a conocer Jensen, aunque en los elementos basicos coinciden con las

dltimas tres ventanas descritas por Drapeau.

2.4.3 Visualizacion
Segun los autores consultados para el presente informe (Kasuga, Oropeza, Drapeau) la

visualizacion es una herramienta imprescindible para el AA, tanto la visualizacion como

16 DRAPEAU, Christian. op. cit.,, p. 66
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las imagenes mentales, seran vistas como medios para eliminar barreras en el
aprendizaje y despertar todo el potencial que duerme en cada uno de los seres
humanos. La visualizacion es la construccién de imagenes futuras, mientras que las
imagenes mentales hacen referencia a la evocacion de imagenes del pasado. Para
comenzar a visualizar es necesario que los individuos observen el ejemplo de alguien
que domine una habilidad que el individuo desee desarrollar, por ejemplo, un golfista
campeon, el individuo que quiera dominar dicho deporte debe dedicar a observarlo
detenidamente durante largos lapsos de tiempo, quizd horas; tomar fotografias
mentalmente de todos los detalles hasta que el individuo tenga en la mente la totalidad
de sus movimientos; debe hacer una pelicula mental exacta de lo que observé, luego
instalarse en un lugar comodo, relajarse profundamente, intentar llegar a las ondas alfa
o theta, imaginandose en el lugar del campedn, repitiendo este ejercicio varias veces;
debe hacer lo mismo en el campo de golf; este entrenamiento mental es muy benéfico
como si estuviera realmente entrenando, lo mejor es que se puede aplicar a cualquier

actividad que los individuos deseen dominar.

2.4.4 Técnicas adecuadas para tomar notas

El tomar notas es una tarea frecuente cuando se tienen sesiones expositivas, Jaime
Grados propone el utilizar las “supernotas”, “término creado por Hunt (1997) y surgio
como una taquigrafia mental para perder la menor cantidad posible de informacion y
captar los puntos clave de las mismas existentes en el cerebro. Las supernotas son
gréficos o vifietas secuenciales que recogen el pensamiento fundamental expuesto en

una reunion, charla, etc.”*’

2.4.5 Lamusica

La musica también ha estado presente en las modalidades de la sugestopedia y
superaprendizaje, asi que al evolucionar y convertirse en AA es imposible que se
carezca de este elemento, el primer educador que la adicion6 dentro de un salén de

clase fue Georgi Lozanov quien descubrié que ciertas vibraciones musicales provocan

17 ONTORIA PENA, Antonio. Potenciar la capacidad de aprender a aprender. p. 83-85
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la sincronizacion de los latidos del corazon, la frecuencia respiratoria y las ondas
cerebrales, con lo que se logra un estado de relajacién adecuado para aprender.” 2
José Cruz explica que nuestros estados de animo que la musica logra inducir, se debe
a que algunas glandulas cerebrales segregan diferentes tipos de hormonas, que
generan diferentes estados de animo. Por ejemplo la musica gregoriana hace que en el
cerebro se incremente el nivel de la hormona serotonina, la cual es un neurotransmisor
muy poderoso que lleva a estados mentales de evocacion y devocion espiritual. La
hormona oxitocina se encuentra ligada a la muasica suave de tipo balada la cual
conduce a estados romanticos o de caracter eréticos. *°

El concepto mas importante que debe ser considerado al seleccionar el tipo de musica
para el AA segun Oropeza, es “su tiempo”, es decir el nimero de pulsaciones por
minuto o compases en que se divide la musica. Durante el proceso de relajacion se
recomienda aquella que se encuentra entre 61 y 76 pulsos por minuto (ppm), los
compositores mas conocidos que han producido ese tipo de musica son: Handel,
Vivaldi, Telemann y Bach. Se sugiere también el género New Age con cantantes como
Enya y sonidos de la naturaleza.

Lozanov dio mayor importancia a la muasica de la época barroca, €l recomienda a
Vivaldi, Bach, Mozart y agrega a Teleman, Corelli, Haendel, Haydn; algunas piezas de

Schumann, Schubert, Bizet y de Beethoven.

2.4.6 Larelajacion

Esta herramienta es desde la sugestopedia una de las mas importantes, ya que son
estados que facilitan la permanencia de la informacién que recibimos. Se considera que
si existe tensién en los seres humanos, las capacidades del aprendizaje diminuyen. Hay
dos maneras de concebir la relajacion en relacion con el aprendizaje, la primera es
como medio de descanso, liberando estrés y reponiendo la energia perdida en el dia
segun nos comparte Drapeau, o0 bien para alcanzar los llamados “estados alterados de

conciencia”, durante los que el cerebro funciona con mas agudeza, intensidad, plenitud

18 OROPEZA MONTERRUBIO, Rafael y OCHOA ORNELAS José de JesUs. op. cit. p.99
19 OROPEZA MONTERRUBIO, Rafael y OCHOA ORNELAS José de Jesus. op. cit. p.101, apud, CRUZ, R.J. Neurolectura.
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y eficacia; toda la informacién que uno recibe en este estado es comprendida e
integrada con mejores resultados;
“[...] con la relajacion podemos crear en el organismo un estado de
gran receptividad que permite recibir facilmente la informacion,
comprenderla profundamente e integrarla para retenerla mejor y

asi poder acceder a ella a voluntad.”*°

En el ser humano existen diferentes grados de conciencia, mismos que la ciencia define
en términos de ondas cerebrales, éstas ondas cerebrales se le nombra: ondas beta (),
alfa (a), theta (0) y delta ().

Kasuga nos habla de las ondas cerebrales u ondas eléctricas mismas que viajan a
través de las células nerviosas, lo que se indica en la siguiente tabla:

Tabla de Ondas cerebrales propuesta por Linda Kasuga®

Estado de conciencia Ondas predominantes Caracteristicas
Estado de alerta, actividad | Ondas beta Son ondas de accion.
consciente, pensamiento
I6gico, de analisis.
Las personas estan alertas, | Ondas alfa Las personas estan sofiando
pero relajadas, meditando y despiertos, son las ondas de la
permiten que el cerebro imaginacion, inspiracién, permite
descanse y aprenda mejor. introducirnos a nuestro propio

subconsciente.

Se producen en la fase de | Ondas theta Las observamos en la meditacion
suefio y al despertar, también profunda y los destellos
se relacionan con las extraordinarios de imaginacion e
sensaciones y los estados inspiracién. Este tipo de ondas
que permiten registrar dominan durante las edades de 2
informacion en nuestro a 5 afios.
cerebro.
Son generadas en suefio | Ondas delta
profundo, hay que aclarar que
estas ondas cerebrales
pueden estar presentes en
todo momento, pero algunas
de las anteriores predominan
sobre las ondas delta.

Cuadro de ondas cerebrales en el ser humano.

20 DRAPEAU, Christian. op. cit. p.69
21 KASUGA, Linda. op.cit. p.25
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2.4.7 Tipos de inteligencia

Fue Howard Gardner quien propuso la teoria de las inteligencias multiples y define a la
inteligencia como un conjunto de varias inteligencias diferentes e independientes.

Para los facilitadores, el conocer las inteligencias predominantes en los participantes es
de vital importancia puesto que con base en estas tenemos la posibilidad de planear
sesiones de capacitacion eficaces, estimulando adecuadamente fomentamos que la
informacion sea recibida y procesada adecuadamente haciendo posible el aprendizaje.
Gardner considera que todos tenemos todas las inteligencias, sin embargo asegura que
muchos de nosotros vivimos sin darnos cuenta que las tenemos, es muy comun
escuchar en los seres humanos la frase “no puedo” y para Gardner implica la peor
limitacion del ser humano pues con este pensamiento dejamos de estimular nuestras
diferentes inteligencias.

A continuacion describo las inteligencias con las que contamos los seres humanos

segun el enfoque de Christian Drapeau.

40



1. Inteligencia verbal

—linguistica

2. Inteligencia légica

matematica

3. Inteligencia visual-

espacial

4. Inteligencia

corporal-kinestésica

5. Inteligencia

auditiva-musical

6. Inteligencia
interpersonal o
social

7. Inteligencia
intrapersonal

8. Inteligencia
naturalista o
ecolégica.

9. Inteligencia
creativa

10. Inteligencia
sexual

11. Inteligencia
alimentaria

e i i e e e

)

Tipos de inteligencia®

Se encarga de la produccion del lenguaje, Es aquella en la cual la expresién
verbal del sujeto es excelente, con amplio vocabulario, cuentan chistes,
historias, declaman, escriben cartas y se les facilita aprender idiomas.

Se le conoce como el pensamiento cientifico o razonamiento inductivo. A estas
personas les gusta trabajar con nudmeros, gréficas, tablas, investigan cémo
funcionan las cosas, predicen eventos con base en estadisticas. Son buenos en
las ciencias exactas.

Estos individuos, piensan mediante imagenes, utilizan metaforas para expresar
ideas, les gusta dibujar y usan muchos colores, les complace pintar, esculpir, el
cine y el teatro.

Tienen un buen sentido del tiempo, reflejos rapidos, les gusta el contacto fisico
con otras personas como el deporte, son habiles en el uso de herramientas
manuales y eléctricas. (Para algunos autores de los afios 90's las cuatro
primeras inteligencias eran denominadas inteligencias primarias, las siguientes
cuatro eran las inteliaencias secundarias.)

Siguen el ritmo con facilidad, recuerdan tonadas facilmente, cantan, tocan algun
instrumento, les place los sonidos de la lluvia, del bosque, del viento.

Es caracteristica de las personas extrovertidas, pueden relacionarse facilmente con
los demas, gustan de las reuniones sociales, son el alma de las reuniones, son
amigueros y excelentes mediadores en los conflictos.

Son personas introvertidas, solitarias, conscientes de sus propios sentimientos y
emociones. Contemplan la naturaleza, gustan de la lectura, escuchar musica, y
de estar solos.

Es muy comun en individuos que les complace estar en contacto con la naturaleza,
entender cémo funcionan los ecosistemas, se preocupan por el deterioro ambiental,
tienen mascotas o plantas, van al campo, siembran, atiende animales, mejoran y
conservan el ambiente. (Estas primeras ocho inteligencias son las que han
propuesto Gardner y Ornstein, sin embargo Tony Buzan propone las dos
siguientes)

Son innovadores, ven las cosas desde distintos puntos de vista, siempre quieren
saber por qué y cémo funcionan las cosas, buscan la manera de mejorarlo todo,
son considerados excéntricos, son persistentes, arreglan aparatos, resuelven
problemas précticos, etc.

Emplean sus atributos fisicos para sobresalir en el ambiente en el que se
desarrollan, explotando su apariencia, cuidan mucho su fisico, visten muy bien,
visitan los centros comerciales de moda.

Conocen los grupos de alimentos, su poder nutricional, leen las etiquetas de los
alimentos industrializados, hacen deporte, cuidan mucho su salud. (Oropeza y
Ochoa proponen esta inteligencia ademas de las diez anteriores.)

22 Inteligencias existentes en el ser humano segun Christian Drapeau
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2.4.8 Mapas mentales®

En un taller de elaboracion de mapas mentales me explicaron que el psicélogo britanico
Tony Buzan, creo a principios de los afios 70°s una herramienta que ayuda al cerebro a
procesar informacion, es una técnica gréafica llamada mapa mental, este permite la
libertad del uso potencial del cerebro. Se elaboran utilizando una forma irradiante, es
decir ramificado, donde cada rama contiene la informacion mas importante de un tema;
nos permiten entrar en los dominios de la mente humana de una manera mas creativa,
nos ayuda a organizar la informacion en pocos minutos, podemos recordar y registrar la
informacion con efectividad, nos brinda la oportunidad de categorizar, asociar y
conectar la informacion.

El Neuro Learning Center dio a conocer algunos puntos claves para elaborar mapas
mentales:

El papel: se pide que se comience con una hoja de papel blanca, de manera horizontal,
y comenzar por el centro del papel.

Se necesita, resaltar la informacién, usar imagenes y dibujos, usar mas de 3 colores
para estimular la memoria y categorizar la informacion, dar a cada color un significado,
usar codigos con significado personal. Se usa una palabra por linea, se seleccionan
palabras clave, se recomienda usar letra de molde, se usa la parte superior para las
categorias clave o0 mas importantes, la parte inferior para los subtemas.

Las lineas: deben igual de largas que la palabra, las lineas organicas y fluidas afiaden
interés, las lineas del centro mas gruesas y cada rama adicional, mas delgada, se
conectan las ideas a través de lineas y flechas.

Los colores: son importantes para nuestros mapas mentales, porque a través del color
nuestro cerebro identifica de manera mas répida la informacion gracias al receptor que
es la vista; para ello se pueden clasificar los colores de acuerdo a los efectos en el
cerebro, si se pretende que una idea sea reconocida, rapidamente captada y
permanente en la memoria se recomienda usar colores como naranja, rojo o rosa,
colores que se denominan dentro de la clasificacion como “colores de onda larga”; los
colores de “onda mediana” son los amarillos, ya que contrastan con todos los demas

colores y se usan para resaltar ideas de mediana importancia; los colores de “onda

23 Manual del taller: “Taller de mapas mentales”, Neuro Learning Center. 2008
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corta” son el verde, morado y azul, las ideas resaltadas con esos colores se quedaran
en la memoria y seradn captadas de manera menos rapida y con menor permanencia
por nuestro cerebro. La variedad de tonos se puede usar como cambiar de una idea a
otra.

Se comienza anotando en el centro el tema del mapa, dentro de un circulo, anotando
los temas secundarios alrededor de este centro, deben salir del centro cuatro o cinco
ideas y en cada uno de estos temas anote los sub temas y los sub subtemas de manera
que se agrupen. Con esto se puede desarrollar la capacidad de compresiéon y memoria,
ampliar el campo de accion del pensamiento creativo, elevar la efectividad, calidad y
rentabilidad de los procesos de comunicar, aprender y ensefiar. A partir de los 5 afios
se puede utilizar el mapeo mental, con simples dibujos. La forma irradiante es natural
en nuestro cerebro, esta acostumbrado a ver estas ramificaciones en la naturaleza, por
ejemplo cuando observamos a los arboles ramificados, cuando vemos los rayos del sol
ramificandose entre las ramas de los arboles, las nervaduras de las hojas de alguna
planta, entre otros, al estar tan acostumbrados a ver en nuestro entorno estas formas,
nuestro cerebro identifica facilmente la informacién, la organiza y da un sentido a lo que

recibe a través del sentido de la vista, ayudando con esto a la memoria y al aprendizaje.

2.4.9 Gimnasia cerebral

Esta herramienta tiene por objetivo coordinar el trabajo de los hemisferios cerebrales de
los individuos y lograr de esta manera potenciar las capacidades a partir de un buen
funcionamiento integral del cerebro.

“La Gimnasia cerebral es un conjunto de ejercicios coordinados y
combinados que propician y aceleran el aprendizaje, con lo que se
obtienen resultados muy eficientes y de gran impacto en quienes
los practican.” 2*

La gimnasia cerebral segun lo menciona Luz Maria Ibarra se basa en el supuesto de
que las actividades fisicas ayudan a pensar y a aprender. La GC prepara el cerebro
para recibir la informacidon que él elija y se activan constantemente redes nerviosas en

el cerebro; Ibarra considera que la GC optimiza el aprendizaje, ayuda a expresar ideas,

24 IBARRA, Luz Maria. Aprende mejor con Gimnasia Cerebral. p.57
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memorizar, incrementar la creatividad, manejar el estrés e integra la mente con el
cuerpo.

El movimiento es importante para el aprendizaje porque activa y despierta las
capacidades del ser humano, el aprendizaje se completa hasta que encuentra una

salida de manera fisica 0 una expresion de pensamiento personal.

Ibarra menciona a la emocioén “como un elemento que se debe tomar en cuenta en el
aprendizaje, ya que gracias al desarrollo emocional, el ser humano se socializa,
establece normas, vive ciertos valores y aprende, madura, en fin culmina su proceso de

convertirse en persona.” %

Para Ibarra es importante que se utilicen todos nuestros sentidos para captar toda la
informacion posible y ésta sea incorporada en nuestro aprendizaje; es nuestro cuerpo
(todo) quien proporciona al cerebro toda la informacion valiosa que el cerebro necesita
y el contexto quien lo proporciona al ser humano para hacer posible que este responda
y reestructure la informacion dando una u otra respuesta, es por ello que las sesiones
de capacitacion deben de cubrir estimulos que logren ser captados por los diferentes
sentidos de los participantes, base del AA en cuanto a las diferentes ventanas que tiene

el ser humano para captar la informacion expuestas anteriormente.

2.4.10 Juegos en el aprendizaje acelerado

Una vez que he comentado sobre la importancia de incluir en los cursos de
capacitacion técnicas didacticas en las que se genere una dinAmica grupal adecuada,
debo mencionar que estas técnicas pueden ser juegos aplicados en los cursos; Linda
Kasuga opina que estos facilitan el aprendizaje y el recuerdo de la informacion nueva
qgue desean adquirir los participantes; la autora asegura que los juegos son una buena
ayuda porque liberamos la ansiedad, se integran de mejor manera, los participantes
pasan momentos agradables y pueden contribuir a desarrollar cualquier inteligencia.
Existen muchos tipos de juegos, los cuales no necesitan ser definidos especificamente

para fines de capacitacion, juegos comunes como la loteria, serpientes y escaleras,

25 IBARRA, Luz Maria. op. cit. p.45, apud. ROGERS, C.R. El proceso de convertirse en persona. p.55-60
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algun juego de cartas, gato, etcétera, pueden ser utilizadas y adaptadas segun el
objetivo que persigue el facilitador.

Con estos juegos, se puede lograr que los participantes desarrollen habilidades
cognoscitivas, donde se pida que clasifiquen, analicen y pongan en practica los
conceptos tedricos abordados en aula.

En todos los juegos se debe explicar la actividad, tener el material adecuado y
repartirlo, demostrar en ocasiones como hacer las cosas y fomentar siempre una actitud
de participacion tanto en el facilitador como en todos los participantes, ya que al ser
distintos tipos de personas, algunas tendran mas facilidad para llevar a cabo estos
juegos y otras seran mas timidas, es en estos casos cuando como facilitadora soy mas
empdtica, participo con los aprendices y les hago comentarios que incentiven su
colaboracion, evitando asi un ambiente incomodo en el aula.

Ibarra considera que para lograr un mejor aprendizaje se debe fomentar la imaginacion
y los juegos.

Es elemental que a los adultos también se les permita jugar, despertar su imaginacion
con técnicas didacticas que puedan reforzar a través del movimiento, emocién y juego
algunos de los elementos a aprender en cada curso de capacitacion que impartimos en
ZT.

2.5 Teorias de Ensefianza y Aprendizaje

Una vez que he descrito los antecedentes, las definiciones y las herramientas del AA,
se hace necesario dar a conocer al lector los preceptos tedricos que encierra la
ensefianza a los adultos y las condiciones en las que estos aprenden. Estos aspectos
son sumamente importantes para mi practica profesional puesto que nos informan lo
que se deben tomar en cuenta para propiciar contenidos Utiles y significativos para los

participantes de nuestros cursos.

2.5.1 Conceptos bésicos relacionados con mis funciones
Para las funciones que desempefio se hace importante definir la palabra “Educacién” y
“Pedagogia” la primera por ser el objeto de estudio de mi profesion y la segunda porque

define de manera general el papel de un pedagogo.
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Educacién: es una palabra de que se emplea de muchas maneras, en este caso quiero
retomar la definicibn de Paciano Fermoso quien indica que la educacion puede

derivarse del vocablo “e-ducare” que implica guiar o conducir desde dentro

Pedagogia: la palabra pedagogia procede del griego “paidds” que significa “nifio” y
“agogia” que significa “conduccién”, en términos generales significa la conduccién del

nifio, por lo tanto la definicién etimolégica de la palabra significa: “conducir al nifio”?’

Andragogia: etimolégicamente proviene del griego [andrds] que significa “varon”; y de
[ago], que significa “conducir” o “guiar”; de tal manera que se puede traducir como “la
disciplina educativa que trata de educar al hombre en cualquier periodo de su

desarrollo”.

El término andragogia lo utilizé por primera vez Alexander Kapp en 1833. Sin embargo
Malcolm Knowles (1913-1997), es considerado como el padre de la educacién de
adultos, él introdujo la teoria de andragogia definida como “el arte y la ciencia de ayudar
a adultos a aprender.”

Knowles considera que hay ciertas caracteristicas presentes en el proceso de
aprendizaje de los adultos y son:

a) Tiene autoconcepto del individuo

b) Experiencia previa

c) Prontitud en aprender

d) Orientacion para el aprendizaje

e) Motivacién para aprender®

Educar, educacion: de “e-ducare” = “extraer, sacar, hacer salir’. Indica la actividad del
maestro, pero pone de relieve que las potencialidades ya estan en el sujeto; que no se

26 FERMOSO, ESTEBANEZ, Paciano. “Teoria de la educacion”. p. 122,
27 Compendio de pedagogia. Elementos de la pedagogia. Zacatecas: Tip. Moderna. p. 3

28 Definicién de andragogia, recuperada el 14 de mayo de 2010 de internet.

www.fundacionethos.org/.../andragogia/.../Que%20es%20andragogia%20-%20.pdf
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trata de “meterle” cosas cuanto de poner en juego los mecanismos de que €l esta

dotado.?®

Educacion continua es vista por autores como Ernesto Yturralde como un sinébnimo de
la andragogia; considera que los adultos, buscan el conocimiento para aplicarlo en su
vida laboral y personal de manera inmediata, con lo cual puedan generar cambios y

mejoras en sus tareas, oficios o profesiones.*

Yturralde refiere el concepto de antropogogia, término definido por Félix Adam como:
“La ciencia y el arte de instruir y educar permanentemente al
hombre, en cualquier periodo de su desarrollo psico-biolégico y en
funcion de su vida natural [...] y social” Felipe Garcés propone
también dicho concepto, en tanto que la palabra recurre al griego
{antropos} que alude a la humanidad y no sélo al varén.>*

Desarrollo: el diccionario de la Real Academia Espafiola lo define como: acrecentar,

dar incremento a algo de orden fisico, intelectual o moral; dicho de una comunidad

humana: progresar, crecer econémica, social, cultural o politicamente.

Adiestramiento: la R.A.E. lo define como el acto de ensefiar, hacer diestro a alguien

para alguna accion.

Capacitacién: “hacer a alguien apto o capaz para realizar una accion determinada.”
Angélica Pineda define capacitacion como el proceso del conocimiento del trabajo

O bien: “es una accién que expresamente busca una mejoria del
conocimiento y de las habilidades en torno a un proceso de
trabajo, tendiendo a que quienes intervienen en €l se realicen
como trabajadores y que el esfuerzo del conjunto de trabajadores
favorezca el progreso de los procesos de produccién y de
trabajo.*

Entrenar, entrenamiento: del francés “en — trainer” = “jalar,
arrastrar, llevar hacia un punto determinado.” Es tanto como

29 RODRIGUEZ ESTRADA, Mauro y AUSTRIA TORRES, Honorata. “Formacion de instructores”. p.15

30 Definicion Educacion continua. Recuperada el 14 de mayo de 2010 de internet. http://www.yturralde.com
31d.

32 PINEDA MOCTEZUMA, Angélica. op. cit. p. 16
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conducir a una persona, como quien dice, “irla jalando a través de
ejercicios y practicas.”?

Instruir, instruccion: Del latin: “in y strdere”; pertenece a la misma familia que cons-
“strdere, de-struere”: se refiere sobre todo a la actividad del maestro que da lecciones,
que forma o construye algo en el estudiante.?*

Otro tedrico importante es Robbins Jaimes Kidd quien define el aprendizaje como un
cambio. Considera que no se trata de aumentar o de agregar algo, siempre debe haber
una reorganizacioén o reestructuracion. *

Por su parte, para Angélica Pineda el aprendizaje es:

“[...] proceso dinamico de modificacion de pautas de conducta que
estd en continuo movimiento, involucrando a la persona en su
totalidad, afecta no solo los pensamientos de un individuo, sino el
conjunto de sentimientos y emociones con los que actia” >

Pineda también considera que la ensefianza “es la direccion de actividades y la
utilizaciébn de elementos para facilitar a una persona, por su propia actividad, el

aprender”. ¥’

Maestro: Rodriguez Estrada nos comporte el significado etimoldgico de la palabra, en
latin “magister”, de donde se deriva “magistrado, magisterio, magistral” proviene de una
raiz “mag”, que significa “ser grande”. La palabra es afin a magnate. Refleja la ideologia
de las sociedades autoritarias de hace tres milenios. También nos dice que profesor
es“el que habla en publico” mientras que instructor es “el que construye, ordena o
dispone™: ®

Debido a que los términos tradicionales nos sugieren a un “monopolizador” del
conocimiento se han utilizado otros nombres para aquellos que se paran frente a un

grupo, surgié entonces animador, coordinador, asesor o facilitador. *°

33 RODRIGUEZ ESTRADA, Mauro y AUSTRIA TORRES, Honorata. op. cit. p. 16

34 Ib. p. 15

35 1b. p.3

36 PINEDA MOCTEZUMA, Angélica. op. cit. p. 21

37 Id.

38 RODRIGUEZ ESTRADA, Mauro y Austria Torres, Honorata. op. cit. p.31
39 Id.
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En ZT generalmente nos referimos al generador de las funciones de capacitacion como
facilitador, por lo anteriormente expuesto y por seguir los preceptos del AA.

Una vez que se conocen los términos relacionados con la ensefianza y el aprendizaje
en los adultos, podemos conocer algunos datos interesantes de diferentes autores que
investigaron sobre como y por qué aprenden sirviendo esto como base para preparar

programas eficaces.

Considero primordial que en ZT se desarrollen cursos pensando en satisfacer las
necesidades de aprendizaje de los participantes que acuden a la empresa, la mayoria
de ellos quieren desarrollar habilidades y adquirir conocimientos que puedan ser la
herramienta para mejorar su préctica laboral y les permita aplicar los conocimientos
adquiridos en aula al trabajo diario, esto lo podemos lograr con técnicas didacticas
adecuadas, no sin hacer énfasis en la necesidad de tener una actitud abierta al cambio,
a la autorreflexion y a las ventajas de adquirir conocimientos nuevos o reforzar los ya

existentes.

Jaimes Robbins considera que el aprendizaje es la parte activa del proceso de E-A,
sustento que va de la mano con el AA donde se pretende un educando que aprenda a
aprender, participe y se convierta en el responsable de su propio aprendizaje
cambiando con esto la idea de “maestro” o “profesor” como el poseedor del
conocimiento absoluto; en AA a la figura del profesor se le llama “facilitador” pues éste
llevara y guiard sobre las experiencias de aprendizaje a los educandos sin ser quien
abarque todos los conocimientos, con esto se logra un proceso donde los participantes

interactdan.

Pero ¢ Qué mueve al adulto a aprender? el socidlogo Hallenbeck aporté pruebas de que
los adultos se someten a actividades de aprendizaje cuando las asocian al
cumplimiento de metas sociales fundamentales como por ejemplo la obtencion de
mejores viviendas.”® Considero este aspecto como uno de los que diferencian los

motivos de aprendizaje del adulto con respecto a los nifios.

40 KIDD, Jaimes Robbins. op. cit. p.19. apud. HALLENBECK, W.C. “New needs in adult education”, teachers College Record, 1947.
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Este aspecto es sumamente rico en informacién pues sugiere planear y desarrollar
cursos donde los participantes consideren los beneficios obtenidos de la capacitacion a
corto o largo plazo con base en esfuerzo y una actitud adecuada al aprendizaje, se
hacen sensibles asi de que su esfuerzo no es en vano y puede ser una herramienta

para mejorar sus habilidades y conseguir ventajas laborales.

Segun los textos revisados aun no hay nada seguro sobre elementos que influyan en la
falta de capacidad para el aprendizaje de los adultos, Kidd asegura que en realidad no
existe nada que pueda detener dicha capacidad.

Lo que puede influir y minar la capacidad de aprendizaje en los adultos son los
prejuicios que se tienen al respecto con la edad y el aprendizaje, este enfoque coincide
con el planteamiento de Lozanov quien reforzaba con el AA la actitud positiva para

aprender evitando asi detener los prejuicios sociales sobre dicha capacidad.

Respecto a las capacidades intelectuales de los adultos se ha investigado mucho, las
opiniones estan muy divididas, sin embargo los estudios hechos después de los afos
setenta aseguran que la edad por si misma no influye significativamente sobre la

capacidad de aprendizaje.

Hasta ahora he manejado varios conceptos de tedricos importantes, sin embargo, no
podemos prescindir de los descubrimientos de E. L. Thorndike, €l afirmaba que los
adultos pueden aprender todo lo que necesiten y que la calidad de lo aprendido por los

adultos tiene un nivel muy elevado **.

A continuacion se enumeran las tres observaciones generales acerca del aprendizaje
en adultos de Thorndike:

1. El periodo mas ventajoso de aprendizaje es el que va de los 20

a los 25 afios.

41 KIDD, Jaimes Robbins. El proceso de aprendizaje. Como aprende el adulto. p. 9 apud, THORNDIKE, E. L.. Adult learning.1928

50



2. La capacidad de aprendizaje disminuye desde este periodo
hasta alrededor de los 42 afios, con un indice aproximado del 1%
anual.

3. La influencia del intelecto sobre la curva de capacidad para
aprender en relacion con la edad es reducida. EI hombre mas apto

y el hombre corriente exhiben aproximadamente la misma curva.*

Después de conocer las observaciones generales de Thorndike observamos que
cuando hablamos del aprendizaje en el adulto, no podemos evitar hablar de conceptos
como la motivacion, interés y actitud.

Los intereses y actitudes que llevan a los adultos a aprender se relacionan directamente
con la ocupacioén, la clase y la cultura. Es posible modificar las actitudes cuando las
necesidades basicas son satisfechas, pueden verse actitudes mas liberales o a veces

pueden promover un cambio modificando el sentido de la situacién social.

Para autores como Kidd, la motivacion es un factor imprescindible del desempefio, asi
como el definir perfectamente las metas en cualquier programa de estudios, las
formulaciones deben ser claras acerca de las dificultades o la posibilidad de realizar los
objetivos, debe planearse la actividad en etapas claras que puedan cumplirse y de
comprometer al educando en cierto proceso que le permita juzgar sus propias
realizaciones.
El papel de los sentimientos y emociones en el aprendizaje del adulto es muy importante
y el aprendizaje sera eficaz si existen las siguientes condiciones:
1) Estimulo y seguridad: el educando necesita sentirse cémodo
consigo mismo, confiar en poder afrontar el desafio, de lo
contrario no se esforzara.
2) Dependencia e independencia: el educando adulto querra apoyo
del maestro, pero al mismo tiempo desea conseguir que la gente

sepa que es una “persona hecha y derecha”.

42 KIDD, Jaimes Robbins. op. cit. p.60
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3) Reorganizacion de la experiencia anterior: el ser humano debe
ser activo, obtiene, busca y selecciona la experiencia y relaciona e
integra en su ser la experiencia nueva. La experiencia del adulto
puede ser amplia y variada.

4) Importancia de las relaciones: se debe percibir claramente la
importancia de la tarea, los objetivos y los métodos utilizados.

5) Satisfaccion para el educando: se debe experimentar
satisfaccion con referencia a las expectativas y necesidades del
propio educando. Tener satisfaccion de la relacion con los

restantes participantes y con el propio tema. **

2.5.2 Teoria del aprendizaje significativo de David Paul Ausubel

David Paul Ausubel nacio en los Estados Unidos de Norteamérica (Nueva York), en el
afio de 1918, estudi6 medicina y psicologia en la Universidad de Pennsylvania y
Middlesex. Fue cirujano asistente y psiquiatra. En 1976 fue premiado por la Asociacion
Americana de Psicologia por su contribucion a la psicologia de la educacién. Fallecié6 el
9 de julio del 2008, a los 90 afios de edad. **

Retomo la teoria del aprendizaje significativo para la elaboracion del presente informe
debido a que en ZT se conciben al Aprendizaje significativo y la metodologia de AA
como sindénimos, es por esto y por su valiosa aportacion al ramo de la educacion, que
surge la necesidad de profundizar en la teoria de Ausubel; por lo tanto comenzaré por
explicar brevemente los conceptos manejados por él para explicar su teoria de

aprendizaje.

Para Ausubel, el conocimiento depende de la estructura cognitiva previa que se
relaciona con la nueva informacién, esta “estructura cognitiva” es el conjunto de
conceptos o ideas que un individuo posee en un determinado campo del conocimiento,

asi como la organizacién de un conjunto de conceptos.

43 Ib. p. 77
44 http://gcarvajalmodelos.wordpress.com/2007/02/01/biografia/, recuperado de internet el 20 de noviembre de 2009.
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Aprendizaje: en su libro de “Psicologia de la educacion”, Ausubel define al aprendizaje,
como el proceso de adquisicién de significados a partir de los significados potenciales
expuestos en el material de aprendizaje y en hacerlos mas disponibles.

Aprendizaje significativo: el aprendizaje significativo depende de la estructura
cognoscitiva idiosincrasica de los individuos.

Para Ausubel, la comprobacion de un aprendizaje significativo es la resolucién de
problemas, porque al lograr lo anterior podemos probar si los estudiantes

comprendieron significativamente las ideas que expresan verbalmente.

Sin embargo debemos tener cuidado al afirmar que la resolucién de problemas es un
método valido y practico de medir la comprensién significativa de las ideas, segun
Ausubel no podemos afirmar que un alumno incapaz de solucionar un conjunto de
problemas necesariamente no entiende, puede ser tan solo que ha memorizado
mecanicamente los principios ejemplificados por tales problemas.

La correcta resolucién de problemas exige muchas otras habilidades y cualidades,
como el saber razonar, perseverar, improvisar, sensibilidad al problema y astucia
tactica, ademas de comprender los principios fundamentales; por consiguiente, ser
incapaz de resolver los problemas quiza refleje deficiencias en estos ultimos factores,
en lugar de carencia de comprension genuina; o en el peor de los casos, reflejaria un
orden inferior de comprension que el manifestado en la capacidad para aplicar

correctamente los principios al solucionar problemas.

El aprendizaje significativo se conforma por la adquisicion de nuevos significados y a su
vez, éstos son el producto de otro aprendizaje significativo adquirido anteriormente. Por
lo anterior podemos decir, que la esencia del proceso del aprendizaje significativo es
gue los nuevos materiales presentados al alumno sean relacionados de modo no
arbitrario y de manera sustancial con lo que el alumno ya sabe. Es decir las ideas
nuevas se relacionan con algun aspecto existente especificamente relevante de la

estructura cognoscitiva del alumno.
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A continuacion enumero algunos de los conceptos mas importantes que maneja

Ausubel en su teoria.

Aprendizaje descubrimiento: Ausubel considera que el aprendizaje por
descubrimiento consiste en que el alumno reordena la informacién, la integra con la
estructura cognoscitiva existente, reorganiza o transforma la combinacion integrada
produciendo el producto final deseado o se descubra la relacion entre medios y fines
que hacian falta. Después de realizado el aprendizaje por descubrimiento, el contenido
descubierto se hace significativo, de la misma manera que el contenido presentado se

hace significativo en el aprendizaje por recepcion. *°

Estructura de conocimiento o cognoscitiva: yo la defino como una estructura
formada con informacion previamente aprendida por el ser humano, misma que puede

modificarse, dando con esto el paso al aprendizaje (de cosas nuevas).

Significado: cuando un referente dado significa realmente algo para un alumno en

particular recibe el nombre convencional de “significado”

Retencidn: en su mayor parte es una fase temporal posterior y aspecto disminuido del
mismo fendmeno o la capacidad funcional que interviene en el aprendizaje mismo. Es el
proceso de mantener en existencia la reproduccion de los nuevos significados
adquiridos. El olvido representa un descenso de la disponibilidad, es decir, la situacion
que prevalece entre el establecimiento de un significado y la reproduccion del mismo, o

entre dos representaciones del material de aprendizaje.

Significatividad: grado relativo de significado que manifiestan en comparacion con el
manifestado por otros simbolos. La significatividad de una palabra depende de que
posea un referente identificable concreto o de que realice una funcion de transaccion,

ademas de la frecuencia y variedad de contextos en que se encuentre.*

45 AUSUBEL, David P., NOVAK, Joseph P. y HANESIAN, Helen. Psicologia educativa. Un punto de vista cognoscitivo. p. 35
46 |b.56
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La significatividad facilita el aprendizaje por repeticibn, ya que una palabra muy
significativa tiende a ser mas familiar subjetivamente y también evocar mas
asociaciones que otras menos significativas, siendo estos indices de significatividad y
no explicaciones de como una palabra llega a ser significativa en primera instancia. No
debemos confundir el mecanismo por el cual una palabra adquiere significado con los
factores que explican el grado relativo de significado que muestra.*’

Ausubel hace una diferenciacion importante entre el tipo de aprendizaje denominado
repeticion — aprendizaje significativo y el tipo de aprendizaje denominado recepcién —
descubrimiento.

El aprendizaje por recepcién y por descubrimiento, pueden ser repetitivos o
significativos, esto depende segun las condiciones en que ocurra el aprendizaje, si la
tarea de aprendizaje puede relacionarse de un modo no arbitrario y sustancial con lo
que el alumno ya sabe y si éste adopta la actitud de aprendizaje correspondiente para

hacerlo asi.*®

Anteriormente se pensaba que el aprendizaje por recepcion era aprendizaje por
repeticion y que todo aprendizaje por descubrimiento era aprendizaje significativo, sin
embargo Ausubel considera que el aprendizaje por repeticion y el aprendizaje por

descubrimiento pueden ser aprendizajes significativos.

El aprendizaje significativo es para mi dar informacion significativa para el alumno,
proporcionar al participante contenidos adecuados y el AA es el como dar esta
informacion para que el participante la reorganice y la interiorice, sin descuidar nuestra
emocion, capacidad fisiolégica, necesidades, etc.

Es asi que podemos organizar y dar los contenidos a través de la técnica expositiva,
fomentando la practica con representacion de llamadas en las cuales por ejemplo
pueda el participante desvanecer objeciones y poder vender un producto, decirle de
manera adecuada las areas de oportunidad, sin provocar resentimiento o molestia,

mencionar en primer término las fortalezas, con lo que proyectamos seguridad, poner

47 |b. 57
48 1b. p. 17
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musica para alertar a nuestros participantes, evitando tensién, utilizando periféricos que
estimulen la vista, objetos que estimulen la forma kinestésica de aprender o bien la

representacion de llamadas para conseguir el mismo fin.

2.6 Evaluacion

En toda actividad educativa es importante retomar el concepto y la importancia de la
evaluacion, en ocasiones los clientes que contratan nuestro servicio preguntan por la
manera en que evaluamos el desempefo y aprendizaje del participante, sin embargo,
se hace de su conocimiento que en ZT por la metodologia del AA no se consideran
calificaciones en escala numérica, En ZT se recurre a detectar fortalezas y areas de
oportunidad en los participantes para posteriormente brindar una retroalimentacion que
sensibilice respecto a la manera en que se puede mejorar sus habilidades,
conocimientos teoricos y por ende, su desempefio laboral.

Contamos también con un formato que recupera los puntos de vista de los participantes

con respecto al curso y al facilitador que impartié el curso.

2.6.1 Conceptos basicos en evaluacion
Cuando tocamos el tema de evaluacion se hace necesario anotar algunas definiciones

gue se involucran con el temay son:

Evaluacion es:
“[...] actividad inherente a toda actividad humana intencional,
por lo que debe ser sistemética, y que su objetivo es
determinar el valor de algo (Popham, 1990). *°
Angélica Pineda considera que al estar intimamente ligados los términos ensefianza —
aprendizaje, la evaluacién se hace necesaria para el participante y para el facilitador y
define la evaluacion del aprendizaje como “un proceso sistematico de investigacion, que
realizan conjuntamente capacitandos y facilitadores para valorar, en el transcurso de la

capacitacion, el desarrollo de los conocimientos, habilidades y actitudes propuestos,

49 Fundacion instituto de ciencias del hombre. La evaluacién educativa: conceptos, funciones y tipos. Recuperada de internet el 25
de agosto de 2009. http://www.oposicionesprofesores.com/biblio/docueduc/LA%20EVALUACI%D3N%20EDUCATIVA.pdf. apud.
POPHAM, W.J. Problemas y técnicas de la evaluacién educativa.
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con el fin de retroalimentar el aprendizaje de los participantes, la actuacion de los
» 50

instructores y el proceso de la capacitacion.
Proceso de Ensefianza — Aprendizaje: Oropeza cita textualmente la definicion de
proceso Ensefianza — aprendizaje de Peter Senge, citandole porque al ver del autor,
esta definicion es muy clara.

“En el proceso de ensefianza-aprendizaje existen dos entidades,

el que ensefa (maestro, facilitador, mentor, etc.) que aporta sus

conocimientos mediante informacion. Por otro lado se encuentra el

estudiante que recibe informacion, la integra a sus conocimientos

previos del tema y genera, internamente, un cambio que lo

conduce al conocimiento, lo que, finalmente causa un cambio de

actitud ante la vida.” >*
Maestro o facilitador: es para Oropeza, aquel que tiene la habilidad de conducir al
estudiante, mediante la informacion relevante, a que genere su propio conocimiento, de
manera interna.
Mientras que aprender, es internalizar la informacion que recibe el estudiante con el
objeto de producir un cambio en el comportamiento del estudiante o aprendiz.
La informacion: son los datos, textos, graficas, ilustraciones, etc, que aporta el
facilitador o maestro al estudiante, con objeto de que este los integre y aprenda algun

tema o desarrolle una habilidad.

2.6.2 Evaluacion a través de la vision de diferentes autores

Un punto importante a considerar en la evaluacion es segun Oropeza, es la manera en
que los facilitadores presentamos la informacion a los alumnos para que la asimilacion
sea Optima. En estos casos se hace necesario el uso de conocimientos que el maestro
tenga sobre las diferentes inteligencias humanas, tema abordado en este escrito con
anterioridad.

Para todo facilitador se hace necesario evaluar el aprendizaje logrado por el
participante y para ello se requieren de herramientas adecuadas, aunque es importante

también que el alumno conozca sus avances.

50 PINEDA MOCTEZUMA, Angélica. op.cit. p. 22
51 OROPEZA MONTERRUBIO. Rafael. op.cit. p. 30
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Comenta Oropeza que un elemento que difiere con AA y la ensefianza tradicional es
que en esta Ultima, los estudiantes entraban en una competencia, con AA esto no
ocurre debido a que el aprendizaje es individualizado al ritmo con que aprende cada
persona.
Para Oropeza la evaluacion debe ser un proceso que retroalimente a todos los
involucrados en el aprendizaje, no con fines aprobatorios o reprobatorios, sino con el
objeto de alcanzar una meta prefijada de comdn acuerdo entre maestro y alumno, sin
que el tiempo sea un requisito importante, al ser las personas tan diferentes, tenemos
caracteristicas de aprendizaje distintas. En caso de que durante la evaluacion se
descubra que no se logré el fin deseado, se corregiran las desviaciones y se iniciara
otro ciclo de aprendizaje hasta que finalmente sea posible lograr los objetivos
prefijados.
Para lograr un aprendizaje efectivo se requiere contemplar las condiciones siguientes:
% Que el estudiante cuente con conocimientos necesarios previos del tema que se
va a ensefar
% Que la presentacién por parte del maestro o facilitador sea congruente con la o
las inteligencias dominantes en el estudiante.
¢ Que exista la motivacion suficiente del alumno por aprender y por lo tanto se
esfuerce lo necesario para lograrlo.
% Que se cuente con un sistema de evaluacion que verdaderamente demuestre Si
se alcanzaron las metas prefijadas por el maestro y el alumno.
% Que exista un proceso de retroalimentacion positivo
+ Que el tiempo no sea un factor determinante en todo el proceso de ensefianza —

aprendizaje.
Un punto importante en el proceso E-A es la evaluacion del conocimiento, en la escuela
tradicional se ha convertido un ejercicio memoristico, “pasar el examen” y el resultado

es el olvido total en un plazo muy corto.

Por lo anterior Kallick sugiere tres tipos de evaluacion. La primera prueba es en torno a

la teoria, lo que Kallick llama al conocimiento “formal” o tedrico, es decir, el mas
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elemental, en este caso debe dominar los conceptos tedricos del tema a tratar.

La siguiente fase de la evaluacién es comprobar el “conocimiento aplicable” o practico y
que se logra observando a los alumnos realizando alguna préactica referente al tema
visto.

Finalmente sugiere un tercer nivel al que le llama “conocimiento longitudinal” o de
mejora continua, aqui se comprueba la eficacia con que el estudiante puede actuar en
condiciones no previstas en las evaluaciones anteriores, esto sélo se obtiene mediante
practica constante, mejorando dia a dia. Kallick considera que en aulas, solamente se
evalla, el conocimiento formal en el mejor de los casos y se deja muy descuidado el

conocimiento aplicable.

2.6.3 Evaluacion de la capacitacion

Abraham Pain en su libro “Como evaluar las acciones de capacitacion” nos da a
conocer la funcion tradicional de la evaluacion y nos dice que esta es rendir cuenta de
las actividades realizadas a los dirigentes de la empresa. >

Para Rodriguez Estrada, la evaluacion en la capacitacion debe ser sistemética y

objetiva, durante y después de la capacitacion.

Para Rodriguez Estrada, los propésitos de la evaluaciéon en la capacitacion son:

» Que los directivos o contratantes de los cursos reciban una evaluacion
sistematica y no solo azarosa o poco obijetiva.

» Determinar si los recursos humanos, técnicos, materiales y el tiempo invertidos
en la planeacion, programacion, instrumentacion y ejecucién producen los
resultados esperados y justifican la inversion

» Apoyar la funcion laboral de los participantes de cada curso

» Si se hace una buena evaluacidbn se puede planear, elaborar y realizar

nuevamente actividades de capacitacion. >

52 PAIN, Abraham. Como evaluar las acciones de capacitacion. p. 20
53 RODRIGUEZ ESTRADA, Mauro y AUSTRIA TORRES, Honorata. op. cit. p. 130.
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Caracteristicas de la evaluacion

Las caracteristicas de la evaluacién segin Rodriguez Estrada son*:

a) Integrada: esto implica que debe contemplarse dentro de la practica de capacitacion
y no aislarla.

b) Continua: esto es, satisfacer las necesidades en continuo cambio de las empresas y
educandos.

c) Realizada en equipo: todas las personas que forman parte del proceso de
capacitacién deben involucrarse.

d) Especifica: los implicados en el proceso deben saber a ciencia cierta qué se esta
haciendo bien, qué se puede mejorar y como hacerlo. Con esto se responde al
propésito para el cual es disefiada.

e) Personalizada: debe atender a las diferencias individuales y proporcionar los medios
para la autoevaluacion, lo cual lleva a conocer el rendimiento personal en relacion a la
capacitacion sirve de estimulo para la superacion personal

f) Significativa: debe proporcionar a los capacitandos el significado de la evaluacion,
no limitarse a un nimero dentro de una escala numérica.

g) Metddica: debe estructurarse metodoldgicamente, estableciendo normas y criterios
aceptables, observables y aplicables en los productos y procesos.

h) Confiable: la evaluacion se debe aplicar para conocer los beneficios reales y las
limitaciones. Es necesario identificar la validez, confiabilidad, consistencia y objetividad

de las técnicas e instrumentos que se utilizan para captar informacion. >°

Para Rodriguez Estrada los tipos de evaluacion son:

I. Por el momento de su aplicacién

a) Evaluacion diagnéstica: se aplica al inicio del proceso de ensefianza — aprendizaje,
de lo contrario no se hace facil conocer los efectos de la capacitacion en tanto no se
cuente con parametros para comparar el “antes” y el “después”, esta evaluacion incluye

también la identificacion de caracteristicas de los participantes, por ejemplo, la

54 Id.
55 |b. p. 130-132
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escolaridad, edad, experiencia laboral, necesidades que satisfaran con la capacitacion,

etc.

b) Evaluacion formativa se aplica durante el proceso de ensefianza — aprendizaje ya
gue es necesario verificar en qué grado se estan logrando los objetivos propuestos. A
esta forma de evaluacion se le denomina evaluacion formativa o continua, proporciona
informacion permanente para adecuar el contenido y los procedimientos a las
caracteristicas y expectativas grupales e indicar el grado en que se van logrando los

objetivos.

c) Evaluacién terminal, se refiere a la medicidén de los logros finales del aprendizaje y
su funcién es determinar la efectividad del curso, proporcionar los elementos para el
desarrollo de futuras actividades de capacitacion. Esta evaluacion terminal se puede
tipificar en:

1) Inmediata, es la que se realiza al final del programa

2) A mediano plazo, se aplica entre tres y seis meses después de haber

concluido el programa.

3) A largo plazo, se realiza después de seis meses de finalizado el programa.
56

II. Por lo que se puede medir:
La evaluacion puede ser:
General: si se evalla todo el programa

Parcial: si se evalla, s6lo una parte del programa o del curso

Rodriguez Estrada nos comparte cuatro areas que se pueden evaluar y son el producto
de los trabajos de Donald Kirkpatrick®”:

a) Evaluacion de la reaccion al evento: mide el grado en que los participantes
aceptan el evento; es decir, identifica el agrado o desagrado. Es facil su aplicaciéon y se
emplea con mayor frecuencia por lo mismo.

b) Evaluacién del aprendizaje: mide el grado de aprendizaje logrado durante el
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evento.

c) Evaluacion del comportamiento: con esta se identifica el grado y el modo como los
conocimientos o0 habilidades aprendidas son aplicados en el trabajo; por lo que se
aplica al final del curso.

d) Evaluacién de los resultados: Por medio de ella, se pretender medir los logros
obtenidos como fruto de la aplicacién de lo aprendido; por ejemplo, reduccion de
costos, de rotacién de personal, de ausentismo, de accidentes de trabajo, entre otras,
esta evaluacion es dificil de aplicar en forma precisa, ya hay muchos factores que

pueden influir en los resultados. 8

Tipos de pruebas

» Las orales: se utilizan casi en todas las sesiones y son las preguntas que se
hacen a los participantes

» Las escritas pueden consistir en un ensayo o composicion sobre los temas
especificos, 0 en preguntas objetivas

» Las pruebas practicas o de ejecucidon requieren otras actividades, por lo
general manuales, por parte de los participantes. Constituyen la manera mas
directa de probar la habilidad de una persona, y de acuerdo a la temética

especifica de los cursos, se deben emplear siempre que sea posible. °

Las pruebas orales, las podemos llevar a cabo al inicio de la segunda sesion de
capacitacion, (hay cursos que se imparten en dos o tres dias) a través de diferentes
juegos o técnicas didacticas, de tal manera que el facilitador pueda verificar si los
conceptos claves del curso han quedado claros, asi como verificar que tanto recuerdan
los temas tratados en la primer sesion; se aplica también a lo largo de la capacitacion al
momento de hacer preguntas sobre los conceptos que se van abordando, que los
participantes expresen lo que saben de esos conceptos tratados y verificar entonces lo
que saben de los temas, esto es util ya que podemos dedicar mas o menos tiempo a los

diferentes contenidos dependiendo de lo que saben los participantes o lo claro que van
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guedando los temas vistos.

La evaluacion escrita es muy vasta, entre esos formatos de evaluacién encontramos

los cuestionarios y sus etapas para la correcta formulacion son:

a) Planeacion, lo que implica saber si es lo que se requiere y si hos dara la informacién

necesaria y Util, ya que existen otros métodos. Es util el cuestionario cuando son

muchos participantes, y si queremos conocer las opiniones, informaciones o actitudes

de los mismos.

b) Realizacion, la segunda etapa, se denomina también construccion, debe contemplar

todos los datos que se desean medir, y a quién y como se va a aplicar la prueba; una

vez definidas las areas a investigar, para construir el cuestionario, se debe procurar que

las preguntas sean:

Relevantes: hay que tener en cuenta que existen preguntas que el instructor
considera importantes pero no lo son para el participante del curso. Las
preguntas deben definirse en funcion de estos sujetos.
Redaccién de instrucciones y distribucion de preguntas: las instrucciones
deben presentarse en la primera parte del cuestionario, indicar lo que se debe
hacer, encerrar, 0 marcar con signos, etcétera. La distribucion de las preguntas
debe ser clara y espaciada, considerando que el espacio para las respuestas
sea suficiente y ubicado en el lugar l6gico para que no se preste a confusiones.
Formas de respuesta: para las preguntas de reaccion u opinion cuanto mayor
sea la gama de respuestas a seleccionar por los participantes, mas posibilidad
habra de discriminacion. Para las preguntas en que se emplean escalas, una
escala recomendable es la de 5 0 7 puntos, ya que permite juicios promedio,
por ejemplo:

La conferencia fue:

Muy aburrida1l 2 3 4 5 Muy interesante

En el ejemplo anterior, se usan escalas bipolares, es necesario que a los

extremos sean opuestos y se coloquen en orden logico. Es importante

también que se anote una frase mas como por ejemplo, “No sé€”, 0 “¢,?”, de

este modo si alguien carece de opinion, tendran alternativas de respuesta.
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c) Validacién: se recomienda para validar, pilotearlo antes de aplicarlo en los grupos y
se sugiere:
= Que una o varias personas contesten el cuestionario bajo la supervision del
disefiador, quien debe anotar cualquier dificultad para su respuesta u otros
comentarios
= Realizar las correcciones pertinentes, eliminando con esto ambigiedades y
dificultades observadas
= Aplicar nuevamente el cuestionario después de hacer las correcciones
pertinentes y bajo supervision, anotando comentarios y el tiempo requerido
para su respuesta.
= Corregir nuevamente a fin de eliminar los problemas y las vaguedades que aun
contenga.
d) Aplicacién, los cuestionarios mas faciles de aplicar son aquellos que por si mismos
se explican, lo que en la practica no siempre sucede.
Registro de informacion: si el cuestionario esta bien disefiado, el registro de las
respuestas a las preguntas cerradas es facil, ya que sélo es necesario marcar las
respuestas correctas y las incorrectas y sumar las correctas.
Cuando son preguntas abiertas, es mas dificil de calificar, por lo que se recomienda sea
informacion con fines de resultados cualitativos.
e) Retroinformacién: es importante que las conclusiones del instructor sean
comentadas y analizadas con el grupo lo que dara retroinformacion a cada quien de sus
aciertos y errores. Estas conclusiones retroalimentan al instructor, el é&rea de
capacitacién y a las empresas, para la planeacion, instrumentacion y realizacién de

futuros eventos.

Las pruebas practicas o de ejecucion: es un tipo de examen apropiado para evaluar
la ejecucion de un trabajo. Cuando se aplica esta prueba, el instructor observa al
capacitando mientras se efectlia una actividad en la que ha sido capacitado y evalla su

ejecucion. Estas se pueden aplicar desde dos puntos de vista, desde el punto de vista

60 Ib. p. 136-139
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del proceso o desde el punto de vista del producto terminado.

El instrumento de evaluacibn que Rodriguez Estrada nos sugiere es la lista de
verificacion, la cual se debe elaborar enlistando cada una de las actividades necesarias
para realizar la operacion, a estas actividades se les conoce como “variables”,
posteriormente se debe dejar un espacio al lado derecho de la lista para anotar el

namero del orden en que el participante realiza cada uno de los pasos enunciados.

Es importante considerar varios elementos de este capitulo para planear cursos mas

eficaces y lograr personal mejor capacitado.

Una vez que se han revisado los elementos tedricos del AA, algunos conceptos de
Andragogia, aprendizaje significativo y evaluacion como sustento tedrico de mis
funciones, el lector podra conocer como se relaciona el marco conceptual con las

funciones descritas anteriormente.

En el siguiente capitulo se retomara este marco conceptual para poder entender mejor
el quehacer de un pedagogo en una empresa de capacitacion como ZT. Con base en
estos elementos abordados en el presente capitulo reconciliaré dichos conceptos
propuestos por los autores consultados con mi quehacer diario y daré un mejor sustento

tedrico de mis funciones.

Se hara una descripcién a los largo de mi trayectoria, pues el siguiente capitulo
describira como recibi mi puesto y mis funciones, las propuestas, los logros obtenidos a
lo largo de 5 afos, los aciertos, las areas de oportunidad de las que me percate sobre la

marcha en mi labor, asi como algunas conclusiones y recomendaciones.
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En el presente capitulo se aborda una
descripcion 'y un andlisis de Ila
experiencia adquirida a lo largo de 5

afios de trabajo como Instructora Interna

AP e ¥
GQQ\ e‘\ﬁ Q 1 en ZT.

o El objetivo de este capitulo es describir

Q mis funciones profesionales, las cuales

6 éog son dirigidas principalmente a los
Q participantes de nuestros cursos de

capacitacion.

3.1 Estado inicial de las funciones

Cuando en el 2005 formé parte de la plantilla de colaboradores de ZT encontré una
organizacion empresarial con pocos lineamientos formales que dieran a conocer una
estructura organizacional, de tal manera que ahora describiré como se llevaban a cabo

las funciones de mi puesto antes de mi llegada.

Una primera funcion de planeacion, como lo anoté en el primer capitulo, fue el
desarrollar los contenidos tematicos de los cursos que ofrecia ZT a los clientes, para
lograr esto, se realizaba un breve sondeo a través del cual podiamos conocer los
objetivos que perseguian los clientes al solicitarnos un curso de capacitacion, una vez
detectadas sus necesidades, se desarrollaban los contenido teméticos; en el afio 2005
no existia un formato especifico para cumplir esta tarea, por lo tanto se sometia al
cliente a una serie de preguntas por parte del asesor de ventas y en caso de requerir
profundizar en el conocimiento de sus necesidades se realizaba un sondeo mas
profundo por mi o por el facilitador externo responsable de la imparticién del curso en

cuestion.
Una funcién mas de mi puesto se referia a cuidar la planeaciéon de los cursos, en ellos

se debia abordar un 50% de teoria y un 50% de préctica, los manuales que encontré
carecian de conceptos tedricos basicos para abordar las diferentes tematicas en las
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que se capacita en ZT. Al tener poco sustento tedrico los facilitadores externos y yo no
teniamos una manera uniforme de dar los cursos, resultando a veces un curso con

informacién poco puntual e inconsistente.

A raiz de lo explicado en el parrafo anterior, se desprendia el hecho de observar cursos
a veces mas cargados de teoria u otros mas cargados de practica, de tal manera que si
un participante tomaba un curso con un facilitador que se inclinara mas por la teoria y
después con uno inclinado mas a la practica, dependiendo del interés del mismo
participante, elegia un facilitador “favorito” y después existia renuencia a tomar cursos
con otros facilitadores; ademas esto daba la impresion de no cuidar la adecuada
distribucion de teoria y practica tal como lo ofrecemos al cliente. O bien, en las
evaluaciones se leian cometarios en torno a cursos muy aburridos por falta de préactica
0 poco claros por tanta técnica didactica que no se habia retroalimentado

adecuadamente.

Cabe mencionar que antes de ocupar el puesto de Instructora interna, este habia
estado vacante por algun tiempo hasta el afio 2004 que llegd una nueva administracion,
de tal manera que muchas de mis funciones eran cubiertas por el entonces Director de
Capacitacion y un coordinador administrativo. Esto tenia como consecuencia, poca
planeacion y un elevado numero de tareas que dificilmente eran cumplidas con

efectividad.

Al desarrollar los contenidos tematicos de los cursos denominados “Trajes a la medida”
encontré la dificultad de no tener un acervo bibliografico amplio y actualizado, por esta
razon encontré que hasta mi llegada, los temarios se desarrollaban tomando como base
s6lo dos o tres cursos para formar un “Traje a la medida”. En este sentido el problema
principal era que algunos clientes de ZT participaban en un curso y si sus necesidades
se encaminaban a tomar un nuevo curso con nosotros, varios de los mddulos o
subtemas se repetian, perdiendo con esto credibilidad y la buena impresion que el

participante podia formarse después del primer curso de nuestra empresa.
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También encontré temarios que incluian temas de hasta cuatro cursos, ocasionando

con esto una desviacion del objetivo general de los cursos contratados a ZT.

Me encontré con temarios elaborados por facilitadores externos en la administracion
anterior de ZT, en ellos se carecia de los elementos fundamentales que debian
conformar los temarios, por ejemplo no daban a conocer la duracion del curso, los

objetivos, o bien la poblacion a la que estaban dirigidos dichos temarios.

Estos temarios también carecian de fuentes bibliograficas, de tal manera que al
desarrollar los manuales no sabia bien a bien el tema que encerraban la nomenclatura
de algunos contenidos. La administracion anterior al 2004 dejé entonces temarios
donde sélo aparecian los nombres de temas a desarrollar pero nunca la fuente de

donde se habian tomado, encontrandome temas sin significado alguno para mi.

Con respecto a la duracion de los cursos, encontré que aunque nuestra metodologia
recomienda sesiones de duracién no mayor a 6 horas, éstas podian estar planeadas
para una imparticion de hasta 8 horas de duracion por sesion ademas de una hora para

ingerir alimentos.

En torno a la blsqueda de técnicas didacticas para la imparticion de los cursos debo
referir que encontré mucha “libertad” en la eleccion y aplicacion en los facilitadores
externos; aunque son profesionistas muy bien preparados, a veces algunos de ellos
perdian el objetivo del curso y sobre todo el objetivo que encerraba impartir algin tema
y ejercicio, por lo tanto, a veces se enfocaban en generar muchas técnicas didacticas
en los cursos sin “aterrizar” adecuadamente la retroalimentacion de estas provocando
en los participantes no ver el sentido o utilidad en la préactica llevada a cabo, es decir,

imprimian cantidad sobre calidad de las técnicas didacticas propuestas.
Encontré también que varios facilitadores no llevan a cabo (dependiendo de su

personalidad) los preceptos de la metodologia del AA, en ello habia inconsistencias,

pues mientras alguno usaba musica, juegos y gimnasia cerebral otros sélo recurrian a
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la técnica expositiva como método de ensefianza, dejando muchas veces insatisfechos
y cansados a los participantes.

Lo anterior a veces era el resultado de la falta de planeacion adecuada de la
capacitacion, encontré que muchos facilitadores externos basaban la exposicion de su
curso en su experiencia dejando a un lado los preceptos tedrico — practicos necesarios
en toda imparticién de cursos de capacitacion.

En el 2005 mucho de la deteccion de necesidades la llevaban a cabo los asesores de
ventas, lo cual daba como resultado perder de vista informacion importante para que el
facilitador interno o externo pudiera hacerse cargo de la imparticion de algun curso y

lograr satisfacer las necesidades de los clientes.

En relacion al tema del desarrollo de los manuales tanto del facilitador como del
participante, me encontré con materiales escuetos en informacion para su adecuado

uso por parte del facilitador.

Los manuales de facilitador en caso de existir, carecian de la recomendacion de
técnicas didacticas para abordar los diferentes temas del curso, carecian de respuestas
correctas de los ejercicios propuestos, carecian de las instrucciones para llevar a cabo
algunos ejercicios del manual lo que resultaba en confusion para mi adecuada
exposicion y la de los demas facilitadores, ademés de saltarnos ejercicios por la falta de

explicacion sobre su desarrollo.

El formato de dichos manuales era poco atractivo a la vista del lector y la tipografia
totalmente heterogénea; algunos lectores confundian los nombres de los modulos y de
los subtemas.

A mi llegada, la organizacion logistica de los eventos de capacitacion no se consideraba
parte de las actividades de la facilitadora interna, fue en el afio del 2008 que
comenzaron a ser parte de las tareas de mi puesto y que desde entonces las he venido
desempeiiando.

Se han cambiado algunos proveedores por la necesidad de una mejora en la calidad de

los servicios como el de impresién y encuadernacién o bien, por la necesidad de
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mejorar los servicios de los hoteles con los que tenemos convenio. Para esto fue

necesario buscar nuevos proveedores.

De los cursos que encontré en el 2005, algunos no estaban muy actualizados en

contenidos, habia definiciones y preceptos tedricos de bibliografia de los setenta.

Con respecto a las actividades administrativas hoy a mi cargo, estas las realizaba el
coordinador de ventas de la empresa.

El reporte que debe realizar cada facilitador al término de cada curso se implemento por
el Director de capacitacion en el afio 2005, en este se describe a manera general como
se desarrollo el curso, las técnicas didacticas aplicadas, recomendaciones para los
participantes en cuanto a cursos que fortalezcan sus habilidades, las fortalezas y areas

de oportunidad observadas en los alumnos a lo largo de las sesiones de capacitacion.

En el afio 2006 comencé a hacerme cargo de la administracion de los recursos

materiales y didacticos del area de capacitacion.

En el afio 2005 conoci la metodologia de AA, a la cual se le conoce en ZT como
“aprendizaje significativo”, yo considero que esto no es adecuado, ya que el AA es una
metodologia diferente a la teoria del aprendizaje significativo. Considero que el AA
puede ser aprendizaje significativo sélo si existe un cambio en la estructura
cognoscitiva como lo plantea Ausubel y si somos capaces los facilitadores de provocar
andlisis y como resultado un cambio de actitud en el participante.

Si se implementan las herramientas del AA es posible tener aprendizaje basado sélo en
la memorizacion y este me parece un punto adecuado para ser cuidado por el facilitador

interno y los facilitadores externos.

Con respecto a la metodologia del AA me encontré con ciertas carencias de los

elementos basicos para la imparticion de cursos de capacitacion bajo este enfoque;
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encontré que en ZT se concibe al AA como un sindénimo del aprendizaje significativo y
al abordar en el capitulo anterior los planteamientos tedricos de Ausubel y las
recomendaciones del AA, puedo concluir que el primero da a conocer los lineamientos
basicos para procurar un aprendizaje significativo mismos que de no cuidarse, puede

guedar en la tan acostumbrada “memaorizacion” como sinénimo de aprendizaje.

Pude observar que algunos de nuestros facilitadores externos no toman en cuenta
ninguna de las clasificaciones elementales que algunos autores considerados para el
capitulo anterior hacen del cerebro, por lo tanto descuidan los apoyos que pueden
proveer a los participantes de una adecuada estimulacién de las zonas cerebrales
mismas que de atenderse, podrian proveerles de mas herramientas para una mejor

recepcion y procurar un mejor aprendizaje.

Al profundizar en el conocimiento de la metodologia de AA también considero elemental
estar pendientes durante la planeacion de los cursos los diferentes estilos de
aprendizaje, por lo menos de una manera general ya que los cursos se impartian de
igual manera para todos los participantes sin considerar su estilo de aprendizaje, es
razonable el hecho de que en una técnica de presentacién no se puede conocer tan
profundamente las caracteristicas de todos los participantes, sin embargo se pueden
planear las sesiones con ejercicios que atiendas a los estilos mas generales de

aprendizaje.

De lo anterior puedo retomar que asi como algunos facilitadores no contemplaban los
estilos de aprendizaje lo mismo ocurre con los diferentes tipos de inteligencia, algunos
de nuestros facilitadores no las conocian y se deben considerar para una adecuada

planeacion de los cursos.

En ZT un elemento que ningun facilitador aplicé fue la relajacion, sin embargo tal vez
valdria la pena usarla en nuestros cursos e intentar evaluar el impacto y alcance de
esta en los participantes; tampoco se usa la visualizacidon, quiza un poco por

desconocimiento de cédmo aplicarla por parte de algunos facilitadores.
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Los mapas mentales eran ensefiados y utilizados en solo dos de nuestros facilitadores,

siendo para los demas una herramienta desconocida y poco o nada aplicada.

La musica fue y es poco utilizada por los facilitadores, esto debido a la diferente
formacion profesional y personalidad de los mismos, algunos de nosotros no solo
incluiamos musica sugerida por Lozanov o Drapeau, sino un poco de musica popular en

los ejercicios para energizar al grupo.

Encontré a facilitadores preocupados por fomentar un ambiente adecuado para
procurar el aprendizaje, aunque este lo considero un punto de vista muy subjetivo
porque probablemente el trato de alguno de mis facilitadores pueda ser del gusto de

algunos participantes pero no de todos.

Los juegos se aplicaban muy a criterio de cada facilitador, algunos utilizaban algunos
juegos donde intervenian habilidades fisicas y otros preferian juegos donde se

involucraran sélo habilidades cognitivas.

Por otro lado encontré contenidos tematicos para los cursos en los cuales se reflejan
algunos de los preceptos mas importantes que sostienen los investigadores del
aprendizaje en adultos, todos los facilitadores conciben que en toda practica de
enseflanza a adultos debe fomentarse la preparacion para el trabajo, hacer del
conocimiento de los participantes los beneficios de concluir un ciclo de formacion y dar
a conocer el objetivo que tiene cada curso para dejar claramente las expectativas de
formacién de los participantes.

En contraste, algunos facilitadores no dejaban claros los alcances del curso ni
conciliaban las expectativas de los participantes, la consecuencia de esto es que al
finalizar el curso algunos participantes no sentian satisfechas sus necesidades de
capacitacion.

Varios de los autores que retomé en el segundo capitulo proponen un papel activo del
participante, en ZT siempre se fomenta esta caracteristica por medio de lluvias de ideas

0 algunas exposiciones de temas propuestas por los participantes. También se lleva a
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cabo la elaboracién de estudio de casos que los mismos participantes aportan, tomando
como herramienta de apoyo su a veces vasta experiencia.

Encontré que en algunos participantes existe el prejuicio de la falta de capacidad de
aprendizaje en los adultos, como facilitadora estuve siempre al tanto de evitar fomentar
esta idea y demostrarles que su esfuerzo por aprender tiene sus frutos si tenemos la

actitud adecuada para tal fin.

Definitivamente encontré habilidades de mucha calidad en nuestros facilitadores sin
embargo, algunos de ellos concebian al aprendizaje significativo como aprendizaje
acelerado, como ya lo mencioné antes, considero adecuado fomentar al AA como el
vehiculo para lograr un aprendizaje realmente significativo, no podemos concebirles
como sinénimo porgue muchos conocimientos aun utilizando todas las herramientas del
AA puede quedar en memorizar datos o informacién nueva sin que esta le signifique
nada a los participantes, considero importante por este aspecto cuidar las técnicas
didacticas que proponemos como facilitadores para no perder de vista el objetivo de los

Cursos que impartimos.

Con respecto a la evaluacion que manejamos en ZT la encontré satisfactoria pues la
evaluacion gue califica al curso y al facilitador evalla los aspectos basicos del curso y
las habilidades del facilitador.

Ademas de la evaluacion escrita que se da al final de los cursos, siempre esta latente
una evaluacion oral a lo largo de las sesiones de capacitacion pues constantemente se
hace una lluvia de ideas 0 se hacen preguntas directas o generales a los participantes
sobre los temas expuestos.

3.2 Propuestas para el mejoramiento de mis funciones

Al incorporarme a ZT observé que el area de capacitacion terminaba un proceso de
reestructuracion, por lo tanto pude notar la necesidad de realizar acciones para proveer
al area de capacitacibn de una mejor organizacion de funciones, materiales,

metodologia, facilitadores externos, etc.
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La primera medida que tomé con respecto a la Deteccion de Necesidades de
Capacitacion (DNC) fue investigar los elementos a tomar en cuenta para realizarla
correctamente, retomé entonces a Jaime Grados y su libro “Capacitacion y desarrollo
de personal”.
Este autor nos dice que se debe comenzar con una planeacion y que en capacitacion
planear es determinar “qué hacer” e implica tres momentos elementales:

e Deteccion de necesidades de capacitacion

e Programacion y presupuesto

e Establecimiento de objetivos®*

Para Grados, la deteccion de necesidades de capacitacion es la parte medular de la
planeacion y al determinar dichas necesidades se debe contemplar:
e Establecer en qué &reas se necesita capacitacibon para desempefiar
correctamente un puesto de trabajo.
e |dentificar quiénes son los empleados que, en un mismo puesto, necesitan
capacitacion y en qué actividad.
e Determinar la profundidad y en qué cantidad se requiere que un empleado
determine su especialidad en ya sean conocimientos, habilidades o actitudes.
e Determinar cuando y en qué orden seran capacitados los trabajadores segun las

prioridades y los recursos con que cuenta la empresa.®

Al conocer los conceptos elementales de Grados, me di cuenta que la DNC que se
llevaba a cabo en ZT desde antes del afio 2005 carecia de sustento; primero porque los
elementos propuestos por Grados para determinar las necesidades de capacitacion de
una empresa no pueden ser hechos por ZT, ya que estos elementos deben estudiarse y
analizarse por el area responsable (generalmente Recursos Humanos) de las empresas
que nos piden los cursos de capacitacion y en segundo lugar, porque las preguntas
hechas por ZT a los clientes resultaban muy sencillas y superficiales, (ver el apartado

de anexos).

61 GRADOS, Jaime. op.cit. p. 35
62 b. p. 35-36
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Al estar limitada para llevar a cabo la DNC al interior de las empresas contratantes y
seguir asi los pasos sugeridos por Jaime Grados, desarrollé un formato en el cual se
plantearan preguntas enfocadas en encontrar informacién mas precisa y valiosa para
detectar las necesidades de los clientes que llamaban a ZT para pedir un curso de
capacitacion. Propuse que la aplicaciéon del formato fuera realizada por mi o algun
facilitador que tuviese conocimiento para detectar y profundizar si fuese necesario en el
conocimiento de los requerimientos del cliente. Estas preguntas son hechas para
conocer el trabajo previo de deteccion de las empresas contratantes de nuestro servicio

y conocer asi las condiciones de las areas y personal a capacitar.

Este formato ayudé mucho a la labor de la DNC en ZT pues se conseguia informaciéon
exacta y contundente para desarrollar una propuesta tematica adecuada para satisfacer
las necesidades de capacitacion de nuestros clientes y conocer un poco mas a las

organizaciones que nos solicitaban nuestros servicios.

Con respecto al manejo de teoria y practica, se hizo necesario llevar a cabo juntas
informativas para homologar la informacion, en este sentido se pidio a los facilitadores
contemplar en su imparticibn un 50% de teoria y un 50% de practica, ya que
dependiendo del facilitador habia quien tenia una preferencia por la practica y
descuidaba los conceptos elementales de los temas a capacitar.

Con respecto al desarrollo de los contenidos tematicos de los cursos, fue necesario
solicitar mas fuentes bibliograficas, una vez que las obtuve me di a la tarea de analizar
los temarios, sus objetivos y revisar nuestras fuentes de informacion con el fin de
actualizar y mejorar asi el contenido teorico de los cursos. Los criterios para la eleccion
de bibliografia se realiz6 buscando documentos mas recientes, uso de conceptos mas
modernos en diferentes areas a capacitar por ejemplo técnicas innovadoras de ventas,
cobranza o conceptos innovadores con respecto al servicio al cliente o centros de

contacto telefénicos.
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Comencé por evitar los temas repetidos en los contenidos tematicos con el objetivo de
impedir que los clientes al interesarse por mas de un curso de ZT encontraran los

mismos temas en varios cursos, lo cual era tedioso para los participantes.

Revisé los temarios y estableci como regla general que ningun “traje a la medida” podia
formarse por temas de mas de 3 cursos y de ser necesario incluir temas de 3 cursos en
un solo temario este debia ser conformado con temas relacionados y no mezclar

tematicas diferentes.

Cuando algun cliente nos pedia algun traje a la medida y yo no encontraba las
referencias para la elaboracion y desarrollo del manual rehacia el temario consultando

fuentes bibliogréficas y hemerograficas.

Homologué los temarios, adecuando los titulos, revisando los objetivos, la duracion de
cada curso, la descripcion de las personas a las que se dirigen los cursos y los
contenidos, estos debian ser coherentes y secuenciales.

Los temarios y manuales que encontré carecian de fuentes bibliograficas asi que
busqué en el acervo de ZT desarrollando los contenidos que encontré en nuestras
fuentes y los temas de los cuales no tenia informacion, cambié los titulos y retomé

informacion de libros recientes.

Revisé que cada manual correspondiera en los temas de cada curso, puesto que en
ocasiones soélo contdbamos con el temario y no existia el manual o viceversa, cuando
fueron conciliados los temarios, los cursos y los manuales de facilitador y participante
pudimos actualizar el sitio en internet con los temarios completos y con la seguridad de
que los cursos solicitados podrian ser impartidos sin problemas por contar ya con el

manual.

En cuanto a la duracién de los cursos, el AA recomienda una duracion aproximada de

60 a 75 minutos por sesion, de ser mas largas se provoca cansancio y agotamiento es
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por esto que en ZT se considera que la duracion adecuada sea no menor de 4 horas y
no mayor a 6, por supuesto contemplando de 15 o 20 minutos de receso a mitad de la
jornada o cada dos horas aproximadamente. Se llegd a esta consideracion debido a
que algunos de los contratantes de cursos exigen que la duracion sea la ofrecida por ZT
al momento de entregar la propuesta tematica asi como la inversion econdmica,
algunos clientes consideran que si han pagado 16 horas no deben disminuir la sesién ni
30 minutos para ser dedicados a los recesos, a raiz de este planteamiento, asignamos
15 minutos a mitad de las sesiones y si se hace necesario, planteamos un hora de
comida totalmente independiente de la duracion total de los cursos. Aunque se
recomiendan sesiones de 60 — 75 minutos de duracion, esto no resulta adecuado a ZT
debido a que se extienden los dias de capacitacion, por lo tanto no damos sesiones

menores de cuatro horas sin embargo damos los descansos antes mencionados.

Con respecto a las técnicas didacticas fueron elegidas después de buscar bibliografia
especializada, encontré varios libros adecuados, sin embargo es importante considerar
que estas técnicas deben responder a las actitudes generalizadas que los participantes
reflejan después de impartir ciertos temas, deben responder a la poblacion total a
capacitar, a los tiempos destinados para cada tema, que la retroalimentacion que se
pueda hacer después de aplicarlas sea hecha con claridad y puntualidad sin salirse del
tema y que estas reflejen una ensefianza o conclusion Gtil para los participantes y su

desemperio en la sesion de capacitacion.

Estas propuestas se dieron a conocer por correo electronico o en juntas con nuestros
facilitares externos de esta manera se comenzé a sensibilizar a cada uno de ellos sobre
la importancia de exponer de una manera mas organizada y a fomentar el uso

adecuado de las técnicas didacticas.

Como el punto anterior, detecté en algunos facilitadores la ausencia del uso de ciertas
herramientas elementales del AA, por lo tanto me di a la tarea de investigar sobre esta
metodologia y realicé un escrito que inclui al principio de todos los manuales en donde

se explica a manera general qué es el AA, como se utiliza y para qué sirve, asi como
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las herramientas elementales de dicha metodologia, de este modo los facilitadores lo
pueden aplicar y explicar adecuadamente a los participantes evitando asi tergiversar la

informacion.

Con respecto a los manuales del facilitador, los complementé con informacion
adecuada, anoté en ellos algunas técnicas didacticas como sugerencia para la
aplicacién en los cursos, sin embargo generalmente se deja a la libre eleccién de los
facilitadores los ejercicios y técnicas con las que desean trabajar en sus cursos.

Estos manuales se complementaron con las respuestas de los ejercicios de cada
manual y se anexo la explicacion de cémo aplicar estos ejercicios.

Se hizo homogénea la tipografia de los manuales, se propuso caratulas a color y se
cambio la presentacion de las mismas. La letra que se eligié por su mejor visibilidad fue
de tipo arial para todo el manual, el nombre de cada uno de los modulos se establecio
con letra en tamafio de 22 puntos, la palabra “subtema” fue de 20 puntos y los
subtemas en un tamafio de 18 puntos.

El cuerpo de los manuales utilizan los nombres de los subtemas en un tamafo de 14
puntos y el texto en 12. Al margen derecho y superior cada manual lleva el nombre del
curso y a la izquierda el logo de ZT.

Con respecto a los manuales del facilitador complementé los temas de cada curso,
inclui conceptos elementales para una mejor comprension de los temas a tratar, lo cual
provocd que los facilitadores impartiésemos cursos con temas y definiciones mas

homogéneas.

En cuanto a la metodologia AA, propuse el uso de periféricos, usé frases alusivas al
tema y algunos dibujos, aunque lo que considero mucho mas efectivo es que los
periféricos sean hechos por los mismos patrticipantes a los largo de las sesiones, en el
desarrollo del curso por lo tanto les solicito que hagan dibujos, canciones, cuentos y
mapas mentales los cuales son expuestos en el aula. Siempre fomento el uso de la
mayoria de las herramientas sin embargo ZT nunca quiso imponer nada a los

facilitadores y algunos siguen los preceptos de AA y otros en menor medida.
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Es importante que la planeacion de las sesiones de capacitacion se realice
considerando los diferentes estilos de aprendizaje de nuestros participantes, es decir el
contexto, la via de entrada de informacion, la forma de manipular la informacion, etc.
Con respecto a esto comenceé por elaborar algunas presentaciones como apoyo a la
labor del facilitador y para estimular a quienes su ventana de aprendizaje es la visual
(como las plantea Drapeau); sin embargo debido a que estas presentaciones son muy
personales, solicité a cada facilitador la presentacion de los cursos a impartir. Utilicé
lecturas relacionadas con los temas vistos asi como técnicas didacticas que
involucraran la escucha de los participantes para los auditivos y ejercicios de
interaccion y emocion para los kinéstésicos como role playing, representacion de
llamadas, entre otras.

Decidi buscar musica del género New Age y clasica para continuar con el precepto del
uso de musica para las sesiones de capacitacion, el uso de esta herramienta la utilizo al
inicio de la sesion antes de que lleguen los participantes, cuando se encuentran

trabajando en ejercicios individuales, durante los recesos y al final de la sesion.

Al llegar a ZT encontré adecuado el uso de mapas mentales, el uso de mdusica,

ejercicios de gimnasia cerebral y fomentamos la creatividad.

Un punto que considero al inicio de las sesiones de capacitacion es conocer lo que
esperan del curso los participantes lo cual me permite dejar claros los alcances de los
cursos evitando asi generar falsas expectativas de los temas a abordar durante las
sesiones de capacitacion.

A la par del punto anterior me gusta conocer los intereses de los participantes, algunos
datos de su vida laboral y personal consiguiendo un ambiente comodo y adecuado para
enfocar los contenidos al logro de algunos de esos intereses expresados por los
participantes.

Retomé siempre el hecho de hacerles notar a los participantes sus fortalezas ademas
de la capacidad de mejorar continuamente, respondiendo al hecho de que reconozcan

sus capacidades de aprendizaje.
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Con respecto a la evaluacion, siempre la llevé a cabo de manera continua a lo largo de
las sesiones con preguntas generales para llevar a cabo lluvia de ideas o bien para
verificar si todo al momento va quedando claro. Al final de cada mddulo se hacen
actividades de sintesis, en estos ejercicios podemos verificar si los conceptos son

dominados o si es necesario profundizar o clarificar la informacion en los participantes.

En el siguiente apartado podré informar lo que se logré con las acciones antes
mencionas lo cual servirh como punto de apoyo para verificar lo Util de mis propuestas

para el area de capacitacion de ZT.

3.3 Los logros obtenidos

En el subtema anterior me di a la tarea de compartir con el lector las propuestas hechas
al llegar al &rea de capacitacion de ZT como facilitadora interna.

En este subtema pretendo dar a conocer los beneficios de las propuestas anteriormente

descritas.

Con respecto al formato de DNC propuesto, resultdé de gran utilidad pues las
necesidades del cliente, las caracteristicas de los participantes y la organizacion se
podian identificar de manera mas profunda, de este modo los facilitadores y asesores
de venta, podian hacer las mismas preguntas a todos los clientes, homogeneizando asi
la labor y proporcionando al area de capacitacion la informacion necesaria para

desarrollar adecuada propuestas tematicas de los cursos.

Este formato permiti6 agilizar los tiempos de respuesta por parte del area de
capacitacion pues al tener la informaciébn a la mano se facilitaba conocer las
necesidades mas claramente y hacer de inmediato la propuesta tematica.

Se redujo el numero de llamadas entre facilitadores y clientes, pues al principio la
informacion era elemental o muy general y haciendo las preguntas del nuevo formato se
asentaban mas claramente las necesidades del contacto, evitando tener que hacer

enlaces telefénicos con facilitadores para profundizar en las necesidades del cliente.
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Se redujeron las inconsistencias en la informacién pues en la mayoria de ocasiones se
procuraba que fuera un facilitador quien hiciera las preguntas del formato y si se hacia
necesario profundizar en las preguntas cualquier facilitador podia hacerlo (yo en la
mayoria de los casos); con esto los asesores telefénicos ya solo tenian que dejar claro

el proceso a seguir para recibir una cotizacion, dejando al area de capacitacion la DNC.

Al sensibilizar a los facilitadores para manejar sesiones de capacitacibn con una
distribucion adecuada entre teoria y practica, se lograron cursos mejor evaluados, los
participantes notaban el esfuerzo de los facilitadores por hacer sesiones valiosas como
vehiculo para lograr aprendizajes significativos, ademas reconocian los aportes de la

practica en las sesiones.

Logré contenidos tematicos mas solidos en cuanto a informacion tedrica se refiere, se
utilizaron fuentes bibliograficas que proporcionaron temas mas actuales, logrando

impartir cursos mas atractivos e innovadores a nuestros participantes.

Eliminé los temas duplicados de nuestros temarios y manuales con esto los
participantes frecuentes de los cursos terminaban las sesiones de capacitacion mas

satisfechos pues expresaban el gusto por aprender siempre algo nuevo en ZT.

Eliminé de ZT los “Trajes a la medida” con tematicas incongruentes, lo cual nos permitio
proveer de cursos donde el objetivo principal no se perdia y se trabaja de manera

acorde para lograr este objetivo general.

Rehice los temarios y logré conciliar el niumero de temarios y manuales, dando la
seguridad al area de capacitacion y ventas de que cualquier curso que pidieran los
clientes podria ser impartido sin problema porque se tenia el contenido desarrollado y
los manuales listos para su imparticion.

Al homologar los temarios se lograron contenidos, titulos, objetivos y descripciones
congruentes; temarios mas claros y enfocados a dar al cliente la informacion adecuada

de nuestros cursos.
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Después de la revisibn de temarios contra manuales, logré mas organizacion de
nuestros materiales, obteniendo entonces 35 cursos, desde entonces en cada carpeta
electronica encontramos un temario, el manual del facilitador, el manual de

participantes, presentacion y ejercicios para apoyar la imparticion de los cursos.

Con respecto a la duracién de los cursos se lograron sesiones adecuadas para mejorar
el ambiente de aprendizaje, los participantes externaban lo breves que les parecian las
sesiones de capacitacion, lo cual nos dejaba ver cursos dindmicos e interesantes

evitando cursos cansados o tediosos.

Una vez que realicé la busqueda de técnicas didacticas, elegi varias para algunos
temas que son elementales en la mayoria de nuestros cursos, logrando establecer
técnicas didacticas adecuadas para apoyar los puntos tedricos de las sesiones. Estas
técnicas respondian al numero de participantes, a los tiempos destinados para las
sesiones y sobre todo, a una retroalimentacién clara y util para ejemplificar los

conceptos tedricos de los temas a tratar.

Los facilitadores externos compartieron algunas técnicas y adoptaron algunas de las
gue yo sugeri, logrando sesiones mas participativas y valiosas por la retroalimentacion
brindada por los facilitadores. Estos buscaban técnicas que realmente significaran algo
en los participantes, con esto noté cursos mejor planeados y comprometidos para

apoyar un verdadero aprendizaje de los participantes.

La tarea de buscar y fundamentar la metodologia de AA y anotar a manera general su
descripcion en los manuales de facilitador resultd de gran utilidad, pues los facilitadores
daban informacion homogénea a los participantes eliminando la diferente interpretacion

y con esto dudas o informacién poco precisa sobre la metodologia de ensefiaza de ZT.
Con respecto a los manuales de facilitador, los complementé y fue de gran ayuda para

el area, con esto los facilitadores tenian técnicas didacticas opcionales para su

aplicacién en aula, las respuestas de los ejercicios, conceptos clave para los diferentes
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temas y las instrucciones para llevar a cabo la practica. Tenian informacién mas
adecuada, clara y completa por lo que era mas sencillo impartir los cursos que les eran

solicitados. Tenemos también manuales con un disefio mas moderno y homogéneo.

Con respecto a la metodologia se logrdé en principio un ambiente llamativo para los
participantes, con el uso de periféricos la informacién la van asimilando y guardando en
la memoria, las frases alusivas al tema los participantes las relacionan con el tema del

curso y durante la sesion con algunos temas del contenido.

La creatividad es estimulada al realizar canciones o poemas y el uso del hemisferio
derecho se hace presente cuando se les pide hacer dibujos o carteles alusivos a los

temas vistos durante las sesiones.

La planeacion de las sesiones de capacitacion se realizé pensando en las diferentes
ventanas de aprendizaje por lo tanto tenemos ejercicios en los cuales los participantes
leen, analizan y piensan en silencio las respuestas a los ejercicios, tenemos
presentaciones para apoyar la recepcion de estimulos de los individuos “visuales” y se
procuré siempre tener técnicas didacticas que fomenten el aprendizaje para los
“kinestésicos” a través de la interaccion grupal y su emocion con role playing, estudio
de casos, representacion de llamadas, etcétera.

La musica fue de gran apoyo a las sesiones, pues los participantes permanecen en un
estado de alerta durante la sesiones, se encuentran atentos y sin sefiales aparentes de
tedio o cansancio. Cuando muestran alguna sefial de agotamiento, se les invitaba a
participar con ejercicios de gimnasia cerebral o se lleva a cabo alguna técnica didactica
para energizar al grupo. Ademas de introducir la musica, busqué melodias apropiadas
para ser utilizadas por los facilitadores e incorporaran en su imparticion de curso, para
esto seleccioné algunos temas de Vivaldi, Mozart, Bethoven en cuanto a musica clasica

y algunos otros géneros adecuados como New Age.
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Cuidé de conciliar las expectativas de los participantes con el alcance de mis cursos,
asi como la consecucion y el cumplimiento del objetivo general del temario, esto ayuda
a que los participantes por si mismos identifiquen el avance y cumplimiento de los
objetivos, relacionen los elementos a estudiar y el camino por el cual pueden mejorar su
desemperfio. Con lo anterior se evita generar expectativas falsas y provocar frustracion
o alguna sensacion desagradable y decepcionante con respecto a nuestros cursos.

De alguna manera enfoqué mi esfuerzo para conocer a manera general los intereses de
los participantes, puesto que esto a lo largo de las sesiones de capacitacion nos
permite enfocar la teoria y la practica a satisfacer sus intereses y necesidades de
capacitacion, este conocimiento no puede ser profundo pues un curso en promedio
puede durar de 8 a 18 horas como maximo, sin embargo al inicio de los cursos
establezco técnicas de presentacion en donde puedo conocer algunos aspectos de

interés de los participantes.

Cuando los participantes son capaces de reconocer sus fortalezas, dejan ver una mejor
actitud durante los cursos, participan mas, se empefan en hacer un mejor trabajo cada
vez y se incentivan para lograr mas ejercicios correctos y no caer en las areas de
oportunidad detectadas durante el desarrollo de la sesiones, por lo tanto siempre

reconoci los avances en su mejora del desempefio a lo largo de los cursos.

Con respecto a la evaluacion esta es de provecho cuando a lo largo de la sesion de
evalla el grado de claridad sobre los temas y la retencion de los mismos en los
participantes, lo abordé con preguntas generales y puntualizaba los términos correctos
cuando notaba ambigliedades en las respuestas de los mismos.

En el siguiente subtema, podré entonces dejar ver al lector qué tan adecuado o no fue y

es mi ejercicio profesional.
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3.4 Una mirada critica a mi actividad profesional
El comienzo de mi labor en ZT fue de mucha organizacién y posteriormente planeacion,
fue imprescindible ir conociendo a fondo a la empresa y comenzar a sensibilizarme con

las funciones de mi puesto.

En un principio no tenia la experiencia y no encontraba la manera de relacionar las
funciones con un plan de accién, pero poco a poco fui aterrizando las formas
adecuadas para realizar mis funciones y logré darme cuenta de algunas areas de

oportunidad en el area de capacitacion de ZT.

Unos seis meses después de mi ingreso a la empresa fui pensando en la manera en
que se podia mejorar el desempefio de mi puesto y ademas la manera en que se

hiciera mas fuerte y sélida el area de capacitacién en ZT.

Fue a los ocho meses de comenzar el trabajo en ZT que pensé en un Informe
Académico por Actividad Profesional como opcion para la titulacién, asi que poco a
poco reuni el material de consulta para realizar mi marco teérico y posteriormente di

orden a mis funciones para poder armar este escrito.

Debo comentar que un objetivo primordial de mi funcién como facilitadora interna es
ofrecer a nuestros participantes la posibilidad de acceder a un curso que fomente un
aprendizaje significativo y aplicable a su desempefio laboral. Es importante por
supuesto tener cursos agiles y divertidos que provean de conocimientos tedrico —
practicos, ademas de guiar por un proceso de analisis y reflexion, a ZT no le interesa
fomentar un aprendizaje tradicional de memorizacion que a la semana de ser cursado
se olvide, estamos interesados y comprometidos con ofrecer cursos Utiles y adecuados
que representan la opcidn para que nuestros participantes mejoren su desempefio
laboral y que puedan aplicarlo inclusive en su vida personal siendo mejor ser humano a
partir de desarrollar valores o cualidades como la empatia, el respeto, comunicacion

efectiva y calidez, entre otras.
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Sin duda, es imprescindible fomentar el auto — andlisis en los participantes, de este
modo ellos hacen conciencia de sus fortalezas y areas de oportunidad, es asi como el
participante se hace responsable de su aprendizaje y pueden tomar la decisién de

trabajar para su mejoramiento laboral y personal.

Al fomentar el uso del AA se ayudoé a los participantes a ver sus actividades diarias con
mayor satisfaccion; nuestros cursos deben proveer de satisfaccion, diversion y

aprendizaje a los participantes por la metodologia que ofrecemos.

Lo mas complicado fue buscar actividades que permitieran hilar o conjugar
adecuadamente los preceptos tedricos con los practicos, encontrando sentido y un
punto de relacién con la labor diaria de los participantes y los contenidos del curso,
tenemos un 50% o 60% de avance en la capacitacion, ademas de que se buscaba

mantenerlos siempre interesados en la tematica y practica del curso.

Los preceptos del aprendizaje significativo y la andragogia nos recuerdan segun Diaz
Barriga:

e La importancia de verificar la identificacién y atencion a los diversos intereses,
necesidades y motivaciones de los alumnos en los procesos de ensefianza —
aprendizaje.

e Lo importante que es evaluar y proporcionar a los participantes contenidos
significativos.

e Es sumamente importante, reconocer como facilitador la existencia de diferentes
tipos y modalidades de aprendizaje, dando atencibn a los contenidos
intelectuales, afectivos y sociales de una manera integral.

e Fomentar el aprendizaje cooperativo, de apoyo y confianza entre el facilitador y
los participantes y entre los integrantes del grupo, no fomentando una

competencia desleal y negativa entre los participantes.
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“[...] una formacion es mas eficiente si es capaz de generar los
conocimientos y las habilidades pretendidas con la informacion

que se ha ofrecido” ®®

En las evaluaciones repartidas a los participantes tenemos la oportunidad de entrar en
contacto con los puntos de vista de estos, conocerlos resulta sumamente valioso pues
podemos evaluar nuestro desempefio como facilitadores, analizar nuestras areas de
oportunidad y plantear nuevas alternativas para corregir dichas areas.

En los comentarios de las evaluaciones, es comun encontrar observaciones en torno a
la gran utilidad del curso para mejorar la labor de los participantes en la empresa para la
cual trabajan, en ella aceptan que se llevan técnicas para vender mas, recuperar cartera
vencida o brindar mejor atencion y servicio a sus clientes.

Considero al éxito registrado de algunos cursos impartidos como el resultado de ofrecer
cursos dinamicos, con gusto por aprender y ensefiar conocimientos nuevos, técnicas
muy claras para aplicarlas de inmediato en los centros de trabajo.

Brindamos ademdas un ambiente libre de estrés y presion, brindamos materiales
apropiados para consultas posteriores, conceptos claros, técnicas didacticas correctas
para poder aplicar lo visto de manera casi inmediata, considero que nuestros cursos

brindan contenidos significativos y los ejercicios practicos los refuerzan.

A los participantes les gusta la retroalimentacion asertiva, la confianza que se genera en
los cursos, la participacion y la interaccion con los demas participantes, los materiales
lidicos que tenemos como apoyo para considerar los diferentes estilos de aprendizaje,
las practicas cuyo enfoque se dirige al auto reconocimiento de las fortalezas y areas de
oportunidad, pero ademas se le ofrece a nuestros participantes opciones para un
proceso correctivo de esas areas y la retroalimentacion adecuada para el fomento de las
fortalezas.

Los participantes se sienten comprendidos al mostrar las situaciones comunes y reales

a las que se enfrentan dia con dia, aunque lo mejor sin duda es brindarles una

63 DIAZ BARRIGA Frida y HERNANDEZ ROJAS Gerardo. Estrategias docentes para un aprendizaje significativo. p. 26-30
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respuesta para salir con éxito de esas situaciones a veces adversas a las que se

enfrentan.

Nuestros cursos se apoyan en técnicas escritas, orales, de roles; los apoyamos con
videos de capacitacion, musica adecuada, juegos y técnicas de repaso.

Los participantes de ZT encuentran una forma de aprendizaje de gozo, esto nos lleva
muchas veces al hecho de observar en los participantes un aprendizaje voluntario, por lo

tanto, efectivo.

Aunque las primeras investigaciones de la metodologia del A.A. datan de los afios
sesenta, considero muy util el apoyarnos en estas herramientas pues esto hace posible
tener participantes satisfechos y con aprendizajes utiles.

A los participantes y empresas contratantes de nuestros servicios de capacitacion les
gusta el hecho de que nuestro uso de ejercicios involucra a los individuos como un todo
dispuesto a aprender, vemos nuestra metodologia como un paso para “darnos cuenta
de” es decir, tomar conciencia de que cada individuo es responsable de su aprendizaje,
tal como Oropeza, Ochoa, Colin, entre otros lo consideran. A nuestros clientes les gusta

el hecho de que ZT fomente no sélo la memorizacién, sino la reflexion y el andlisis.

En ZT tratamos de modificar un poco el enfoque de la ensefianza, no es para nosotros
mas importante un diez de calificacion que brindar la manera clara para mejorar la labor
diaria, es por eso que no tenemos una evaluacion numeérica, no hay exdmenes, no hay
maestros, ni hay trabajos mal hechos; nosotros concebimos las fortalezas y areas de
oportunidad, somos facilitadores, tenemos diferentes caminos para mejorar nuestras
areas de oportunidad y siempre vemos la practica como una oportunidad para mejorar
nuestros resultados.

Recurrimos a ejercicios considerados Utiles para usar mas y mejor el hemisferio
derecho, quien es el encargado de la creatividad, los colores o las formas y esto lo
logramos por medio de la elaboraciéon de esquemas, dibujos, cuentos, canciones, etc.

con el fin de no fomentar el predominio del hemisferio izquierdo, sino hacerlos trabajar
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coordinadamente (a menudo con Gimnasia Cerebral) y potenciar la capacidad cerebral

de los participantes.

En mi quehacer diario es muy importante lo que los expertos recomiendan con respecto
al ambiente adecuado, es por ello que llevamos a cabo técnicas didacticas con las
cuales se crea un ambiente de confianza, se fomenta el ambiente de respeto y de

cooperacion.

Utilizamos por supuesto los mapas mentales, generalmente para sintetizar alguno de

los modulos que integran el curso.

En nuestro trato, los facilitadores fomentamos una actitud positiva, es decir, una actitud
receptiva, activa y de confianza para trasmitirla a los participantes. No sélo con nuestro
lenguaje corporal sino verbal, esto con frases siempre expresadas en positivo y siempre
viendo por la resolucion de problemas y no por las dificultades a vencer en la practica
diaria.

Los juegos los incluimos para energizar al grupo, para sintetizar algiin médulo o bien
como repaso a partir de la segunda sesién y en adelante, es por ello que al final del

curso nos hacen ver los participantes que no se sintieron cansados o aburridos.

Al conocer la definicion de Knowles en la cual considera a la andragogia como “el arte y
la ciencia de ayudar a los adultos a aprender” me identifiqué con dicha definicién, pues
en mi labor diaria pretendo ayudar a los participantes a aprender nuevas técnicas,

nuevas formas de realizar su trabajo y mejorar asi su practica.

De todas los conceptos que definen a la enseilanza y aprendizaje en adultos para su
desarrollo laboral y personal, prefiero el término de “capacitacion” de Angélica Pineda
Moctezuma, porque en realidad mi trabajo frente a un grupo es hacer a los participantes
aptos para realizar mejor su trabajo, ya sea vendiendo mejor, cobrando, atendiendo a

los clientes o brindando retroalimentacién a un subordinado.
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Para muchos autores consultados, el aprendizaje representa la modificacion de
conductas, como el caso de Pineda Moctezuma, con quien vuelvo a coincidir; mucho de
mi labor en ZT es romper paradigmas, “romper el molde” para probar hacer de otra
manera las tareas de los participantes que contratan nuestro servicio, en ocasiones sus
practicas las llevan aplicando durante afios y es entonces cuando necesitamos que este
aprendizaje sea aprehendido de tal manera que permita tomar conciencia de la
importancia de modificar conductas o actitudes para lograr su objetivo, que es casi

siempre, mejorar en su labor.

Lo anterior representa un cambio y todo cambio asusta o0 predispone a mis
participantes, sin embargo con la ayuda de nuestra metodologia la resistencia al cambio
se ve desvanecida; logrando asi la definicion de Jaimes Kidd de aprendizaje, quien lo
considera como el reorganizar o reestructurar, en efecto, considero que esto se logra en
los participantes cuando “hacen conciencia” de qué, cémo y por qué de su labor y la

mejor forma de desempenarla.

En ZT sabemos que no hay maestros, somos facilitadores porque no es nuestro
objetivo dar capacitacion autoritaria ni ser los poseedores absolutos del conocimiento.
Justo antes de iniciar los cursos de capacitacion hago hincapié en la importancia de la

participacion, ya que con las aportaciones de los participantes, todos aprendemos.

Las aportaciones que hizo Thorndike nos dan elementos validos para asegurar que la
edad no es determinante para no aprender. Frecuentemente los participantes que
tenemos en ZT si rebasan una edad de 40 — 50 afios y consideran no tener la habilidad
mental para aprender. En estos casos, les comento que no es necesario “memaorizar”
sino vivir cada técnica didactica y ejercicio convencidos de que se llevaran aprendizajes
aplicables.

Son muchos los investigadores que sugieren el término “motivacion”, “interés” y
“actitud” en todo proceso de capacitacion, en mi caso, cuando comienzo una sesion con

la técnica de presentacion y encuadre de expectativas, procuro conocer desde este
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momento la razén por la cual estdn nuestros participantes en el curso, y lo que esperan
de él; en estas técnicas es comun encontrar diferentes elementos que “motivan” al
participante a perfeccionar su labor diaria. Sin duda es sumamente importante conocer
aungue sea de manera general las inquietudes de los participantes para responder a

estas en lo posible con la imparticion y los contenidos tocados en los cursos.

Generalmente existe el interés de aprender o ser mejor, considero esta ultima razén
como el principal motivo para estar en un curso y saciar su interés por aprender cosas
nuevas, mismas que pueden desembocar en conservar su empleo hasta ascender a

otras posiciones.

En nuestras sesiones presentamos ejercicios en los cuales los participantes se exponen
a los problemas mas recurrentes en su centro de trabajo, con esto propiciamos
argumentos convincentes que una vez dichos a los clientes que atienden a diario,
logran desvanecer desde una actitud cerrada al didlogo, hasta las objeciones mas
agresivas del cliente que evita comprar o pagar alguna cuenta pendiente.

Utilizar mapas mentales, diagramas, juegos o muasica en el AA, por si mismos, no
garantiza el hecho de que el aprendizaje sea significativo puesto que este puede ser
s6lo memorizacién, es por esto que aplico técnicas didacticas para fomentar el “hacer
conciencia” que es como Yo le llamo al hecho de “encontrar significado” en la teoria de

Ausubel a un material de ensefianza.

En mi experiencia, observo que a un participante le hace “significado” un contenido
cuando aplicamos técnicas didacticas en donde involucra su experiencia, su emocion y
se le enfrenta a problemas reales; toman significado los materiales de aprendizaje
cuando sienten y experimentan por si mismos una sensacion agradable o desagradable
del trato eficiente o deficiente que brindan. Las respuestas de los participantes en este
sentido, son: “¢Asi se sienten mis clientes cuando les interrumpo?” Mis participantes se
hacen concientes de por qué las respuestas poco asertivas o explicaciones poco claras

no satisfacen las necesidades de sus clientes, ademas contactan con emociones
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sumamente desagradables, es entonces cuando considero que un concepto o actitud
significa algo realmente para ellos y se puede hablar de una modificacion en la

estructura de conocimiento.

En cuanto el disefio de nuevos cursos, lo mas importante es detectar adecuadamente
las necesidades en los participantes y empresas que nos contactan, con el fin de
adecuar los temas y ejercicios para cada caso. Se desarrollan temarios siempre
pensados en satisfacer las necesidades de los clientes, sin embargo, es importante
siempre buscar nuevos materiales capaces de enriquecer el material tedrico de

nuestros cursos.

Areas de oportunidad de mi desempefio
Considero que siempre hay puntos por mejorar en nuestro desempefio diario, una de
las areas de oportunidad que detecté al organizar mi informe fue el hecho de que mi

practica en ocasiones carece de un mayor porcentaje de préactica.

El manejo del tiempo es otro punto a considerar para mi mejora, en ocasiones el tiempo
no me es suficiente y debo sacrificar la representacion o clinica de llamadas, técnica

gue es muy solicitada por nuestros participantes.

Es importante fomentar la innovacién en las mejores practicas para los distintos temas
en los que capacita ZT, debo considerar siempre contenidos actuales y vigentes para

causar un mejor impacto en los participantes.

Debo cuidar un adecuado uso de técnicas didacticas y buscar varias para ser aplicadas
a los mismos temas pues al tener participantes frecuentes en nuestros cursos, se hace
poco efectivo el uso de las mismas técnicas que ya han experimentado nuestros
participantes frecuentes.

Con respecto a la metodologia del AA, es importante implementar mas de las

herramientas del AA, considero que debo cuidar en la planeacion de los cursos el uso
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de relajacién con la respiracion adecuada, la visualizacién, mas uso de periféricos o
incluir mas ejercicios de gimnasia cerebral.

Es importante en la planeacion de cursos, tomar en cuenta los diferentes estilos de
aprendizaje de los individuos, los tipos de inteligencia e incluir sugerencias en la

imparticion de técnicas para tomar notas.

Un punto que no he implementado y es elemental es la elaboracion de las cartas
descriptivas de cada curso, este elemento nos permitira tener cursos mejor planeados e
informacion homogénea para su mejor y eficaz imparticion de facilitadores externos o

mia.

También considero necesario puntualizar la informacion y percepcién de los cursos
impartidos, por ejemplo, tenemos un curso llamado “Telemarketing basico”, al pedir
informacion los interesados, consideran que en ese curso encontraran las técnicas
basicas de venta por teléfono, pero cuando se revisa el contenido del mismo,
encontramos la historia de la mercadotecnia y temas relacionados con el manejo de
cualquier tipo de llamadas, estos contenidos se enfocan en como manejar la voz
cuando hablamos por teléfono, las frases inadecuadas cuando damos servicio a los
clientes, como manejar estrés entre otros, pero nunca se revisan las técnicas de venta
por teléfono, ZT concibe como “telemarketing” toda actividad desempefiada con un
teléfono como herramienta de trabajo. Para los clientes, esta palabra no es otra cosa
mas que “venta por teléfono”, este es el ejemplo mas claro que demuestra la necesidad
de ser muy puntuales en los conceptos que se manejan en los cursos y la
reestructuracion de los contenidos de los cursos.

He notado que algunos facilitadores utilizan de manera inadecuada las técnicas
didacticas, en ocasiones solo se preocupan por llenar de ellas los cursos y en el
momento de la retroalimentacién esta retroalimentacibn no es clara ni consigue
“aterrizar” las lecciones de los ejercicios.

Como ZT no contempla la evaluacion numeérica sino las fortalezas y areas de
oportunidad encontradas en los participantes, es entonces que recurrimos a ejercicios

gue nos ayuden a identificarlas, decir por qué son inadecuadas y lo mas importante, la
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manera en que se puede corregir las areas de oportunidad y mejorar las fortalezas si
asi se necesita, es importante proveer de una evaluacion como lo propone Rodriguez

Estrada que sea confiable y util para evaluar el aprendizaje de los participantes.

Conclusiones

Mi actividad profesional ha sido sumamente util, no solamente por el hecho de poder
ejercer mi profesién, privilegio del que no todos los profesionistas podemos gozar en
nuestro pais, sino por el hecho de abrir mi ojos a un mundo carente de formacién
integral; esta practica me ha permitido sensibilizar a los adultos que en ZT se capacitan

para mejorar sus habilidades y conocimientos dia con dia.

Es importante siempre recordar que el ser humano mientras viva, tiene la oportunidad
de seguirse formando para mejorar su practica cotidiana y lograr también un mejor ser

humano.

Me gusta concebir mi ejercicio profesional como lo menciono en los cursos, invitando a
los participantes a ser un “un boton de muestra” en sus empresas, me enfoco en
proporcionar herramientas que permitan a los participantes a ser mejores personas y
mejores trabajadores. Es sumamente gratificante ver los comentarios de las
evaluaciones del curso y facilitador en las que se plasman desde una calificacion
numerica hasta comentarios como: “Este curso me ha servido tanto para mi vida laboral

como para mi vida personal y familiar”.

Considero que me falta mucho aun, sin embargo pretendo hacer cada vez mas fuertes
los cursos que en ZT ofrecemos, realizar cursos en los que se use adecuadamente la
metodologia, misma que he conocido mas gracias al trabajo de investigacién para este

informe.
Hoy mas que nunca considero basico el proporcionar capacitacion permanente a los

colaboradores de empresas que ofrecen productos y servicios, la competencia es cada

dia mas y mejor, lo que exige siempre estar innovando y mejorando la labor diaria para
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evitar los rezagos. Es por eso que considero muy importante que en el pais se

generalicen los servicios de capacitacion empresarial.

Considero al AA como una metodologia aplicable a cualquier ser humano y de cualquier
edad que quiera aprender algo o reforzar conocimientos de su labor diaria y al ser esta
metodologia una integracion de diversas herramientas nos ayuda a potenciar toda la
capacidad de aprendizaje en todo individuo.

Considero que el aprendizaje significativo al ser una teoria de E — A, la podemos
concebir en ZT como una meta de nuestra labor, concibo al AA el camino adecuado
para lograr dicha meta, por lo tanto yo no concibo al AA como sin6nimo del aprendizaje

significativo.

Sin duda la experiencia en ZT me ha dado grandes aprendizajes, logré a lo largo de
cinco aflos dominar las tematicas en las que capacito, adquirir poco a poco el manejo
de grupos, controlar los tiempos de imparticion, lograr objetivos y verificar mejores
practicas en los participantes de los cursos.

Puedo sentirme satisfecha por el hecho de haber logrado ejercer mi profesion y ser
participe de una mejora de mi desempeiio en este 2010 con respecto al 2005 cuando
comence a ser parte de ZT.

Hoy como en 1996, constato que la educaciéon es el camino mas adecuado para tener
mejores seres humanos, pais y planeta. Qué bueno que a través de mi ejercicio

profesional, puedo aportar un granito de arena para esta mejora del ser humano.

3.5 Recomendaciones

Es de suma importancia hacer una mejor planeacion de cursos, contenidos, materiales
didacticos y sesiones para que cada curso cuente con la metodologia perfectamente
definida en todas las sesiones y sea una verdadera ventaja competitiva para la empresa
y a los participantes les permita la adecuada adquisicion de conocimientos mejorando

Su practica diaria.
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Es basico planear sesiones cuidando de proporcionar a los participantes contenidos

significativos, respondiendo asi a sus necesidades y motivaciones de capacitacion.

Propongo utilizar el término capacitacion empresarial y de desarrollo humano por ser la
definicion de capacitacion la que mas adecuada considero a mi practica diaria,
implementar el uso de términos como facilitador en lugar de instructor y participantes en

lugar de alumnos.

Procurar hacer concientes a los participantes de su gran potencial de aprendizaje asi

como la responsabilidad que tiene cada participante consigo mismo para aprender.

Es importante ofrecer a los participantes una evaluacion adecuada, la cual permita a los
facilitadores saber si se ha cumplido con los objetivos de los participantes, sus
superiores y de la misma empresa que nos contrata, por lo tanto propongo sesiones en
las que se incluyan ejercicios que permitan ver los avances en términos tedricos, para
posteriormente poder evaluar la practica como lo hacemos en algunos cursos con

técnicas didacticas como la representacion de llamadas.

Propongo proporcionar a los participantes retroalimentacion asertiva. Ademas seria
excelente que como parte de la practica de los instructores de ZT, se hiciera obligatorio
un seguimiento de los avances de aprendizaje al final de los cursos, considerando

probablemente el formato de monitoreo que se les aplica previo al curso.

Me parece importante crear un formato donde de manera interna los instructores
verifiquemos que los propdsitos de la capacitacion fueron cumplidos y para esto yo
tomaria como base los propositos mencionados por Mauro Rodriguez Estrada, asi
como las caracteristicas de la evaluacion, los tipos, por lo que se puede medir, tipos de
pruebas y los instrumentos para realizar un formato adecuado y util para los

participantes, los clientes que contratan nuestros cursos y para el facilitador mismo.
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Cabe mencionar que de la formacion profesional recibida en el Colegio de Pedagogia
pude retomar muchos elementos para la practica, sin embargo considero que lo
verdaderamente (til para mi desempefio profesional fue la practica en ZT, considero
que es en el medio laboral donde podemos encontrar contenidos significativos, pues en
los salones de clases impartieron contenidos que no siempre tuvieron sentido para mi
hasta que me enfrenté a los primeros grupos y requerimientos de mi entonces jefe

inmediato.

Considero que en la medida en que logremos echar a andar las propuestas anteriores,
mejor sera el impacto de los cursos impartidos en ZT y aumentara con esto la

satisfaccion de los clientes.
Mi meta es hacer de ZT una empresa mejor organizada, redituable y competitiva,

ademas de formar parte una empresa que ofrezca servicios de capacitacion efectivos

para los participantes de nuestros cursos.
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Zacson @Training

Meéxico, D.F. a 15 de Agosto de 2010

A guien corresponda:
Presente

Por este conducto, hago constar que Maria Isabel Gonzalez ha colaborado con
Zacson Training desempefiando el puesto de instructora interna del 30 de Junio
de 2005 a la fecha.

Se extiende la presente a peticion de la interesada y para los fines que ella
considere convenientes.

Sin mas por el momento quedo a sus drdenes.

£ A

Lic. Eddar Chicurel Helbing
Director General de Zacson Training & Consulting
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Anexo 2. Preguntas para DNC 2004 — 2005

1. ¢ Cuantas personas tomarian el curso?

2. ¢El curso lo van a tomar en sus instalaciones o en las nuestras?

3. ¢ Cudles son las caracteristicas de las personas que tomarian este curso?
(Experiencia, tiempo en la empresa, formacién, area de trabajo, expectativas que

persiguen)

Estas eran las preguntas que se llevaban a cabo antes del afio 2005, como

podemos notar, la informacion obtenida resultaba escasa y simple.
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Anexo 3. Formato DNC actual

1. ¢A cudl area de su empresa pertenece la poblacion que desea capacitar?

2. ¢A quien requiere capacitar en el area?

3. ¢En cudl actividad del area se requiere capacitacion?

4. ¢Tiene usted determinadas las fechas en que deba impartir la

capacitacion?

5. ¢Tiene determinado el orden en el cual se debe llevar a cabo la

capacitacion?

6. ¢Cuales areas de oportunidad ha detectado en su gente y desea corregir?

7. Pedir caracteristicas de la poblacion a capacitar. (Experiencia, tiempo en la

empresa, formacién, area de trabajo, expectativas que persiguen)

¢ Qué limites o restricciones existen en el area para desempefiar su labor?
(Tiempos de llamada o condiciones evaluadas por el area de calidad de la
empresa)

Una vez que se tienen las respuestas a este cuestionario se pueden ampliar las

preguntas para tener informacion mas precisa y profundizarla si asi se requiere.
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Anexo 4. Formato de evaluacién de curso y facilitador

Evaluaciéon del curso

Nombre del participante:

Nombre de la empresa:

Fecha:

Facilitador:

Curso:

1) Como herramienta de apoyo para elevar mi desempefio laboral, el curso fue:

Excelente Bueno

Regular

2) Para facilitar mi aprendizaje, el material y los ejercicios fueron:

Excelente Bueno

Regular

3) Ladinamica del curso es:

Excelente Bueno

Regular

4) La calidad y cantidad de informacién es:

Excelente Bueno

Regular

5) En cuanto al tema trabajado, el curso:

Excedié mis expectativas

Cumplié mis expectativas

A mejorar

A mejorar

A mejorar

A mejorar

No cumplié mis expectativas

En una escaladel 1 al 10 ¢Qué calificacién da al curso?

¢Por qué?
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Evaluacion del facilitador

Nombre del participante:

Nombre de la empresa:

Fecha: Facilitador:

Curso:
1) La claridad de la exposicidn fue: Excelente Bueno | | Regular A mejorar
2) Laimagen (arreglo, actitud, etc.) fue: Excelente Bueno | | Regular A mejorar
3) El '”Fe“?s que mostro en mi Excelente Bueno | | Regular A mejorar
aprendizaje fue:
4) El dominio y conocimiento del Excelente Bueno | | Regular A mejorar
tema fue:
5) El trato que brindo6 fue: Excelente Bueno | | Regular A mejorar
6) Las respuestas a mis dudas Excelente Bueno | | Regular A mejorar
fueron:
7) La puntualidad del facilitador fue: Excelente Bueno | | Regular A mejorar
8) El U_SO y rr]an_ejo de dinamicas y Excelente Bueno | | Regular A mejorar
material didéactico fue:

En una escaladel 1 al 10 ;Qué calificacion da al facilitador?

¢Por qué?

Comentarios
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Evaluacion del curso

curso’[laraitketny basica J wene oe

Nombre de la empresa: _El_ﬁg.mlu_(liﬂ_cle_. Scguvad
Fecha: 24 / Al m/ (] Instructer: _T=0bel

Mombre del purﬂ:fplnli‘._ﬂﬂ]lm ko180 FK'uF’I- Hﬂguﬁ'.lﬂb___

S

1) Como herramienta de apoyo para elevar mi desempefio laboral, 2 curso fue:

W Bueno Regular 1 A mejorar
Z) Para facilitar mi aprendizaje, el material y los ejercicios fueron:
Eectlente Bueno Regular A mejorar
3) La dinamica del curso es:
ExcelEnte Bueno Regular A mejorar
4) La caiidad y cantidad de informacidn es :
Excelefite Bueno Regular L:_A mejorar
§) En cuanto al tema trabajado, el curso:
Excedit mis cxpectativas Cumplié mis expectativas EI: Me o mplla mis sxpectativas

En una escala del 1 al 10 ;Qué calificacién da al curso?_ O
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Evaluacion del instructor

Nombre del parﬂnlpantmﬁm_:lh‘um‘l.a_ﬁgn Acggm

Nombre de la empresa: £'_L %_h C{E. dg S'Er;hum‘s
Fecha: .zj.{}jm il Instructor: -i-"'d"l'ruE‘l

1) La claridad de la exposicién fue: Emctlinle Bueno Regular A mejorar
2) La imagen (arreglo, actitud, etc.) fue: fetTonta _ Bueno Regular A mejorar
3) El interés qua mostrd en mi

aprendizaje fue: GerTlente e i A mejorar
4) El dominio y conocimiento del Ba n

tema fue: Egcetailn | e | Pager A mejorar
§) El trato qua brindé fue: BaectTorie | Busno | Regular A melorar
B) Las respuestas a mis dudas S 1 i- Regiler A
fuaron:

7) La puntualidad del inatructor fue: EwesTonto Bueno Regular A majorar
B) El uso y manejo de dindmicas y Bue

material didactico fue: eeErie_| i Rogular A ms|orar

En una escala del 1 al 10 ,Qué calificacién da al instructor? _'l.{:'p___

¢Pu queé?

W _la_tanmisidw

=

Comentarios

Tr'nr.riﬂdg.ﬂ ; nxffleﬂ-lt’ Lhc'}wrﬁhﬂ.
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Evaluacion del curso

[ Nombre det participante: \[dotiq Loe Uogprz lagda
Nombre de laempresa: &\ PGIWA Cip ToF SXE SAre (X
Fecha: § tleg 0 instructor: _Lhd  Confdles

Curao:

1) Como herramienta de apoyo para elevar mi desempeiio labaral, el curso fue:

Excalefile Bueno Reqular A mejorar

2) Para facilitar mi aprendizaje, el material y los ejercicios fueron:

Exuﬁ'ﬁ!n Bueno Reqguiar A mejorar

3) La dindmica del curso es:

Excpldfite Bueno Regular A mejorar

4) La calidad y cantidad de informacion es ;

Excgitnte Bueno [ Regular A mejorar

§) En cuanto al tema trabajado, el curso:

1_/‘" Excodit mis eapectativas Cumplld mia pspestativas Mis cummiplid inls axpectativas

En una escala del 1 al 10 ;Qué calificacion da al curso?__|{D

Por qué?

a;bltﬁhh_mtho_&m::ﬂ -
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Evaluacion del instructor

Nombre del p.rti-:ipunm:,\k;;(_ﬁ ladie  Vidolia laz

Fecha: ‘e -0

Nombre de laempresa: £\, AcOILA CIA N Segorony TA e (V.

Instructor: !m; {;1{ A=

1) La claridad de la exposicion fue:

2) La Imagen {arreglo, actitud, ete.) fue:

3) El interés que mosird en mi
aprendizaje fum:

4) El dominio y conocimiento del
tema fue:

5) El trato que brindd fue:

6) Las respuestas a mis dudas
fueron:

7) La puntualidad del instructor fue:

8) El uso y manejo de dindmicas y
material didactico fue:

En una escala del 1 al 10 ;Qu

£ Por qua?

Elgp-‘ﬁ'ﬂﬂ Burno Regulsr A mejorar
Ewn'm Buena Ragular A mejorar
Egguﬁ Buenn Regular A mejorar
Euw = __!uru-m Regular A majorar
Ea;dﬁ'l.lt Bucna Regular A mejorar
Elﬁd;lll‘ Basena Regular A mnjorar
E;c-piﬁa  Buens Regular A mejorar
Elﬁ"zﬂ.—t Burna Regular A mejorar

& callficacidon da al instructory {3

g lo e gy nbeank

— Me getto ) exgaacion

Comentarios

..""I""EF'E ..h,t:'{!l.jl _l‘_hmﬁ }
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Evaluacion del curso

r". III i ..H-
Nombre del participante: —" LILAL -%__; L\H".L,#F LP”' e
Nombre de la empresa: ﬂ(ﬂ'h A il ff"-nl'r“ilq T ":iul "Fﬁ
Fﬂhﬂ:éé%;& < Instructor: Jf’::,r'ﬂ"'v‘r,} &
Curso: i

1) Como herramienta de apoyo para elevar mi desempeiio laboral, el curso fue:

Excelents~ ' Bueno Regqular A mejorar

oo

2} Para facilitar mi aprendizaje, el material y los ejercicios fueron:

E;b/éﬁ-nt& Bueno Regular A mejorar
|I"'r

3} La dinamica del curso es:

E:;ﬁﬁﬁtﬂ Bueno Regular A mejorar

4) La calidad y cantidad de informacidn es :

E!Ejﬁﬂt’ﬂ Bueno Regular A mejorar

r -

5) En cuanto al tema trabajado, el curso:

Excedid mis expectativas i Cumplic mis expactativas Mo complid mis expeciativas

En una Eﬂcnia del 1 al 10 ; Qué calificacion da al curso? fm y

G [;L.[{n[ *?Lﬁm beofade ) {L::'LLLU{ o
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Evaluacion del instructor

SR - B
Hnmhndulparﬂcipinlmrl 't'lﬁﬂ, o }'IPH /}w"l. ‘/EF' =,

Nombre de la empresa: Iz SA\-J;:FQJ 2
thl:ﬂm_@‘ Ins '

AV

o For |
1) La claridad de la exposicién fue: Exgafs ni': Bueno Regular A mejorar
Il,i"
7
2) La imagen (arreglo, actitud, etc.) fue: Euﬁ Bueno Regutar A majorar
3) El interés tré | -

) fque mostré en m a u .
aprendizaje fue: ;’ﬁﬁ'ﬂ = o om0 ¢25 peed
4) El dominio y conocimiento del ?"mm“ Raanis Regular A eslorer
tema fue:

-
5) El trato gue brindé fue: EfGeiente Bueno Regular A msjorat
— ="

6) Las respuestas a mis dudas  Excatents e Reguler A majorar
fueron:

7) La puntualidad del instructor fue: _.!-'EE‘"'F | Bueno Regutar A mejorar
8) El uso y mangjo de dinamicas y = s TR P
material didactico fue: catmoind og jora

En una escala del 1 al 10 4Qué calificacién da al instructor? O

b P’Im; bya - Jgf,m,/l e r’f}tftﬂqﬁﬂ}ﬁ‘
3 C .

Comentarios
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Curso:
"EXCELENCIA EN LAATENCION
TELEFONICA"
22 Y 23 de Enero del 2008 Tijuana B.C

INSTRUCTOR: LIC, ISABEL GOMNZALES
ZACSON TRAINING
ASISTENTES: freade CATMAS

COMENTARIOS DEL GRUPO: Todo blen para
mi ver; muy completo y dindmico; la compafila
es muy profesional.
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LO QUE MAS LE GUSTO DEL CURSO FUE: Lo
dinamico, enfretenido y practico:el ritmo que
mare i3 el instructor (Asl deberian traer a todos

los Irstructores); fue muy practico en todo
momerito,

CURSOS QUE CONSIDERAN NECESTTAN:
Modulacidn de voz

CAPACIDAD DEL CONTENIDODEL INSTALACIONES
NS TRUCTOR CURSC




Anexo 6. EJEMPLO DE GUIA DE CURSO

GUIA DE CURSO INMEX

e Bienvenida
e Formacion de parejas: “en refranes”
e Presentacién “presenta a tu pareja’” — Los participantes deben decir -
*Nombre
*Actividad laboral (repartidor/punto de venta)
*Color favorito
*Persona importante en su vida

*Edad

*Qué esperan del curso
Encuadre: Conciencia y redituable para la empresa y para ellos en términos

de persona.

Modulo 1. Introduccidén

e Objetivos — Se leeran, se explicaran y analizaran a partir de las
necesidades de la empresa y por qué es importante para la empresa y para
ellos. Enfatizar la importancia del curso para ellos y también los empresa.

Modulo 2. Actitud de servicio

e Definicion y plicacion de servicio a clientes

0]

0]
0]
0]

o

Lluvia de ideas

Definicion de SC por parte del facilitador

Reflexion a partir de como es el servicio que brindan

Role playing de una pareja voluntaria ejemplificando cémo tratan al
cliente.

Retroalimentacion del facilitador.

Tipologia de clientes ( a partir de las tipo que reporten los
participantes)

e Evolucién del servicio al cliente
0 Exposicion y explicacion (enfocarlo al servicio en las tortillerias)
o0 Porque son importantes los cambios
o Ejemplos

e ¢ Por qué el servicio a clientes es tan importante?
0 Lluvia de ideas
o Explicacién del facilitador
o Reflexién en qué beneficia a ellos y a la empresa.

e ¢ Qué evalla el cliente en la calidad del servicio?
0 Lluvia de ideas
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o Explicacion
o Sintesis con ejemplos

e Elimina de tu vocabulario
o0 Exposicion y ejemplos. (escribir en pizarron como se pronuncian
ciertas palabras, vistes, oistes, etc.)

e Jamas
o Ejercicio de “jamas diga o haga”
o No hacer ni decir groserias enfrente de los clientes
o Leery ejemplos

e Voz — Cuento leido por el facilitador o participantes, donde se retroalimenta
y ejemplifica el tono, volumen, diccion, dar ejemplos del manual, practicar el
trabalenguas Chango chino; para tono se piden voluntarios, y se pide que
cada uno diga una misma frase pero con alegria, otro con enojo, con
tristeza, en pregunta y con admiracion o sorpresa. Cabe mencionar la
postura para la buena proyeccion de voz. Aqui puede mencionarse algo
sobre lenguaje corporal, para posteriormente abordar actitud. Ejemplo:
¢, Cuantos kilos quiere?

Moédulo 3. Actitud de servicio

e ¢ Qué es la actitud?

o0 Exposicion del facilitador (en términos sencillos diferencia de aptitud
y actitud)
La importancia de la actitud en el servicio
Explicacion del por qué es importante la actitud en el trabajo
Importante tratar bien al cliente
Técnica: “Pobrecito gatito” Reflexionar que depende de la actitud que
doy es la actitud que recibo de mi cliente.

O 00O

e Aspectos que afectan nuestra actitud
o Lluvia de ideas (que me gusta que no, que me causa estrés, que
problemas personales tengo, como me llevo con mis compaiieros de
trabajo)
o Ejemplos

e Recomendaciones para una mejor actitud
o Retroalimentar en funcién de lo que los participantes pueden hacer
por mejorar su malos momentos

Cierre (repaso)
e “Laliga del saber” se hacen preguntas para repasar.
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Anexo 7. Ejemplo de la constitucion de un temario

CURSO — TALLER: PROSPECCION

Duracioén: 8 horas

Descripcion: en este taller se retoman herramientas para llevar a cabo una
eficiente blsqueda de prospectos, aumentar nuestras bases y tener en ellas a los
prospectos adecuados.

Objetivo: Establecer adecuadamente los elementos necesarios para identificar,
captar y visitar prospectos via telefonica.

Dirigido a: Toda persona que realice prospeccién y/o ventas por teléfono de
productos o servicios.

Contenido:

Moédulo 1. Fuentes de prospeccion

e Caracteristicas de un prospecto
Blsqueda de prospectos
Referidos
Directorios
Base de datos

Moédulo 2. Prospeccién
e ¢Qué es prospectar?
e Prospeccion cara a cara
e Una herramienta para prospeccion

Mdédulo 3. Elementos basicos de la prospeccidn
e Sondeo

Llegue al tomador de decisiones

Seguimiento constante

Manejo de tiempo y contactos

Revision o desarrollo del guién

Nota: El curso incluye material para los participantes. Al finalizar, se otorga un
diploma con valor curricular y registro ante la S.T.P.S.
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Anexo 8. Formato de monitoreo previo: Monitoreo de ventas

Fecha: Empresa: Nombre del RTV:
Inicio de Ilamada Si |No |Observaciones Venta Si | No | Observaciones
1. Su etiqueta telefonica es 21. | Detecté motivaciones de compra en el prospecto
completa
2. | Su diccion es buena 22. | Toma nota de datos relevantes
3. | Suena calido (a) 23. | Mostré empatia con frases adecuadas
4. | Utiliza buen volumen 24. | Parafrase6 cuando fue necesario
5 | Su tono es adecuado o5 Se intereso por la opinidn del prospecto sobre lo
expuesto hasta ese momento de la llamada
6. La velocidad es adecuada a 26. | Resolvié adecuadamente las dudas del cliente
este prospecto
7. gﬂuailgﬁja con naturalidad el 27. | Identifico las resistencias del prospecto
8. Tle.ne escucha.a.ctlva y 28. | Identificé adecuadamente las objeciones y las aclaré
actitud de servicio
9 Deja hablar con libertad al 29 Utilizo técnicas adecuadas para desvanecer
" | cliente " | objeciones
Venta 30. | Desvanecid las objeciones
10. Se tl.JVO un precontacto 31. | Ofreci6 cerrar el trato
previo con el prospecto
11. Se verifico si era un buen 32. | Tenia un argumento de reserva
prospecto
12. Su a.Ct'tUd en la presentacion 33. | Utilizé técnicas de cierre
reflejo seguridad
Fue claro y preciso al
13. | exponer el asunto de la 34. | Cerré la venta
llamada
Logro captar la curiosidad del .
14. 35. | Se ofrecié a resolver alguna duda extra
prospecto
15. Logro mantener la atencion 36. | Enumerd los pasos a seguir al término de la llamada
del prospecto
16. | Personalizé la llamada 37. | Agradecio la llamada del cliente
Se cerciord de que el
17. | prospecto seguia la 38. | Extendid la relacion con el prospecto
conversacion
Hizo preguntas Utiles para
18. | conocer las necesidades del 39. | Siempre mostr6 su honestidad
prospecto
Supo responder a las
19 necesidades con 20 Espero a que terminara la llamada el cliente para
" | caracteristicas y beneficios " | cortar la comunicacién
del producto adecuadamente
20 Destacé las ventajas menos
" | conocidas del producto 116




Anexo 9. Ejemplo de carta descriptiva

Taller: Comunicacién y escucha activa

Duracién: 4 horas

Objetivo: Al terminar el taller, los participantes obtendran los elementos necesarios para escuchar activamente a sus clientes y en general a todas las personas.

Tiempo de

Tema Objetivo Desarrollo Material d -
uracion

Horario

3:30- 3:35 Bienvenida * Bienvenida con musica alegre | Musica alegre 5
y presentacion de la empresa

3:35 - 4:00 Presentacion * Técnica: “Iniciales de * Hoja de Rotafolio y
“Nombre cualidad y * Que los participantes se cualidades” plumones 25
expectativas” reconozcan en un ambiente Se forma a todo el grupo en un
divertido gran circulo y se les pide que se
presenten diciendo su nombre y
* Conocer las expectativas a una cualidad que inicie con la
cubrir misma inicial de su nombre.
Iniciara quien facilite el proceso,
ejemplo: “Hola soy Dora y soy
Dulce. Estoy aqui por que..."” el
siguiente participante se
presentara de la misma manera
y dird el nombre y cualidad de
los tres anteriores participantes,
no sera necesario que digas las
expectativas.

Quien facilite el proceso ira
anotando en una hoja de
rotafolio las expectativas de los
participantes.

1/7
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Tiempo de

Horario Tema Objetivo Desarrollo Material duracion
4:00 - 4:05 Encuadre se hara con * Dar a conocer el objetivo y * Con la presentacion se dara a Presentacion 5
base en el objetivo del contenido del taller para conocer el objetivo y los temas a
taller empatarlo con las expectativas tratar en el taller.
de la actividad anterior.
4:05 - 4:15 * Establecer acuerdos que * Se les pide a los participantes Hojas de rotafolio y 10
Acuerdos faciliten el desarrollo del taller gue tomen un plumoén y que cada | plumones
uno anote al menos un acuerdo
para el taller en la hoja de
rotafolio que se dispondra para
ello. Se hara énfasis en que se
respetaran todos a lo largo del
taller.
|_\
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Horario

Tema

Objetivo

Desarrollo

Material

Tiempo de
duracion

4:15 - 4:30

04:30 - 05:00

Comunicacién verbal,
elemento indispensable en la
escucha activa.

* ;Qué es la comunicacién?
* Tiposy formas

* Dar a conocer el concepto de
Comunicacion

* Conocer los tipos de comunicacion

* A través de una lluvia de ideas se
armara una definicion grupal de
comunicacion. Después se comparara con
la del manual

* Se explican los tipos y formas de
comunicacion

* Lafila de cumpleafios.

Por el nimero de participantes se hara en
dos filas o bien en una sola.Se le pide al
grupo que hagan dos filas una de
espaldas a la otra. Se indica que a partir
de ese momento no podran hablar, ni
hacer preguntas, entre ellos ni con quien
facilita el taller. En ese momento se hara
una linea recta con masking tape y que
abarque desde el primero hasta el Gltimo
participante. Se les dira lo siguiente:
“Imaginen que ustedes estan parados en
una viga que tiene 20 centimetros de
ancho y en la que apenas caben sus pies.
Esta viga esta en el tltimo piso del edificio
mas alto que conozcan” La consigna es
que SIN HABLAR se acomodaran por
fecha de cumpleafios quedando en un
extremo de la viga quien nacio en los
primeros dias de enero y en el otro
extremo quien naci6 en los Gltimos dias
de diciembre. Se les recuerda que no
podran pisar fuera de la viga en la que
estan parados, de lo contrario caeran al
vacio y dejaran de participar en la
dindmica

Al terminar se reflexiona como los seres
humanos creamos cédigos comunes para
buscar alternativas de comunicacion, en
este caso visual.

* Plumones y pizarron
blanco y manual

* Masking tape

15
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05:00 05:10

Descanso

Descanso

10°

05:10 — 05:25

Diferencia entre oir y
escuchar

* Que quienes participen conozcan
la diferencia entre oir y escuchar

* Que el participante sea sensible
ante la mecanizacion de su
discurso

MECHE....

se escribird la palabra MECHE o se
llevaréd en la presentacion, y se le
pediré al grupo que repita letra por
letra desde la M hasta la dltima E.
Después se les pide que lo lean
completo, “MECHE”, al término que
lo digan a coro por lo menos tres
veces en coro. Inmediatamente
después se les pregunta ¢,Qué toman
las vacas? Ellos responderan de
manera automatica “leche”... Quien
facilita el proceso pregunta al menos
tres veces mas “¢,Qué toman las
vacas?” y la respuesta sera similar,
hasta que alguno de ellos o quien
facilita el proceso dice ¢realmente la
vacas toman leche? Después de que
el grupo cae en cuenta de que las
vacas toman agua y no leche, Se
lleva al grupo a la reflexion de la
diferencia de oir o escuchar...

-Quien facilita el proceso explica la
diferencia entre oir y escuchar de
acuerdo al manual

* Ninguno

* La palabra se escribe en
el pizarrén o llevarla en la
presentacion

15°
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Horario

Tema

Objetivo

Desarrollo

Material

Tiempo de
duracion

05:25 - 05:35

05:35 — 06:05

Niveles de nuestra
escucha

* Que los participantes
conozcan los tres niveles de la
escucha activa. A través de
ellos los participantes trabajaran
en ejemplos de cada uno de
ellos

* Que lo participantes se den
cuenta de cémo se involucran
los diferentes niveles de
escucha en la comunicaciéon con
el cliente.

* Lluvia de ideas. Se haray
expondra la diferencia entre
los tres niveles de energia
para escuchar

*“Comunicacion en doble
sentido”

El ejercicio se hara en dos
etapas en una o dos partes
cada etapa, dependiendo del
tiempo. Se pide al grupo que
se formen parejas y luego
ellos se asignaran una letra A
0 B. Asi en parejas se les pide
gue se sienten espalda con
espalda y A quedara viendo a
la pantalla o pintarron y B
hacia el lado contrario. Desde
ese momento ningdn
voluntario A o B podra voltear
hacia atras ni a los lados, s6lo
debera atender las
instrucciones que escucha
para hacer el dibujo que le
dicte su compafier@. La
segunda parte del ejercicio,
cambian de roles Ay B;
consiste en que sin cambiar el
sentido a las sillas, la posicion
de las parejas y al que estan
observando, se pondra B ¢??
frente a su compafier@ y
haréan el dibujo de manera en
gue B no pueda ver el dibujo
que realiza A.

* Manual y presentacion

* Figura 1 que debera
hacerse en la primer
etapa donde A dictara el
dibujo

* Figura 2 (casi
imposible) que debera
hacerse en la segunda
etapa, donde Ahora A
gue antes era B dictara
el dibujo

10
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06:05 - 06:20

Coémo escuchar
activamente

* Que conozcan algunas
recomendaciones concretas y
con sentido para comenzar a
habilitar la escucha activa

* Se enumeran con ayuda de
la presentacién y manual

* La historia

El instructor lee una historia,
maximo tres veces. En triadas
se les pide a los participantes
que contesten las preguntas
que se les entregaran. Al
terminar, se contestaran las
preguntas con la clave de
respuestas del instructor.

Reflexion: Se llevara a una
reflexion de como los juicios
de valor y los prejuicios con
determinantes para armar
historias y de lo cuidadosos
que debemos de ser al
momento de escuchar al
cliente

* Presentacion y manual

* La historia que el
instructor leera a los
participantes

* Conceptos sobre la
historia (hoja de
preguntas para los
participantes)

* Clave de respuestas
para el instructor.

[AA)
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06:20 — 06:35 Tema 6. Ayuda adicional * Que los participantes tengan * Se enumeran con ayuda de * Presentacion 15~
para escuchar referencias para evaluar su la presentacion
activamente habilidad de escucha
06:35 - 07:10 Tema 7. La escucha * Resaltar la importancia de la * Se enumeran con ayuda de | * Presentacion 10~
activa... una actitud escucha activa en el servicio la presentacion
indispensable en el gue se brinda al cliente
servicio a clientes
07:10 - 07:30 Cierre de curso** * Que los participantes hagan * Preguntar a los participantes | * Nada 20~
un recuento de lo aprendido ¢ Qué aprendi hoy?
durante la sesién de manera
general.
e Evaluaciones * Evaluaciones del taller
e Entregade * Diplomas
diplomas
Ny
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