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Introduccion

Actualmente el continuo desarrollo, innovacién e implementacion de nuevas
tecnologias, el avance cientifico, las demandas sociales debido a la creciente
globalizacion, entre otras cosas, nos orillan a ser mejores en el campo donde nos
desarrollamos, a estar mas preparados para cumplir con las exigencias del momento
tanto laboral como social; sin embargo, a pesar de tener presente esto,
constantemente nos enfrentamos a problematicas derivadas de la poca o nula
preparacion que recibimos al empezar a laborar en alguna institucién, problematicas
que no sbélo obstaculizan los objetivos de un equipo de trabajo, sino que se ven
reflejados en el resultado que las empresas dan a sus usuarios o clientes y por ende

impactan en la sociedad en general.

Refiriéndonos especificamente al campo laboral, se requiere una capacitaciéon
de calidad, entendida como un proceso eficaz que nos ayude a cumplir el objetivo
principal que es que el sujeto realmente aprenda e interiorice el conocimiento nuevo
para su vida, adquiriendo experiencias y conocimientos gratificantes y permanentes,
asi como una formacién integral que les permita desarrollarse adecuadamente dentro
de la empresa donde trabajen, plasmando actitudes, valores, acciones que les aporten

bienestar y un buen ambiente profesional.

La capacitacidn juega un papel importante dentro de las empresas para lograr
el pleno desarrollo de sus colaboradores, teniendo como actores principales la
deteccion de necesidades, la planeacién, ejecucién y evaluacion de la misma, asi como
el modelo educativo desde el que se trabaja, las herramientas, materiales y actividades
que se realizan para lograr su objetivo primordial, el cual es que el colaborador se
motive, aprenda y desarrolle habilidades y actitudes que le permitan desempefiarse

en la empresa en donde colabora.

Aunada a la deteccién de necesidades y como resultado de ésta, la planeacién
juega un papel muy importante dentro de la capacitacidn, ya que es aqui donde se
realiza el boceto de todo lo que se llevara a cabo en el evento final. De esta forma,

dentro del disefio de las capacitaciones se necesita prestar atencidon a la manera en




que se emiten y construyen los contenidos, la didactica que se requiere utilizar segiin
el publico ante el cual nos presentemos, los materiales didacticos que necesitemos,
entre otras cosas; también es importante tomar en cuenta bajo qué modelo

pedagogico trabajaremos al desarrollar cualquier proyecto.

En la capacitacion se requieren implementar aspectos donde el participante
pueda retomar sus experiencias previas para construir y fortalecer sus aprendizajes y
conocimientos, donde su propia curiosidad le permita interesarse, cuestionar y crear
nuevos contenidos y asi poder desempefiar mejor su trabajo; es asi como llegamos a
las expresiones ludicas (juegos) las cuales se manifiestan desde el inicio de nuestras
vidas, ya que el sujeto es un ser activo por naturaleza, desde su infancia a través del
juego descubre y aprende cosas nuevas que le causan satisfaccion, interés, placer,
g0zo0, etcétera, por medio de estas sensaciones adquiere una experiencia que conlleva
un aprendizaje, asi mismo desarrolla actitudes y habilidades antes desconocidas para
él que le permiten socializar con otros de una mejor manera, también la actividad
ludica se muestra atractiva y motivadora, captando la atencién hacia aprendizajes

especificos creando el desarrollo integral del individuo.

Frecuentemente se asocia el aprendizaje ludico con el ambito formal en la
escuela especialmente a nivel preescolar y primaria, se dice que los nifios aprenden
jugando e interactuando con su medio ambiente, con sus iguales y con aquellas cosas
que son de su interés. Sin embargo, cuando hablamos de la educacion para adultos el
discurso cambia y se centra mayormente en aspectos practicos que distan de lo lidico

y lo interactivo enfocandose en el entrenamiento para el trabajo.

Es importante retomar las bondades de las estrategias ludicas en la edad adulta
y mas cuando se habla de un aprendizaje importante para el desarrollo de las
funciones de una empresa u organizacion, a partir de la implementacién de estrategias
ludicas en las capacitaciones, damos la libertad de expresar los miedos y dudas del
participante asi como producir en ellos la disposicion emocional de bienestar, alegria
y placer por aprender e interiorizar conocimientos nuevos que les sirvan en su vida

diaria - tanto laboral como personal.




El proposito fundamental de éste informe es describir y reconocer algunas de
las actividades que podemos realizar los pedagogos dentro de las instituciones en el
sector publico y privado para favorecer la capacitacién, en este caso plasmo la
importancia de tener un sustento tedrico adecuado que permita incorporar
actividades lddicas para beneficiar el aprendizaje significativo dentro de las
capacitaciones, donde el participante se convierta en sujeto activo de su aprendizaje y
obtenga experiencias vivenciales que le aportaran conocimientos, habilidades,
actitudes y valores para poner en practica dentro de su area laboral, generando asi un
ambiente agradable de trabajo y produccion, sobre todo que le brinden la oportunidad

de crecer integralmente generando impacto social.

El presente informe, se conforma por cuatro capitulos; donde describo mi
experiencia al realizar un proyecto de intervencién implementando estrategias
ludicas en el aprendizaje para un taller especifico de capacitacion, dirigido al area
comercial de las sucursales de un corporativo financiero, asi como la metodologia que

seguiy los resultados que se obtuvieron.

En el primer capitulo, se describe el contexto del despacho de capacitacion
Paideia Formacion Humana S.A. de C.V, su conformacidn, estructura organica, los
servicios que ofrece asi como los principales problemas detectados durante mi estadia

colaborando para ellos.

En el segundo capitulo, sustento de manera tedrica los conceptos que utilicé
para fundamentar mi intervencién pedagogica en el taller “Nuevo Modelo de Servicio”,
encontramos conceptos como ;qué es la capacitacion? y sus diferentes actores, el
aprendizaje constructivista, ;qué es la lidica y como se utiliza? en las intervenciones
de capacitacion laboral y los beneficios del aprendizaje constructivista a través de las

estrategias ludicas.

En el tercer capitulo, explico como se realizo el taller, cual fue el procedimiento
para realizar la planeacion, desarrollo y ejecucion del taller, los materiales utilizados,
la estructura y reconstruccion del evento de capacitacion; se describe la experiencia

laboral.




En el ultimo capitulo, realizo una valoracién critica de mi trabajo como
disefiadora didactica asi como de la experiencia como tal del taller. Finalizando este

informe con mis conclusiones.




Capitulo I. Caracteristicas del Despacho de Capacitacion Paideia

Formacion Humana S. A. de C. V.

Paideia Formacién Humana S. A. de C. V. es un despacho de capacitaciéon dedicada a la
deteccion de necesidades, planeacion, disefio, ejecucion y seguimiento de cursos
presenciales y a distancia; también realiza proyectos especiales a clientes que asi lo
demandan, como verificacién de procesos de calidad en el servicio, coaching ejecutivo
y asesorias, spots de radio y televisidn, conferencias, etcétera; los clientes que atiende
principalmente se encuentran inmersos en el sector educativo, salud, financiero,

tecnoldgico, aeronautico, gubernamental y privado.

La ubicacion del despacho se encuentra en calle 1513, nimero 35, interior 4,

Colonia San Juan de Aragdn, 6° Seccion, Gustavo A. Madero, en la Ciudad de México.
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Ilustracién 1. Mapa de la ubicacion del despacho de capacitacion
Paideia Formacion Humana S.A. de C.V. /Fuente: Google maps




1.1. Historia de su conformacion

Paideia Formacién Humana S. A. de C. V., es un despacho mexicano de capacitacién y
consultoria orientada al desarrollo humano y organizacional, fundado por la Maestra
Araceli Romo Cabrera, teniendo una experiencia de mas

de 15 afios en el ambito educativo y de capacitacion, le @ Py &
permiti6 consolidar su conocimiento y experiencia |H P a I d e I a
respecto a estos temas en el afio 2008 en una Sociedad == Formacion Humana
Anénima de Capital Variable, denominada Paidea

Formacién Humana S. A. de C. V. contando con su folio  Ilustracion2.Logotipo del despacho/

Fuente: www.paideiafh.com.mx
ante el Registro Publico de la Propiedad y Comercio.

El despacho surge con la intencidn de cubrir las necesidades de capacitacién en
las organizaciones publicas y privadas; teniendo como primer cliente a un corporativo
del sector financiero, solicitando un proyecto especial para atender la calidad en el
servicio que brindaban en sus sucursales, es ahi donde se crea uno de los servicios
principales que oferta Paideia hasta la actualidad, implementacién de la metodologia

delas 5'Sy 6°S.1

En sus inicios el equipo de trabajo del despacho, se conformaba por dos
personas, la directora general y fundadora y una analista de capacitacion, ambas
pedagogas egresadas de la Facultad de Estudios Superiores (FES) plantel Aragén, con

una amplia experiencia en capacitacion organizacional.

El despacho se fue desarrollando y concretando mas servicios (cursos, talleres,
conferencias, spots televisivos, etc.), productos y clientes. Actualmente Paideia es un
despacho consolidado que conforma una agenda multidisciplinaria de mas de 30
clientes y un equipo de trabajo que suman aproximadamente 25 elementos, que van

desde instructores, asesores, consultores, coaches y disefiadores didacticos e

1 *Metodologia paraorganizareltrabajode manera que minimice el desperdicio de materialesytiempo, asegurando
que las zonas de trabajo estén sistematicamente limpias y organizadas, mejorando la productividad yla seguridad.
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instruccionales; cuenta con 9 afos de experiencia en el campo que respaldan su

trabajo y clientes que se encuentran en los ambitos publicos y privados.

Los servicios que ofrece son: la deteccion de necesidades, planeacion, disefio,
ejecucién y seguimiento de cursos presenciales y a distancia sobre temas de
desarrollo humano y organizacional, contextualizados a las necesidades del cliente;

los principales temas que se manejan son:

* Administracién del tiempo

» Sensibilizacién al cambio

* Manejo del estrés

= Como hablar en publico

= Trabajo en equipo

* Presentaciones efectivas

» Comunicaciony voceria

» Liderazgo efectivo

= Desarrollo de habilidades directivas, lenguaje corporal
= Oratoria

= 56y7“S”

* Imagen del personaly protocolo ejecutivo

=  Formacidén de instructores

Otros servicios extras que ofrece Paideia son:

» Coaching ejecutivo y asesorias
» Spotsderadioy television

= Assesment Center por persona
* Tutoriales

» Diagnostico organizacional

» Videoconferencias

= Videos informativos

11




* Preparacién para certificacion ISO

También existen dentro del despacho proyectos especiales en los cuales se
requiere la intervencion del trabajo interdisciplinar con expertos en los temas que
solicitan los clientes, tanto para la recolecciéon de informacién como para el disefio y

ejecucion; algunos de los temas especiales son:

» Desarrollo de habilidades para asesores de ventas
» (Cadenas clientes-proveedor

* Planeacion estratégica

* Organizacion del trabajo

» (alidad en el servicio

= (Calidad y mejora continua

» Redisefio y mapeo de procesos

Durante el tiempo en el que laboré en el despacho, se trabajé principalmente
un proyecto especial para un corporativo financiero que por politica de
confidencialidad del cliente no revelare su nombre, sin embargo puedo decir que tiene
presencia nacional e internacional; este hecho permitié que tanto el despacho como el
equipo de trabajo tuviera una experiencia laboral en el extranjero y asi ampliara los

conocimientos y aprendizajes sobre el tema para mejorar la labor.

1.2 Estructura organizacional

La estructura organizacional es la representacion en la que se gestionan los diversos
departamentos o areas de una empresa, institucion u Organo, de esta forma

conocemos como se coordinan y relacionan los diferentes puestos.
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La estructura organizacional con la que trabaja el despacho es la siguiente:

v' Direccién: Organo encargado de tener trato directo con los clientes,
negociaciones y ventas de los servicios y productos, asi como aprobar
cualquier decision referente a los entregables y productos finales.

v' Subdireccién: Organo encargado de dirigir y asesorar a los recursos humanos
del despacho, delegar y repartir tareas especificas entre los puestos, aclarar
dudas de los clientes, realizar las propuestas tematicas y econdémicas para los
clientes y ser penultimo filtro de los entregables y productos finales.

v Departamento de Contabilidad: Organo encargado de tener los asuntos
legales al margen, llevar tablas de control de ingresos y egresos actualizados,
realizar la contabilidad mensual y anual, asi como las declaraciones.

v Diseiladores: Puesto encargado de realizar propuestas novedosas y
funcionales para los clientes, analisis, planeacion y desarrollo de los cursos y
talleres presenciales y en linea, desde un modelo pedagégico moderno y
funcional teniendo en cuenta el contexto, poblacién y materiales.

v Instructores: Encargados de ejecutar el taller o curso, siguiendo la planeacion
previamente estipulada, cumpliendo con los temas y actividades plasmados,
recuperando evidencias de su trabajo en campo.

v" Consultores: Encargados de proporcionar las recomendaciones adecuadas
para solucionar algin problema en especifico presentado en las
organizaciones. Proveen soluciones.

v' Verificadores de Calidad: Encargados de identificar y medir los proceso de

calidad que se llevan a cabo en las organizaciones.

Organigrama

El despacho de capacitacion Paideia, no muestra su organigrama en su pagina de
internet -ni de manera internamente en la oficina- durante el tiempo que colaboré, no

tuve acercamiento o conocimiento directo sobre éste, por lo cual realice un e squema
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propio de las areas, colaboradores que intervienen y su rol de trabajo segin mi

percepcion.

A continuacién se presenta el organigrama de Paideia Formacion Humana

(elaboracion propia):

Figura 1. Organigrama del despacho

Direccion
Subdireccién
Contabilidad Consultor Disefiador
Instruccional
Instructor
Disefiador
Did4ctico
Verificador
de calidad
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1.3 Mision, vision y valores

La misidn representa el motivo por el cual existe dicha empresa, institucién u érgano;
Paideia cuenta con una clara misidn que a continuacidén presento y que también se

encuentra plasmada en su pagina web (http://www.paideiafth.com.mx/):

Misién: Contribuir al desarrollo humano y profesional de las personas
en las organizaciones generando soluciones innovadoras con sistemas

de trabajo que fomenten la mejora continua.

La vision indica hacia dénde se dirige la empresa, institucién u 6rgano, teniendo en
cuenta las necesidades, el desarrollo de la tecnologia, las expectativas de los clientes,

etcétera; la visién con la que se maneja Paideia es la siguiente:

Vision: Posicionarnos como una de las mejores alternativas de
capacitacién caracterizada por la orientacién al servicio y la ética al

realizar nuestras intervenciones.

Por ultimo, encontramos los valores con los cuales se trabaja en la empresa, éstos

deben ser claros. Paideia promueve los siguientes:
Valores:

* Honestidad

* Responsabilidad
= Respeto

= (Compromiso

= Actitud de servicio

1.4 Descripcion del puesto y actividades

La descripciéon del puesto se refiere a poner por escrito de manera concisa

informacién objetiva que identifica la tarea por cumplir y a su vez la respo nsabilidad

15



http://www.paideiafh.com.mx/

que implica el puesto a desempeiiar, es por ello, que a continuacidn describo el puesto

que desempeiie y las actividades que me correspondian.

Durante el periodo de abril del 2016 a mayo del 2017, me desempefie como

disefiadora didactica en el despacho de capacitacién Paideia Formacién Humana S. A

deC. V.

El perfil de puesto que se solicita para disefiador didactico, es el siguiente:

v

NN

Estudiante o pasante de la licenciatura en Pedagogia, ciencias de la educacién o
carreras a fin.

Conocimientos de procesos formativos en educacion para adultos.
Conocimiento en la elaboracion de manuales de capacitacién.

Analisis y sintesis de informacion.

Manejo intermedio de office, powert point.

Buena ortografia y redaccion.

Funciones o actividades del puesto:

v

NS N N N

Analizar el contenido o informacién proporcionada por el cliente para el
desarrollo de materiales de capacitacion (manuales, videos, capsulas
informativas, evaluaciones, formatos de revistas, etcétera).

Propuesta y desarrollo de objetivos de aprendizaje.

Realizacién de la carta descriptiva de los cursos o talleres.

Disefio didactico de los contenidos.

Disefio de evaluacion.

Desarrollo de conceptos creativos y propuestas innovadoras paralos cursos y

talleres.
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Habilidades:

Empatia

Comunicacién verbal y escrita
Excelente actitud de servicio
Proactividad

Trabajo en equipo

Sentido de urgencia

S N N N U NN

Responsabilidad

Inicialmente mis actividades consistieron en actualizar la informaciéon de los
manuales de algunos cursos, por lo cual eche mano de mis conocimientos adquiridos
en la materia de investigacién pedagédgica llevada a lo largo de la carrera, esto me
permitio demostrar a mi jefa directa la habilidad y conocimientos de los que nos dotan
en el colegio de pedagogia; pude observar durante este tiempo que la informacién
plasmada en los manuales era muy basica, se trataba de informacién que facilmente se
podia encontrar en la red sin ningtin grado de complejidad o aporte novedoso para los
participantes y esto a la larga no cumplia su objetivo, el cual era servir de apoyo a los

participantes cuando requirieran consultar y ampliar conceptos claves para su labor.

Conforme obtuve mas responsabilidades me enfrentaba a nuevos retos, el
siguiente reto importante al que me enfrente fue disefiar un curso de habilidades
gerenciales dirigido a directivos y mandos medios de un corporativo tecnologico, el
curso tenfa como objetivo que los sujetos adquirieran habilidades esenciales para su
puesto, durante cinco modulos, distribuidos en ocho horas, por tres dias; el producto
de mi intervencién fue la entrega de la carta descriptiva, manual del participante,
evaluacion del curso y material de apoyo del instructor (presentacion y material

didactico).

Dentro de las actividades que tenia a mi cargo, también se encontraban realizar

logistica de capacitaciones, logistica de los instructores, consultores y verificadores de
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calidad cuando viajan al interior de la republica, asi como tener contacto con los

responsables de la logistica del cliente en cuestion.

Entre otras actividades, llevaba el control de los cursos que se daban y
resguardaba las evidencias de éstos (evaluaciones? de conocimiento y de reaccién),
esto me permitia darme cuenta que tanto impacto tenian las capacitaciones que se
daban al analizar las evaluaciones de los participantes y las observaciones que se les
hacia a los instructores. De esta forma me percate que en algunos cursos se requeria
llevar un seguimiento de los participantes ya que no se habian obtenido los resultados

esperados.

Posteriormente se empez6 a realizar un proyecto especial, donde se requeria
trabajo multidisciplinario; dicho proyecto eran cursos y verificaciones de calidad en el
servicio donde también colaboré realizando materiales de apoyo para el instructor y

mejoras en los manuales de capacitacién para el participante.

Asimismo me dieron la oportunidad de asistir como coordinadora en varios cursos
en el momento de su ejecucidn, esto me ayudo a evaluar criticamente mi trabajo en
tanto ala planeacidn, propuesta didactica, impacto de los temas en los participantes y
resultado de los materiales didacticos; fue asi como adquiri mas herramientas para
poder mejorar, proponer e innovar en las propuestas didacticas que realizaba dentro

del despacho.

Colaboré en otros disefios didacticos de diversos cursos, adquiriendo cada vez mas
experiencia en el analisis, planeacion, disefio, propuestas de evaluacion que ayudaban

a cumplir los objetivos marcados por el cliente.

Durante este tiempo, me percate que los errores comunes que se presentaban en

los disefios de los cursos eran los siguientes:

1) El enfoque pedagdégico bajo el cual se desarrollaban los cursos eran el

enfoque tradicional, es decir, el proceso de ensefianza - aprendizaje era

2 *Evaluacién: Valoracién de conocimientos, actitudes y rendimiento de una persona o servicio, dicha valoracién puede
seralfinalizarun periodo de tiempo que se prevé para la adquisicién de unaprendizajeo parala consecucion de los
objetivos.
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expositivo y centrado en la calificacion del resultado, existian actividades
pero no las suficientes para que el participante adquiriera los
conocimientos a través de la practica, reflexion y pudiera asi trasladarlos a
su puesto laboral.

2) La didactica plasmada era tradicional y carecia de innovacién tecnolégica,
me refiero a que los materiales de apoyo en su mayoria eran impresos y no
se echaba mano de las bondades tecnoldégicas como las evaluaciones
virtuales, aplicaciones del mévil, actividades electréonicas, etcétera.

3) Eltipo de evaluacidn que se proponia en casi todos los casos era sumativa y
no longitudinal o de seguimiento.

4) En algunos cursos, los contenidos de los manuales eran de un grado basico

para las necesidades de consulta y enriquecimiento de los participantes.

A partir de lo anterior y para fundamentar la intervencién que se realiz6 en el
despacho, considero importante revisar y contextualizar algunos temas sobre
capacitacién, la importancia que tiene en ésta la educacion constructivista, asi como
fundamentar y describir la relevancia que tiene el aprendizaje a través de estrategias
ludicas en el proceso de ensefianza - aprendizaje para la construccién y adquisiciéon

de conocimientos nuevos de una forma didactica.
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Capitulo II. Conceptualizacion de la Capacitacion y la importancia de

la ludica

En este capitulo se abordara la capacitacion desde un contexto organizacional, su
importancia, los actores implicados en este proceso, la historia del tipo de educacion
que se empleaba y se emplea, asi como se fundamentara la importancia que tiene las

estrategias ludicas en el actual proceso de capacitacion.

A partir de ello, se explicara la relevancia que tiene actualizar el modelo
pedagogico que se desarrolla en la planeacién y ejecucion de las capacitaciones,
tomando en cuenta la poblacién meta, las necesidades y objetivos que se tengan asi
como los intereses y motivaciones que poseen los involucrados; pasar de un modelo
tradicional y pasivo a ser sujetos activos y constructores de su aprendizaje,
practicando, reflexionando e interiorizando los conocimientos para llegar a

trasladarlos en su puesto laboral.

2.1 Concepto de capacitacion

Desde mi postura, el proceso de capacitacion es una accion educativa compleja, busca
transformar, enriquecer, crear e innovar la calidad de vida de las personas; es
pertinente tomar en cuenta todos los elementos que intervienen, asi como el contexto

en el que se desarrolla el proceso; comenzaré conceptualizandola.

La palabra capacitacién tiene un origen etimolégico en “capax” que en latin es
capaz, ser capaz de algo (accién) y capacidad proviene del verbo latino capere, captum
recibir, dar cabida; es asi como podemos definir a la capacitacién como la accién
destinada a desarrollar y perfeccionar las aptitudes y habilidades de una persona con
el proposito de prepararla para desempefarse correctamente en un puesto especifico

de trabajo. (Rodriguez, 1991: 20)

20




Hoy en dia, en las organizaciones se busca tener empleados competentes, que
cuenten con los conocimientos necesarios, las habilidades y competencias para
desempenarse adecuadamente en un puesto laboral determinado, asi como se espera
que los individuos cuenten con la motivacién, comunicacidn, trabajo en equipo y
eficiencia que el puesto requiere; es por ello que la capacitacion no debe ser vista

como un gasto, siempre sera una inversion a diferentes plazos.

La capacitaciéon tiene sus origenes desde el México antiguo, en la época
prehispanica se ven los esfuerzos por dar educacion y preparacion de tipo doméstico,
artesanal y militar a los jovenes; después la encontramos en la época colonial donde
se ve la ensefianza que se les facilitaba a los jovenes que trabajaban en las minas, se
instruian mediante el ejemplo, es decir una persona experimentada en una
determinada actividad instruia a otra; asi fue evolucionando la capacitacién al irse
implementando mas técnicas pedagogicas y didacticas hasta que a principios del siglo

XX se elevd a un rango constitucional. (Grados, 2009: 209)

En México la capacitacion es un derecho que toda persona posee al empezar a
trabajar y es obligacion de las organizaciones y centros de trabajo otorgarla; este
hecho esta fundamentado por la Constitucién Politica de los Estados Unidos
Mexicanos en el articulo 123, el cual hace alusién que todo individuo tiene derecho a
un trabajo digno y util y que las empresas estdn obligadas a proporcionar capacitacién

o adiestramiento para el trabajo.

A partir de este articulo constitucional, se segrega el articulo 153 de la Ley Federal
del Trabajo, el cual nos menciona que los patrones tiene la obligacién de proporcionar
capacitacién o adestramiento en su trabajo que le permita elevar su nivel de vida, su
competencia laboral y productividad, conforme a los planes y programas formulados,
de comun acuerdo, por el patréon y el sindicato de trabajadores. A su vez nos da los

objetivos que debe poseer y cumplir. A continuacién se mencionan los principales:

v' Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del trabajador en su
actividad; asi como proporcionar informacién sobre la aplicacion de nueva

tecnologia en ella;
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v’ Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva creacion;
v Prevenir riesgos de trabajo;

v Incrementar la productividad; y

v

Mejorar las aptitudes del trabajador.

Es asi como, las expectativas que la capacitacion crea, son muchas, ya que a partir
del ordenamiento constitucional y al convertirlo en derecho social, hizo que algunas
empresas y organizaciones profesionalizaran esta funcién y a su vez otras llegaran a

desvirtualizarla, considerandola una accién donde simplemente se ejecutan cursos.

De esta forma empieza el auge de la capacitacion y actualizacién de los empleados
en las organizaciones y empresas de una manera profesionalizada, organizada y
consensuada, buscando la mejora tanto en la producciéon como en la actualizaciéon de

los empleados.

Se considera importante describir el proceso de capacitacion en las

organizaciones, éste se conforma de cuatro momentos importantes;

v Deteccion de necesidades de capacitacion;
v Diseio del programa de capacitacion;

v Ejecucién o implementacién; y
v

Evaluacién y seguimiento

Es pertinente aclarar que la capacitacién es la ensefianza intencional que se
imparte fuera del sistema formal de educacidn, es decir, es un proceso de ensefianza -
aprendizaje que se proporciona fuera del sistema escolar y sirve para complementar

conocimientos, desarrollar habilidades y aptitudes llevandolo a la practica.

Deteccion de Necesidades de Capacitacion

Para que exista la capacitacidon en cualquier organizacion, empresa u organismo, se

debe partir de una necesidad, carencia o incluso de una mejora, debe existir una razén
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para que se dé la capacitacion, a este momento se le llama Deteccion de Necesidades
de Capacitacién (DNC) y responde a la pregunta ;qué hacer?:
p yresp preg ¢4
“[...] la importancia de la realizacion del diagnostico de necesidades de
capacitaciéon en la organizacién resulta un factor primordial e indispensable
para conocer, identificar y evaluar las habilidades, conocimientos y actitudes
del personal de la organizacién permitiendo de esta manera detectar carencias,
deficiencias o problematicas que impiden el desempeio Optimo de las
actividades que realizan dificultando a su vez el cumplimiento de los objetivos

trazados, generando asi menos productividad y ganancia en la empresa.” (Reza,
1995: 22)

A partir de la DNC se conoce el area donde se encuentran las fallas, se identifican
los objetivos de la capacitacidon asi como se elaboran estrategias de seguimiento y

programas a establecer para solventar las deficiencias detectadas.

Diseiio del programa de capacitacion/Planeacion

Asi como la DNC responde al ;qué hacer?, el disefio del programa de capacitacién o
planeacién responde al ;como hacerlo? ;con qué hacerlo? en este momento se
determina el publico meta, los objetivos especificos a lograr, la metodologia que se
seguird, los contenidos tematicos, las actividades de ensefianza - aprendizaje mas
apropiados para solucionar ese problema en especifico asi como motivar a los
participantes e incitar a la reflexion y adquisiciéon del contenido nuevo, los recursos
didacticos, logisticos y humanos especializados, el tiempo y la distribucién con el que

contara el programa de capacitaciéon asi como definir la evaluacién del proceso.

Es en este momento donde se realizan mesas de trabajo multidisciplinario con el
cliente o area de capacitacién de la empresa u organizacién que se esta atendiendo
para presentar el programa a implementar y enriquecer la propuesta, realizar
correcciones, tomar en cuenta sus inquietudes, clarificar dudas e incluso pilotear la
propuesta; es importante contar con estas mesas de trabajo o comités para aceptar y

conocer de comun acuerdo el programa de capacitacion.
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Ejecucion o implementacion

La ejecucion es la implementacion de la planeacién o programa de capacitacion, es
donde se lleva a cabo la capacitacion al personal objetivo, es la realizacion del plan; en
este momento el instructor desarrolla los contenidos como previamente se
estipularon en la planeacion, detonando en los participantes, interés y motivacion por
lo expuesto ya sea para ampliar conocimientos o actualizaciéon y desarrollo de

habilidades y aptitudes.

La ejecucidon siempre va acompafiada de materiales de apoyo, estos pueden ser

presentaciones electrdnicas, material impreso, manuales, material didactico, etcétera.

Es en este momento donde se implementan las actividades planeadas para que el
participante adquiera y desarrolle sus habilidades, asi como reflexione y traslade
nuevos conocimientos a su lugar de trabajo; es aqui donde se realizan actividades

didacticas como simulaciones, role playing, estudios de casos, entre otras.

Evaluacion y seguimiento

La evaluacién es la comprobacién de los resultados obtenidos con respecto a lo
planeado (Grados, 2009: 225), significa verificar si se cumplieron los objetivos
planteados al inicio del programa de capacitaciéon, conocer que fue lo que no se
cumplio y de esta forma obtener informacion util para redisefiar el programa o para

enfocar acciones futuras.

La evaluacion se encuentra presente durante toda la fase de ejecucién, ésta se

divide en tres:

v’ Evaluacién inicial: nos permite conocer que es lo que sabe el participante,
también se le conoce como evaluacién diagnéstica.
v' Evaluacién de aprendizaje: informa sobre los conocimientos, habilidades o

actitudes adquiridos por el participante durante el curso.
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v' Evaluacién de reaccion: permite conocer el juicio del participante acerca del

programa de capacitacion.

El seguimiento es la accién que se realiza tiempo después de haber concluido la
ejecucion de la capacitacion, es decir, una vez que el participante haya trasladado lo
aprendido en el curso a su trabajo, se observa y analiza si se super6 la brecha que
habia, si culmino el problema que presentaba al inicio en la DNC, de no ser asi se

plantean nuevas alternativas para solucionar el problema.

Momento 2 Momento 4
eDetecciénde eEjecuciono

necesidades de eDisefio del implementacion eEvaluaciény
capacitacion programa de seguimiento
(DNC) capacitacién /

Planeacion

Figura 2. Proceso de capacitacion. / Elaboracién propia

2.1.1 Capacitacion en y para el trabajo

Existen diferentes tipos de capacitacion, las cuales se adaptan a las necesidades de la
empresa y las del empleado o profesionista interesado en ocupar alguna vacante ya
sea por promociéon o por ser de nuevo ingreso. Para fines del presente informe solo

conceptualizaremos dos tipos de capacitacion, en el trabajo y para el trabajo.

La capacitacion para el trabajo en una organizacion, empresa u drgano es de

caracter formal, estd dirigida por un profesor o instructor con el propésito de
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transmitir conocimientos tedricos sobre las funciones que desempefiara. Este tipo de
capacitacién va dirigida al colaborador que va a desempefiar una nueva tarea, debido
a que es de reciente ingreso o por haber sido promovido o reubicado dentro de la

misma empresa
En esta modalidad se divide a su vez en dos (Sanchez, 2014: 4):

e (Capacitacién de preingreso: Se realiza con fines de seleccionar y brindar al

colaborador herramientas, conocimientos y habilidades que requiere conocer
para desempefarse en su puesto de trabajo.

e (Capacitacién de induccidon: El objetivo principal es dotar al colaborar de

conocimientos propios de su puesto laboral, asi como integrarlo a su grupo y a

la empresa conociendo la filosofia e historia de ésta.

La capacitacion en el trabajo, es un proceso de formacidén y actualizaciéon
permanente que proporcionan las empresas a sus colaboradores con base en las areas
de oportunidad detectadas. El proceso se lleva a cabo en el mismo puesto o centro de
trabajo, la capacitacion puede ser transmitida por un colaborador directo o por un
instructor; son acciones encaminadas a mejorar las destrezas, habilidades y aptitudes

del colaborar para mejorarlos objetivos y resultados de la empresa u organizacion.

La organizacion, empresa u 6rgano publico o privado, tiene la obligacién de dar
capacitacidon constante a sus colaboradores y empleados, de manera formal teniendo
una planeacidon establecida, objetivos claros y alcanzables, personal altamente
profesional para llevar a cabo este proceso, o de manera informal capacitando en el
lugar de trabajo siendo los colaboradores mas experimentados los encargados de

instruir y ensefiar a los empleados mas jovenes lo referente a su labor.
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2.1.2 Actores involucrados en la capacitacion

En el proceso de capacitacion donde encontramos que la educacién es continua y
permanente y que muchas veces este proceso se realiza en contextos no tan
educativos -como son las empresas- manejando conceptos temadticos
multidisciplinarios, se requiere la intervencion de profesionistas de varias

especialidades.

La participacion de profesionistas como son psicologos, pedagogos,
administradores e incluso socidlogos, es de suma importancia para el proceso de
capacitacion abordandolo desde el proceso de planeacién, DNC, manejo y tratamiento
del contenido tematico y técnicas didacticas, ejecucidon y evaluacién del mismo, asi
como también es importante la intervencion de los lideres y representantes del
departamento directo que requiere la capacitaciéon o del area encargada de ese

departamento en la empresa u organizacion.

Una vez que se detectd alguna area de oportunidad en el rendimiento,
resultados o productividad en un area o departamento determinado de cualquier
organizacion o la tematica por prevenir o mejorar, se inician las platicas entre los
lideres de esa area con el area de capacitacion (de no existir capacitacion interna, se

recurre a proveedores de capacitacidon) para la oportuna solucién.

La comunicacion que se lleva a cabo durante la capacitacién entre las
organizaciones (clientes) o areas solicitantes y proveedores internos o externos es un
proceso bidireccional, durante todo el proceso se tiene una interaccién para aclarar
dudas, conocer el programa, proponer alternativas, realizar entrevistas, conocer el
trabajo practico en la zona laboral, entre otras cosas, es por ello que a veces resulta
imposible identificar a todos los involucrados, sin embargo a continuacion se presenta

un listado de algunos actores:
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Referente al Disefio dela capacitacion:

v' Analista / consultor: Proporcionan las recomendaciones adecuadas para

solucionar el problema en especifico presentado por los lideres del area a
capacitar.

v’ Disefador instruccional: Realiza el DNC, el diagnéstico inicial, establecen los

objetivos de aprendizaje asi como la planeacién o programa de capacitacion a
seguir.

v Red de programa, mesas de trabajo o comité: Intervienen clientes y

proveedores internos o externos, expertos tematicos y gente de recursos
humanos; el objetivo de este comité multidisciplinar es presentar la planeacion
por el disefiador instruccional y aclarar dudas, proponer alternativas, innovar y
conocer temas especificos en caso de ser una capacitacion de procesos. (Gore,
1998: 149)

v’ Instructor: Su funcién es provocar la necesidad de aprender, comunicar,
investigar, escuchar, dirigir y trabajar en grupos de personas que se
encuentran dentro de un proceso de enseflanza-aprendizaje, es el profesional
que se desempefia como guia para desarrollar habilidades en el trabajo, busca
desarrollar procesos autogestivos, creativos y productivos en los participantes,

ejecutando lo previamente estipulado en la planeacién (Grados, 2009: 29).

Referente ala Organizacion o empresa:

v Lider del drea solicitante: Su funcién es comunicar el interés, fallas o mejoras

que se buscan con la intervencion educativa, participar en las mesas de trabajo,
participar en la implementacién del programa de capacitacidn.

v Red de programa, mesas de trabajo o comité: Intervencién de los lideres,

proveedores y especialistas durante todo el proceso para conocer, aclarar
dudas y proponer alternativas. (Gore, 1998: 149)
v' Coordinador: Su objetivo es contemplar los requerimientos logisticos del

evento de capacitacion como son el aula, los recursos materiales, actividades
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de asistencia antes, durante y después del curso, apoyo del instructor respecto
a la programacion de la fecha, horarios, invitaciones, etcétera. (Grados, 2009:
55)

v’ Participantes: Asistentes del evento de capacitacion, se requiere contar con una
actitud asertiva y participativa adquiriendo y desarrollando habilidades y

aptitudes para trasladarlo a su trabajo.

A partir de lo anterior observamos que la misién de la capacitaciéon no sélo se
reduce a elaborar y ejecutar planes y programas didacticos, su objetivo es mas amplio
y complejo, ésta debe ayudar a la organizacién o empresa a funcionar como un
contexto que aprende y ensefia (Grados, 2009: 141). Los lideres o directivos de la
empresa deben presentar una actitud con apertura al cambio, a la mejora, al
desarrollo de las habilidades y aptitudes de sus colaboradores para llevar una mejor
calidad de vida laboral y personal. Desde este momento empiezan los actores
involucrados, directivos, mandos medios, contadores (financiamiento), operativos y

toda el area de capacitacion quienes realizan las funciones antes mencionadas.

Otro aspecto a considerar en el estudio de la capacitacion es el aprendizaje en los
adultos, al ser la poblacibn meta del proceso de capacitacion resulta de tal
importancia conocer como aprenden, lo que les motiva, las necesidades que tienen asi

como las barreras que presentan.

Aprendizaje en los adultos

Es importante conocer como se desarrolla el proceso de ensefianza - aprendizaje
en la poblacion adulta, si bien uno de los objetivos claramente marcados de la
capacitacién es alcanzar un aprendizaje efectivo (Grados, 2009: 66); la persona o
personas que pretendan lograr que otros aprendan deben tener claridad y

conocimiento de dicho proceso.

La palabra aprender tiene una etimologia que proviene del latin “apprehendere” y

significa adquirir, por lo tanto podemos decir que el sujeto aprende cuando adquiere
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nuevos conocimientos a los que ya poseia, esto implica un proceso de transformacion
o cambio.
“Un cambio de la conducta relativamente permanente que ocurre como resultado

de la experiencia... un proceso que determina la conducta manifiesta o la
actuaciéon” (Roger, 1977: 14)

“Para que exista un aprendizaje debe existir un sujeto que aprende, una situacion
estimulante y una respuesta (conducta o accién)” (Barrera, 1995: 1)

En el caso especifico de los adultos, gracias a los estudios de la andragogia3
conocemos cémo aprenden en contextos formales e informales, a diferencia de la
educacion de las primeras etapas de la vida el cual es moldear las estructuras
psicologicas de los ninos y adolescentes asi como ensefar contenidos historico -
sociales sobre la cultura que les rige, en la educacién en los adultos es totalmente
diferente, debido a que en esta etapa posibilita al adulto a resistirse al cambio o
adquirir nuevas ideas debido a sus experiencias y aprendizaje previo, a pesar de que
el adulto es mas capaz que los nifios de comparar, emitir juicios criticos, de analizar y
razonar légicamente, también se resisten con firmeza a aprender algo que alguien
impone, simplemente por el hecho de que alguien lo ordena; aprenden si se encuentra

motivado si eso lo ayudara a resolver un problema personal, social o profesional.

En el proceso andragogico se pueden reconocer ciertas condiciones como lo

expone Samuel Ubaldo (2009: 27):

= Confrontacion de experiencias: La experiencia que trae consigo el adulto
debe tomarse en cuenta en el proceso de ensefianza-aprendizaje para
enriquecer esa experiencia para mejorar aptitudes y habilidades, adaptarse y
poder resolver problemas que presenta, es una motivaciéon del adulto para
aprender.

» Laracionalidad: El adulto presenta elementos para emitir un juicio critico que

le permite reflexionar sobre los contenidos educativos.

3 *Andragogia, disciplinaencargada del estudio de la educaciényaprendizaje para los adultos.
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» (Capacidad de abstraccion: El adulto sabe perfectamente por qué y para
que participa en un proceso educativo, por lo tanto puede apreciar con
cierta sencillez y de manera ya sea deductiva o inductiva las consecuencias
de sus actos educativos.

* Integracion de nuevos conocimientos: Es capaz de integrar nuevos

contenidos y aplicarlos en su vida diaria asi como en su trabajo.

Por tanto, podemos decir que el aprendizaje es un proceso por el cual el sujeto
incorpora nuevas herramientas y elementos a su estructura de conocimientos y
reorganiza los que ya poseia, aprender siempre serd un proceso activo por parte del
sujeto que aprende y es detonador la motivacion, necesidad, gusto o incluso encontrar

la solucidn a algiin problema que se le presente.

2.1.3 Modelos pedagdgicos en la capacitacion

Dentro de la capacitacién encontramos un sin fin de aspectos educativos ya que es un
proceso de educacion no formal llevado en un contexto empresarial; como ya hemos
venido describiendo, se lleva a cabo un proceso de ensefianza - aprendizaje que
conlleva una planeacion, ejecuciéon y evaluacién de una situacién en especifico a
mejorar en un grupo de personas que presentan caracteristicas propias de su edad,
interés, necesidad a cubrir, etcétera; éstos aspectos son propios del estudio de la
pedagogia, entre ellos identificamos los modelos y teorias pedagogicas las cuales se

encuentran implicitas en cualquier planeaciéon o programa de capacitacion.

Debemos reflexionar sobre el supuesto de que ningin enfoque o teoria de
aprendizaje es totalmente 6ptimo como para declararlo modélico en el desarrollo de
todas las planeaciones de capacitacién, cada teoria aporta elementos rescatables para

utilizarlos en diferentes momentos, dependiendo lo que la situacion demande.

Empezaré definiendo lo que es “modelo”, segin el Diccionario de la Real Academia
Espafiola (RAE) el término “modelo” mas apropiado para éste en el siguiente contexto

es “en las obras de ingenio y en las acciones morales, ejemplar que por superfeccién se
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debe seguir o imitar”, es decir, es una representacion que sirve como ejemplo para ser
imitada; en el contexto de la pedagogia es visto como una representacion de técnicas,
de teoria, didactica, estrategias, con miras a mejorar la concepciéon del hombre en su
sociedad a partir de sus diferentes dimensiones (psicoldgico, sociologico y
antropolégico). Un componente estructural de las teorias pedagdgicas es que
presentan o promueven una concepcion del hombre, podemos encontrar afirmaciones
acerca de si es un ser activo o pasivo ante la realidad; un ser determinado por el
medio o un ser transformador del mismo, esto es mencionado por Migue Angel

Pasillas (citado por Fernandez, 2009: 16).

Dentro de los modelos pedagdgicos encontramos los siguientes: Tradicional,
Romantico (Escuela Activa), conductista, socialista y cognoscitivo; dentro de éste

ultimos ubicamos al constructivismo y al aprendizaje significativo.

En capacitacién, desde mi punto de vista y experiencia, los dos modelos
pedagogicos mas utilizados son el tradicional y cognoscitivo, también es visto la
hibridacion de los modelos, es decir, cuando encontramos combinacién de postulados,

teorias, técnicas o mas de modelos diferentes.

A lo largo de la historia de la capacitacién, vemos los cambios a los que se ha
enfrentado en la forma de transmitir el conocimiento, en un inicio el modelo de
aprendizaje que se utilizaba era el tradicional ya que se lograba el aprendizaje
mediante la transmisién expositiva de los contenidos, teniendo los participantes un
papel pasivo en su aprendizaje pues simplemente seguian las indicaciones del

maestro o instructor.
Algunos ejemplos de este tipo de capacitacidon son los siguientes:

» Los talleres: En la antigiiedad (2100 a.C.) la alfabetizacién se limitaba a ciertos
sectores sociales y la inica manera que habia de comunicar los conocimientos

era mediante la transmisiéon verbal de generacién en generacion. (Grados,

2009:203)
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El Modelo Industrial: Debido al crecimiento industrial, a finales del siglo XIX
se ve a la capacitacién como la prosperidad econémica pero se reducen
tiempos de inversién, se busca instruir al participante con lo esencial para
realizar su labor, lo importante no es que desarrolle la habilidad,
conocimientos, no interesa la motivacion, lo importante es el contenido del
trabajo mismo. Lo que se requiere es una practica repetitiva para ejercer un
reflejo automatico que lo lleve a fabricar mas con el minimo esfuerzo (Meza,

s/f: 80).

Por otra parte también existieron los gremios o el modelo artesanal, donde se

buscaba la capacitacién por medio del ejemplo y con miras a un aprendizaje integral.

Modelo artesanal: En el medievo, la capacitacion se orientaba al desarrollo de
los productos basados en la habilidad y el conocimientos de quien lo realizaba,
ellos mismos serian los encargados de ensefiar a nuevas generaciones a través
de la practica del oficio, buscando trasmitir valores como la honradez, ética,
profesionalismo y buscar elevar su nivel de vida a través de la moralidad

(Meza, s/f: 79).

Con lo anterior vemos que el modelo artesanal llega a ser un hibrido de modelos

pedagdgicos, por un lado la instruccion se da por la transmisiéon de conocimiento del

experto a un novato, pero estd se realiza por la practica del dia a dia y se busca

transmitir también valores para enaltecer su ser. Por un lado vemos caracteristicas

del modelo tradicional y por la otra, caracteristicas del modelo Romantico.

Las empresas hoy en dia buscan satisfacer la necesidad de capacitacion desde una

perspectiva donde la empresa sea vista como un sistema de aprendizaje, donde el

aprendizaje sea bidireccional, tanto la organizacidén sea portadora de conocimientos

como el colaborador pueda adquirir y ensefiar contenidos nuevos, en sintesis es

aprender a aprender en conjunto (Gore, 1998: 148).
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Se requiere procesos didacticos donde la capacitacion sea mas practica y flexible
que autoritaria y determinante, donde el colaborador y lider se sientan libres de
expresar sus dudas asi como sus conocimientos previos y experiencias para
enriquecer los contenidos; se necesitan procesos de aprendizaje practicos para
desarrollar las habilidades y aptitudes que la capacitaciéon esta exigiendo y asillegar a

trasladar todos esos aprendizajes a su zona o puesto laboral.

2.2 Teoria cognitiva constructivista

Como hemos visto en los modelos y teorias pedagogicas que se utilizan en la
capacitacidon, se requiere abordar los temas a implementar desde un modelo
pedagégico que cumpla con las expectativas de aprendizaje del cliente asi como
mantener al participante motivado y generando a su vez una reflexion acerca de su

labor dentro de la empresa.

En el modelo pedagégico cognoscitivo, como ya antes lo habia mencionado,
encontramos al constructivismo y al aprendizaje significativo; para fines del presente

informe, me enfocaré en la teoria de aprendizaje constructivista.

La teoria de aprendizaje constructivista menciona la necesidad de compartir o
proveer al sujeto de herramientas necesarias que le ayuden a construir sus propios
conocimientos a partir del aprendizaje que ya posee, modificando sus estructuras
previas (conocimiento que ya tiene el sujeto) para llegar a dar solucién a una nueva
situacién o problematica que se le presenta y concluir esto en un aprendizaje o formas

de solucién nuevas.

Menciona Patricia Ganem (2010: 11) en su libro Piaget y Vygotsky en el aula, que
el constructivismo es la suma de grandes paradigmas cognitivos cuyo modelo es
estimulo, procesamiento, percepcion, procesamiento y respuesta, donde el guia,
docente o instructor, a través de la mediacién, lleva al alumno a la percepcién

adecuada y posteriormente a la respuesta desea; es claro que el docente en cuestién
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actua como agente mediador del aprendizaje, entre el sujeto y el nuevo contenido, es
el que guia el proceso de ensefianza en el cual el sujeto se enfrenta a comprender y
asimilar contenido nuevo y al utilizar sus aprendizajes previos les da sentido para asi

llevarlo a un nuevo aprendizaje.

Estimulo / Percepcion Respuesta
. u
experiencia —_—> e
Procesamiento Procesamiento

\ /

Maestro mediador

Figura 3. Proceso de aprendizaje a través del constructivismo / Tomado de (Ganem, 2010: 22)

La concepcion constructivista del aprendizaje y de la ensefianza parte del hecho
que el guia, maestro o instructor hace accesible aspectos de la cultura o ambiente
circundante del sujeto para su desarrollo personal y no sélo en el ambito cognitivo;
menciona Coll (2007: 15) que la educacion es motor para el desarrollo globalmente
entendido, lo que supone incluir también las capacidades de equilibrio personal, de
insercion social, de relaciéon interpersonal y motrices. En este entendido podemos ver
que el aprendizaje se da a través de lo que para el sujeto es conocido, relevante,
colectivo: lo que lleva aceptar que el aprendizaje es fruto de una construccién

personal, pero en la que no interviene sélo el sujeto que aprende; los “otros”
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significativos, los agentes culturales, son piezas importantes para esa construccion

personal, para ese desarrollo al que queremos llegar con un aprendizaje nuevo.

En este sentido, para el constructivismo, existe un aprendizaje cuando somos
capaces de elaborar una representacién o concepto personal sobre un objeto o
conocimiento nuevo que se nos presenta en algin momento de nuestra vida y que
pretendemos aprender. El aprendizaje contribuye al desarrollo en la medida en que
aprender no es copiar o reproducir la realidad, es crear una concepcion propia a partir
de referentes previos y aplicandolo a nuestra vida diaria (trabajo, escuela, casa,

sociedad).

2.2.1 Elementos que intervienen en el aprendizaje constructivo

Existen algunos elementos que se deben considerar durante el aprendizaje
constructivo estos son: la durabilidad, aplicacién, produccién y transferencia del
conocimiento. (Ganem, 2010: 26). Al tomar en cuenta estos elementos, el aprendizaje

tendra sentido tanto en el contexto social, laboral y personal del sujeto.

» La durabilidad: El alumno retoma ideas, conceptos y conocimientos previos
para unirlos o reescturarlos con nuevos, a esto se le conoce como durabilidad
del conocimiento o duracién asociada a habilidades.

= Aplicacion del conocimiento: La aplicacion tiene que ver con la cercania que
tenga el conocimiento a la vida del alumno o sujeto que aprende, es decir, que
le sea familiar y aplicable en su contexto personal y laboral. Para favorecer el
aprendizaje, el sujeto debe sentir y disfrutar lo que aprende.

* Produccion del conocimiento: Se refiere cuando el alumno asimila el contenido,
le da sentido y aplica lo aprendido en resolucion de problemas especificos de
su entorno o contexto personal y laboral.

» Trasferencia del conocimiento: El alumno deja testimonio escrito o produce
algn cambio positivo en su ambiente laboral, personal o social; asi como

ensefia a otros estos nuevos aprendizajes.
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2.2.2 El rol que tienen los actores involucrados

En esta teoria de aprendizaje, el rol que tienen los involucrados es primordial para
llevar a cabo el proceso de aprendizaje de manera exitosa, en dicho proceso, el
docente o instructor cede el protagonismo al estudiante, quien ahora asume el papel

principal en su proceso de formacion

Rol del docente

v' Mediador del aprendizaje

v' Debera transformar la informacién en un formato adecuado para la
comprension del estudiante

v" Motivar al alumno a descubrir principios por si mismo

v Debera disefiar estrategias didacticas interesantes y atractivas para el alumno
o sujeto en cuestion.

v" Fomentar el interés, motivar y orientar al sujeto

<\

Proponer la participacién o interaccion del sujeto
v' Proponer entornos de aprendizaje y actividades adaptadas al nivel de
desarrollo de los sujetos

v Validar las experiencias previas de los sujetos

\

Promover el pensamiento critico

v Favorecer la adquisicién de destrezas, habilidades y aptitudes sociales
Rol del Alumno

Constructor activo de su propio conocimiento
Participar activamente en las actividades propuestas
Proponer soluciones diferentes

Capaz de autorregularse y progresar por si mismo

NN N NN

Manipula objetos y conocimientos por si mismo
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Referente al diseiio

v' Comunidad de aprendizaje: El espacio asignado donde se llegara a cabo el
aprendizaje (aula, salén de clases, auditorio, etc.) debera contar con aspectos
accesibles para los alumnos, mesas, pupitres, etc., donde le permita colaborar
con sus demas compafieros y compartir experiencias.

v' Diseiio diddctico del material: Debera ser atractivo, visual y alcanzable para el
sujeto, para promover y animar la integracién y colaboracion del sujeto.

v' Disefio curricular: Sera en forma de espiral para que el sujeto construya nuevos

conocimientos con base en los que ya adquiri6 anteriormente

2.2.3 Principales exponentes del constructivismo

Los principales exponentes del constructivismo son Jean Piaget y Vigotsky. Piaget
enfoca su teoria hacia el descubrimiento de cdmo el sujeto aprende, que necesita para
llevar a cabo ese aprendizaje desde la interaccién con el medio o contexto, asi que
desarrolla su famosa epistemologia genética donde plasma los estadios cognitivos y el
proceso que experimentan las estructuras mentales del sujeto cuando aprende
(desequilibrio, asimilacién y acomodacién), asi como plasma la necesidad de que el
sujeto aprenda haciendo las cosas, manipulando los objetos y sea independiente en las

tareas cotidianas segun su edad.

Por otra parte, Vigotsky propone la concepcion de la zona de desarrollo proximo,
él menciona que este proceso debe ser analizado paso a paso en vez de enfocarse en
un producto que se obtendra. Vigotsky sostiene que esto se desarrollaalo largo de la
vida, es independiente de la interaccidn social y que el aprendizaje de este tipo
conduce realmente al desarrollo cognoscitivo. Sus trabajos son enfocados hacia la

concepcidn historica - social.
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Para efectos del presente informe, tomaré como fundamento la concepcidon que
daJean Piaget, al ser uno de los exponentes mas importantes del constructivismo por
los estudios que realiz6 a lo largo de los afios y por los aportes que ofreci6 a esta
teoria. Piaget, toma como referente la epistemologia genética donde se origina el
entramado tedrico piagetiano, los cuales son la teoria de las etapas de la nifiez, la
teoria de la equilibracion, la utilizaciéon de los esquemas de razonamiento formal y el

posicionamiento epistemoldgico (Barreto, 2006: 14).

Para Piaget, el sujeto se encuentra dotado de estructuras previamente
construidas (no innatas#), al acercarse a un nuevo objeto de conocimiento, sus
estructuras se desajustan, al interiorizar la informacioén, comprenderla y aprenderla
existe un reajuste que nos lleva de nuevo a un estado de equilibrio, formando nuevas
estructuras, es decir, Piaget considera que el conocimiento de un individuo es un
constructo mental, resultado de una actividad cognitiva del sujeto que aprende, estas
estructuras han sido formadas por aprendizajes que tuvimos en algin momento de
nuestras vidas y al encontrarnos con nuevos aprendizajes echamos mano de éstas y

las reestructuramos y asi llegamos a un equilibrio nuevamente.

En el proceso constructivo, el aprendizaje se vuelve un aspecto necesario a ser
considerado en la evolucion de las estructuras del conocimiento, pero a condicion de
adquirir otra significacion, alejada de las leyes de asociacién y adoptando leyes de
totalidad (asimilacién). Asi, en este proceso evolutivo todo nuevo cambio o
modificacién de los esquemas en funcién de la experiencia es conceptuada como
aprendizaje, contrariamente a las modificaciones que no obedecen a la experiencia.

(Dongo, 2008: 171).

Por otra parte, Piaget menciona la importancia de un aprendizaje activo, el
sujeto va adquirir un verdadero aprendizaje por medio del interés y motivacion; el

individuo puede adoptar una actitud de experimentaciéon donde aplique los

4 * Innatas: Que no es aprendidoy pertenece ala naturaleza de un ser desde su origen o nacimiento.

39




conocimientos que posee en sus estructuras previas y trate de resolver el conflicto, de
igual forma puede llegar a aplicar todos sus esquemas conocidos a fin de descubrir
cual de ellos es mas pertinente utilizar a la situaciéon que se le presenta, es por ello
que en esta teoria se dice que el sujeto es un participante constructor de su propio
aprendizaje donde interviene su curiosidad, interés, motivacién y por supuesto sus

estructuras previas.

La teoria de aprendizaje de Piaget contribuye a la transformaciéon de la
educacion tradicional al colocar al sujeto como participante activo y constructivista
en la apropiacion y adquisicién de sus conocimientos y de sus estructuras (Dongo,

2008:179).

Es asi como vemos que en la pedagogia constructivista es importante poner al
sujeto en un ambiente activo para propiciar su aprendizaje, incitando su curiosidad y
motivacion hacia un fenémeno nuevo o desconocido para él y asi a través de sus

esquemas de accion pueda llegar a concretar un nuevo aprendizaje.

2.3 ;Qué es laludica? y su importancia en el aprendizaje constructivista

A partir de lo anterior, se propone implementar en las capacitaciones una didactica
activa a través de la ludica, para llegar a la adquisicién del conocimiento nuevo

basado en la teoria del aprendizaje constructivista.

El adjetivo “ludico” tiene un origen etimoldgico en ludus que en latin significa
“Juego”, entonces el aprendizaje lddico podemos definirlo como adquisicién de
conocimientos, desarrollo de habilidades y aptitudes por medio del juego. Sin
embargo es importante aclarar que el juego es ludico, pero no todo lo ludico es juego:
es también imaginacién, motivacién y sobre todo, es una estrategia didactica (Reyes,

2014 2).
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Medina define a la lidica como:

El conjunto de actividades dirigidas a crear unas condiciones de aprendizaje mediadas
por experiencias gratificantes y placenteras, a través de propuestas metodoldgicas y
didacticas no convencionales en las que se aprende a aprender, se aprende a pensar,
se aprende a hacer, se aprende a ser, se aprende a convivir y se aprende a enternecer

(1999: 37).

Hoy en dia, en la capacitacion se necesita implementar estrategias eficientes de
conocimientos, donde los participantes sean sujetos activos y constructores de sus
propios conocimientos, donde el instructor genere un ambiente de reflexiéon y
participaciéon activa y su rol sea s6lo el de mediador del conocimiento y no

transmisor.

Por tal razon es necesario transformar las estrategias de aprendizaje dentro de la
implementacion de la capacitacion, en el cual, el participante se encuentre motivado
ante la situacion de aprendizaje y llegue a adquirir de forma auténoma las

herramientas que necesita para desarrollarse mejor en su puesto de trabajo.

Al implementar en las capacitaciones estrategias lidicas, lo que se busca es que a
través de compartir experiencias orientadas a simbolismos y dinamicas que son
tomadas de representaciones de su vida real dentro y fuera de la empresa u
organizacion, se llegue a un desarrollo integral de sus habilidades y aptitudes a través
de satisfacer su curiosidad y motivacion ante el fenémeno presentado, siendo

participantes activos en su aprendizaje.

El hombre es, por naturaleza, un ser dindmico y abierto al aprendizaje, por lo que
si existe un manejo adecuado del conocimiento, éste serd capaz de potenciar y
canalizar la energia para asi resolver los retos a los cuales se enfrenta en el dia a
dia, no so6lo en su puesto, si no en cualquier momento que sea requerido,

dinamizando asi los niveles de competitividad. (Escobar y Sanchez, 2009: 39)
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Siguiendo la linea de lo anterior, es importante conocer lo que nos menciona
Piaget sobre el juego simbdlico y como en éste se va adquiriendo el aprendizaje a

través de la implementacion de los juegos.

2.3.1 Teoria deJean Piaget acerca del juego simbdlico

Piaget realizé6 un estudio de lo que representa el juego para el nifio en diferentes

etapas o estadios en el que se encuentra:

» Juegos con ejercicio: El periodo en el que se presentan estos juegos es desde los
0 -2 afios, en esta etapa es principalmente exploracién de las caracteristicas
fisicas con los objetos.

* Juegos conreglas: Se presentan alrededor de los 7 - 12 afios, en este periodo el
tipo de juegos la interaccion social es el factor central, aqui se presentan juegos
caracterizados por normas y reglas que se deben respetar por todos los
participantes.

* Juego simbdlico: La distincion de este juego radica en la utilizacién de simbolos
que permiten “hacer como si”, o “pretender”. Es imaginativo, dado que el nifio
puede, mediante actividades simbdlicas, ser cualquier persona o cosay realizar

cualquier actividad. (Sanchez, 2014)

En el juego simbdlico se le permite al participante manifestar sus afectos,
conocimientos, emociones y deseos, manipula los objetos dandole el uso que él desea,
al mismo tiempo posee lalibertad de ejercer un rol diferente, es decir, de actuar como
si fuese otra persona en alguna situacion especifica; el juego simbdlico se inspira en

hechos reales de la vida del sujeto.

Este tipo de juego es aquel que nos permite simular situaciones, objetos y
personas que no estan presentes en el momento o que no se encuentran en el lugar
donde se desarrolla la accion regularmente; algunos beneficios que Piaget establecia

eran:
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» Comprender y asimilar el entorno que lesrodea

» Aprende y practica conocimientos sobre los roles establecidos en la
sociedad adulta

» Desarrolla el lenguaje

» Favorece laimaginacion, creatividad y resoluciéon de problemas

A pesar de que esta teoria se enfoca en la etapa de la nifez debido a que se trata
el tema del juego y el conocimiento de reglas y roles sociales, el desarrollo de esta
capacidad no concluye con la infancia, al contrario de lo que muchos pensarian,
posteriormente se manifiesta y expresa en la cultura en forma de rituales,
competencias deportivas, espectaculos, manifestaciones folcldricas y expresiones de

arte (teatro, musica, plastica, pintura) (Dominguez, 2015: 12).

Como vemos el juego simbdlico es un parteaguas importante en la adquisicién de
aprendizaje a través de experiencias lidicas, donde se simulan situaciones dirigidas a
un objetivo especifico, utilizando roles, situaciones y escenarios para el cumplimiento
de un aprendizaje esperado, donde el participante tenga la libertar de expresar,

conocer y practicar antes de trasladarlo a su lugar de trabajo.

2.4. Pedagogia constructivista como base del aprendizaje a través de estrategias

ludicas en capacitacion

Actualmente el componente lidico cobra importancia ya que favorece el aprendizaje
eficaz, facilitando su proceso y ayudando al desarrollo de las habilidades de forma

integral del ser humano.

El aprendizaje ludico enriquece la capacitacion mediante un espacio dindmico y
virtual que propicia lo significativo de aquello que se aprende al combinar la
participacion, la colectividad, la comunicacion, el entretenimiento, la creatividad, la

competicién el trabajo cooperativo, el andlisis, la reflexion, el uso positivo del
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tiempo y la obtencién de resultados en situaciones problemdticas reales; el

resultado: un proceso de ensefianza - aprendizaje efectivo (Reyes, 2014: 1).

Al hablar sobre la formacién de los adultos, es comun que se estigmatice el
aspecto ludico ya que es considerado como una pérdida de tiempo, carente de
estdndares ante la gente de diferentes rangos dentro de la empresa, etcétera, sin
embargo se desaprovecha las potencialidades que ofrece la lidica como estrategia

educativa innovadora dentro de los contextos organizacionales.

Las actividades ladicas, permiten crear espacios de representacion de la realidad,
posibilitando la creatividad, la interpretacién del participante, exponer sus miedos y
dudas, practicando las funciones que debe realizar, asi como es importante resaltar
que a pesar de que se considera al juego como algo banal o desmeritado, éste es un
potencializador de aprendizajes ya que el participante practica, participa y le permite
resolver problemas que se le presenta de una manera mas facil, de forma creativa y

diferente, utilizando experiencias previas.

En general, las actividades ludicas llegan a producir en el participante una
disposicibn emocional de bienestar, alegria y placer, es decir, primero nos
emocionamos ante la actividad a realizar, luego reflexionamos sobre aquello que nos
logré emocionar y posteriormente lo recordamos con mayor precisiéon y claridad

(Dominguez, 2015: 13).

Si vemos el aprendizaje adquirido a través de lo lddico desde el ambito
pedagodgico, es mucho mas que jugar; implica visualizar el juego como una
herramienta de ensefianza - aprendizaje eficaz tanto desde la postura individual
como en su colectivo, es establecer estrategias intencionales de forma creativa e
innovadora interconectando los objetivos y contenidos a aprender con el sujeto y su

ambiente.

El aprendizaje adquirido a través de lo ladico se basa en los principios de Stocker,

K. (citado por Reyes, 2014: 2):
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» Caracter cientifico: Toda ensefianza tiene un caracter cientifico apoyado en la
realidad.

» Sistematizacion: La realidad es una y forma un sistema, la cual se divide de
acuerdo con el objeto de estudio sin perder su caracter sistémico e integral. En
la capacitacion se plantean los contenidos y se estructuran de diferente forma
de tal forma que el participante lo llegue a integrar como un todo.

» Relacion entre teoria y practica: Los contenidos son tedricos, pero para su
mejor asimilaciéon se requieren actividades practicas, hacer para aprender.

> Relacion entre lo concreto y lo abstracto: Los participantes realizan
abstracciones mediante la observacion directa o indirecta de la realidad en
procedimientos que incluyen explicaciones, observacion, interaccion y
retroalimentacion.

» Independencia cognitiva: Aprender a aprender es el caracter consciente y la
actividad independiente de los participantes.

» Comprension o asequibilidad: La ensefianza es comprensible y posible de
acuerdo con las caracteristicas e intereses individuales del participante.

» De lo individual y lo grupal: Se conjuntan los intereses del grupo y los de
cada individuo para lograr objetivos propuestos y tareas de ensefianza.

> Solidez de los conocimientos: Trabajo sistémico y consiente durante el

proceso de ensefianza en contra del olvido.

Lo anterior es lo que se busca al utilizar estrategias ludicas en alguna situacién
educativa, especificamente el juego presenta un magnifico poder socializador el cual
nos ayuda a comprender, aceptar, respetar las reglas que hacen posible una

convivencia armoénica en cualquier empresa u organizacion.

Al proponer la implementaciéon del aprendizaje ladico en las capacitaciones,
debemos estar conscientes que los roles de los participantes en la ejecuciéon del curso

o taller cambiaran:
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» Participante: Debe ser activo y participativo de su aprendizaje, debe ser
auténomo de su propio aprendizaje tomando en cuenta sus necesidades,
intereses y objetivos.

» Facilitador: Debe generar experiencias en un ambiente estimulante y
positivo; planifica las actividades, monitorea y detecta las dificultades y
progresos y al final evalia y hace los ajustes convenientes. Pierde el
protagonismo que tiene un capacitador al no ser el centro de la
capacitacion ni un mero impartidor de contenidos (Reyes, 2014: 4).

» Espacio: En esté se ofrece una oferta lidica, cualitativamente variada, con

actividades didacticas, animacién y pedagogia activa.

En la capacitaciéon ludica, se busca dejar atras la implementacién de actividades
pararellenar tiempos muertos, su objetivo es crear una experiencia global donde los
participantes estén en continuo movimiento, reflexidon, construccion y asimilaciéon de
nuevos contenidos, donde se tenga la libertad de enfrentar miedos por
desconocimiento, resolver dudas e implementar soluciones novedosas a un problema

que se presenta cercano a su actividad laboral.

Nos dice Francisco Reyes (2014) que el valor del aprendizaje lidico como

estrategia de capacitacion radica en:

v' Permite un aprendizaje centrado en el proceso, en el desarrollo de
capacidades o habilidades y en la adquisicién de conocimiento.

v Permite mayor independencia y control de su conocimiento.

v' Ayuda a solventar problemas en la comunicaciéon entre grupos, se da la
socializacion y empatia con sus compafieros de trabajo.

v' Crea un ambiente relajado y méas participativo. Se crea un ambiente de actitud
positiva ante los problemas que se presentan, adquiriendo mas confianza en
ellos mismos y perdiendo el miedo al error, la sorpresa, la risa y la diversion
provocan el interés del personal en la actividad o dindmica que se esta

realizando.
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v Los contenidos se consolidan, refuerzan, se revisan o se evalian de mejor
manera.

v’ Activa la creatividad del personal al inventar, imaginar, descubrir o adivinar
con la finalidad de activar estrategias para superar retos y resolver problemas
que se estan planteando en la actividad.

v Desarrolla actitudes de compafierismo, cooperacion y respeto frente a otros.

Cada dia son mas los equipos de trabajo que estan apostando a este tipo de
aprendizaje, por medio de la incorporacion de la ludica a los cursos y talleres que
implementan se desarrolla un cuestionamiento y reflexion en los participantes, donde
se tiene la oportunidad de interiorizar y reforzar el impacto del proceso laboral en el

que se encuentran a partir de los simbolismos que crea esta experiencia.

2.4.1 Estrategias ludicas que favorecen el proceso de aprendizaje en las

capacitaciones

En las capacitaciones, es importante que desde la planeacion se conozca la poblacion
meta asi como las funciones que realiza en la empresa u organizacién, de esta forma al
disefiar las estrategias a implementar se tomaran en cuenta las acciones que motivan
a la poblacién, la comunicacién que tienen entre el equipo y con otras areas, las
necesidades reales asi como el contexto donde se desenvuelven dia a dia; se requiere
propiciar una relacion empatica entre el instructor - participantes por medio de
actividades que permitan desarrollar y adquirir las habilidades que se requieren, a
través de un aprendizaje ludico auténomo, innovador, creativo, que permita al
participante aprender a través de la practica, compartiendo sus experiencias y

resolviendo sus dudas libremente.
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Por consiguiente, es importante que las experiencias lidicas que se propongan,
ofrezcan al participante aprendizajes relevantes para su puesto laboral, pararesolver
y eficientar el proceso que desean mejorar, creando asi la motivacidn, perseverancia,

esfuerzo, interés al proceso de capacitacion que se presentan los involucrados.

Es asi como debemos tener en cuenta el contexto donde se desarrollaran las
estrategias ludicas, el tiempo, los contenidos abordar, los intereses y motivaciones de
los participantes, cubrir y satisfacer las necesidades de capacitaciéon asi como las

expectativas de los clientes; se requiere recrear un entorno donde el participante:

Observe, describa, compare, clasifique, defina, critique, justifique y verifique, dentro de un
ambiente educativo, que le ofrezca permanente motivacion y le facilite el desarrollo de
habilidades y destrezas que le permitan, a través de experiencias, formar imdagenes,
generar ideas, conceptualizar, desarrollar el juicio critico y asi, en una actitud cientifica e
investigativa lograr el incremento de su creatividad y el aprendizaje significativo.

(Iafrancesco [2003], citado por Caldero, Marin y Vargas, 2014: 31).

Por lo tanto, resulta importante que los encargados de la planeacién sean
observadores del entorno, propongan actividades novedosas e interactivas, claras en
su estructura e instrucciones, tomen en cuenta los materiales y la disposiciéon del
tiempo que se requiere para que se lleve a cabo el aprendizaje y experiencias
esperadas para la construccion y desarrollo de nuevas habilidades por los
participantes. Se busca crear e implementar estrategias ludicas que generen
entusiasmo en los participantes, motivindolos a participar y hacer propio su

conocimiento.
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2.4.2 Actividades de simulacion en las capacitaciones

Las actividades de simulacion son aquellas que se caracterizan por construir un
modelo de la realidad a fin de poder aprender a partir de él (Gore, 1998: 230). Muy
similar a las metaforas en la comunicacion verbal, donde las simulaciones representan
una determinada realidad a la que no nombra. Cuando la simulacién tiene como
proposito desarrollar una competencia explicita entre los participantes, se les

denomina “juegos”.

Las simulaciones se utilizan para diferentes fines: desarrollar una destreza
especifica, explorar o analizar un problema, revisar actitudes en el comportamiento de
los involucrados, aprender sobre nuestro propio aprendizaje que tenemos sobre las

cosas, productos o servicios que manejamos o que necesitamos manejar, etcétera.

Juegos, casos, dramatizaciones, coreografias, experiencias estructuradas, juegos y
simulaciones con la computadora y otras, son actividades usuales de educacion en el
ambito de trabajo. Ernesto Gore (1998) nos menciona algunas actividades de
simulacion que se utilizan en las capacitaciones y nos ayudan a analizar, reflexionar y

aprender haciendo la actividad:

» El role playing: Actividad grupal que consiste en la representacién de un papel
en una situacion determinada y previamente definida; tiene como fin analizar
el comportamiento usual de los involucrados, los problemas a los que se
enfrentaron y asi facilitar cambios en un futuro.

» Las experiencias estructuradas: Actividades disefiadas para posibilitar que
una persona que se ha comprometido en una actividad mire hacia atras
criticamente, abstraiga elementos valiosos de analisis y ponga los resultados a
trabajar.

» El estudio de casos: El objetivo es que exista una interaccién entre los
participantes de un grupo determinado, donde se debata acerca de una

circunstancia previamente relevada y escrita, en miras de una solucion.
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» Simulaciones y juegos en computadora: Actividades con el fin de recrear
alguna situaciéon y observar el comportamiento del participante, asi como su

resolucion de problemas para llegar a la reflexién de sus acciones.

Los ejemplos anteriores son actividades comunes en la capacitacion para el
trabajo, donde se consolida el equipo de trabajo, se rompe el hielo y se procura el
desarrollo de nuevas habilidades asi como la comunicacion entre ellos. Para March y
Cohen (citado por Gore, 1998: 246) es complementar la actitud racional con la actitud
ludica, nos dicen que es necesario permitir la actitud de “juego” que facilite un
relajamiento temporario de las reglas para ensayar nuevas posibilidades, nuevas

formas de actuar ante el problema.

Al utilizar este tipo de actividades de simulacién en las capacitaciones nos permite

relacionarnos con otras dreas y compartir experiencias:

v' Al crear un contexto simulado, permite compartir experiencias entre
diversas areas y niveles

v Al tener un sustento de accién permite superar barreras verbales

v Al poseer caracter activo, facilitan la interacciéon y la elaboracion colectiva
del conocimiento

v Al permitir la participacién de los miembros reales de la organizacion,

facilitan que el conocimiento construido sea integrable al ya existente.

2.4.3 Caracteristicas de las actividades ladicas

Algunas de las caracteristicas que deben poseer las actividades ltidicas son:

v' Deben causar emociones en los participantes, gozo, felicidad, motivacion,
reflexion, entre otros.

v" Debe favorecer el proceso socializador entre los participantes.
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Pueden utilizar materiales, sin embargo no siempre es necesario.
Debe cumplir una funcién integradora y generadora de nuevas posibilidades.

Debe cumplir con un objetivo claro y poseer una estructura clara.

AN NN

Debe contar conroles y tareas especificas para llegar a una reflexion acerca de

su funcién dentro de la empresa.

Es asi como podemos darnos cuenta que lo que hace que aprendamos a partir

de las actividades ludicas segun Ernesto Gore, es que:

v En los juegos no hay interés creado.

v La experiencia en una empresa grande da lugar a muchas perspectivas
parciales, mientras que el juego es compartido por todos los participantes.

v Su informalidad permite quebrar las normas usuales de la organizacién y
con ello disminuyen los mecanismos de defensa; es un elemento de
motivacién o deshielo de un grupo.

v Dan realimentacion inmediata sobre las consecuencias de las conductas
desempeiadas.

v No se castigan los errores, lo que permite al participante aprender de ellos.

Con lo anterior vemos las bondades que tiene el aprendizaje lidico, el cual nos
ayuda a potencializar el desarrollo y mejora de las habilidades y aptitudes de los
colaboradores, llegando a poseer mas empatia, reflexion y practica de su labor, asi
como se encuentran con libertar de exponer sus dudas e inquietudes llegando a
sentirse mas seguros en la ejecucion de su trabajo, de igual manera vemos la
importancia de proponer nuevas estrategias didacticas en la planeacién de la
capacitaciéon, romper con modelos y practicas tradicionales para llegar a innovar y

proponer nuevas herramientas de apoyo en la ejecucién de la misma.

Después de conceptualizar y fundamentar el aprendizaje ludico, en el siguiente
capitulo, describo como se realizé la propuesta de implementacién del aprendizaje
ludico en el taller “Nuevo Modelo de Servicio” para un corporativo financiero, pasando
por todo el proceso de capacitacién, desde la deteccion de necesidades hasta su

ejecucion.

51




Capitulo III. Proyecto de implementacion de estrategias ludicas en el

taller “Nuevo Modelo de Servicio” en un corporativo financiero

En este capitulo se abordara el proceso que se llevo acabo para realizar el disefio del
taller “Nuevo Modelo de Servicio” implementando estrategias lddico - pedagogicas,
pasando desde la deteccidon de necesidades de capacitacion, disefio y construccion, la
metodologia que se realizé, la evaluacion que se propuso para concluir con el analisis

de mi experiencia.

Se describira en cada etapa el proceso realizado, los actores que intervinieron asi
como la implementacion del taller con los resultados obtenidos. Comenzaré
describiendo el contexto bajo el cual se reconoce la importancia de actualizar al

personal del corporativo financiero.

Con los cambios y la integracién de las nuevas tecnologias para el autoservicio en
algunas sucursales financieras, el corporativo financiero para el cual es proveedor
Paideia Formacién Humana S. A. de C. V,, se encontraba realizando cambios internos
en su Modelo de Servicio para implementar algunas herramientas tecnolégicas que
ayudara a desahogar y agilizar procesos en las sucursales y asi los usuarios evitaran
hacer largas filas durante mucho tiempo en las mismas logrando experiencias
satisfactorias a un menor costo y friccion; dentro de los cambios que se realizaban de
manera interna entre los colaboradores del corporativo se encontraba informar sobre
una visién de posicionarse como la mejor firma financiera en el pais, caracterizada por

el buen servicio, calidad y agilidad en los procesos.

Dentro del corporativo, el drea encargada ya habia realizado estudios de mercado,
tomando en cuenta la cultura de la empresa, los procesos, la gente que intervenia y
con esto se llegd ala conclusién de capacitar a toda la poblacién interna y externa del
corporativo, es decir a los colaboradores que se encuentran en las sucursales y
corporativo, con el fin de comunicar los cambios que se realizaron y la importancia de

implementarlo para brindar un servicio de mejor calidad a los usuarios. En un primer

52




momento se capacitaria a la gente que tenia relacidn directa con los usuarios ya que
los colaboradores internos estaban un poco mas informados sobre este cambio,
contando con el objetivo para el afio 2018 de llevar la capacitacion al area de staff/

administrativas de la red de sucursales.

Es asi como el corporativo contacta al despacho de capacitacion donde trabaje,
para pedir apoyo en la construccién y aplicacién del taller, revisando los aspectos de
mejora y nueva vision al cual se pretende llegar a su totalidad en el 2020. Uno de los
requisitos del cliente fue realizar la propuesta del taller de forma creativa, innovadora
y pertinente a los temas que se abordan para captar el interés de los participantes y

asi realmente se asimilara la vision a la cual se pretende llegar en un futuro.

El objetivo general de la intervencion fue:

v Socializar mensajes institucionales importantes y vencer resistencia inicial a
un proceso de cambio con los Gerentes de Comercializacién de cada sucursal

Objetivos especificos:

1) Explicar la esencia de conceptos criticos ocurridos en las sucursales financieras
del corporativo.

2) Sensibilizar a la poblacion objetivo para evitar la resistencia al cambio.

3) Moldear la actitud y corregir vicios de comportamiento entre los colaboradores

de las sucursales.
Los entregables del proyecto fueron:

1) Diseno del taller “Nuevo Modelo de Servicio 2017” versiones originales.
2) Manual de los instructores en impreso.
3) Manual de los participantes en impreso.

4) Reporte de evaluacion del taller.
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3.1 Deteccion de necesidades y objetivos

Como primer paso para realizar la propuesta del taller, se necesitaba efectuar una
Deteccién de Necesidades de Capacitacién (DNC); como lo mencione en el capitulo
anterior, la DNC parte de una necesidad, carencia o mejora a una organizacion, area,
puesto o colaborador en especifico que presente algiin problema o se quiere mejorar

algiin proceso para llegar a contar con un producto o servicio de mejor calidad.

De manera general, enla DNC se identifican las areas de ineficiencia susceptibles a
ser corregidas mediante la capacitacion, también se determina a quién va dirigida ésta

y cudndo y en qué orden se impartiran los cursos o talleres (Grados, 2009: 223).

Para realizar la DNC se debe considerar la confiabilidad de la informacidn,
establecer los alcances de informacién que se tiene, es decir, conocer que informacién
se desea obtener y cuadles seran las herramientas a utilizar, contar con apoyo del
personal de la organizacién, empresa u 6rgano a diagnosticar solicitando informaciéon

importante como perfil de puestos, normatividad, cultura organizacion, etcétera.

El método que se utilizé en la realizacion del DNC para el proyecto del corporativo
financiero fue el método comparativo (Reza, 2006: 72), el cual consto de cuatro

etapas:

1. Determinar la situacién ideal (SI): En esta etapa se da a conocer lo que debe
ser, el proceso, las actividades, los resultados que se esperan; en este primer
momento se requirid6 contar con varias reuniones entre personal del
corporativo y proveedores y fue aqui donde se determinaron quienes eran los
clientes internos - externos, cudles eran las actividades que realizaban los
colaboradores que poseen trato directo con los clientes, cudles eran los

requerimientos del cliente actualmente, etcétera.

Durante esta etapa de recoleccién de informacion intervinieron actores de las
diferentes areas del corporativo tales como cultura organizacional, gestién del talento,

gestion e innovacidn de sucursales, Mistery Shooper, control y calidad del servicio.
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Larecoleccion de informacion se llevo acabo por medio de reuniones para conocer
las metas a alcanzar, las opiniones de diversas areas y los estudios realizados por cada
area, también se realiz6 algunas entrevistas semi-estructuradas con los responsables

de cada area participante.

2. Determinar la situacién real (SR): En este momento se conoce realmente lo

que esta sucediendo dentro del drea o puesto laboral; parallegar al deber ser,
debemos partir de lo que se es en el momento, lo que estaba ocurriendo, para
esto se utilizé la observacion directa al personal de sucursales escogiendo dos
momentos, un dia donde la afluencia era muy elevada y asi observar su
desempeno en una situacion de estrés y un dia donde la afluencia fuera normal;
se complement6 la observacién con una lista de verificacion donde se iba
cotejando el cumplimiento de ciertos aspectos. La observacion se realizé en

diferentes sucursales de la Ciudad de México, Monterrey y Guadalajara.

Otro elemento importante fue la realizacién de entrevistas breves a algunos
colaboradores después de la observacidon ya que se obtuvo informacién importante
como las causas de su actuar, algunos factores por los cuales realizaban su trabajo de
cierta forma e incluso se indago sobre las habilidades y actitudes de los colaboradores

asi como la viabilidades de algunas propuestas de cambio.

3. Comparar ambas situaciones: En esta etapa se compara las dos situaciones SI y

SR para identificar las carencias en cuanto a conocimientos, habilidades,
actitudes e incluso recursos materiales que pudiesen afectar el producto de su

trabajo.

Durante este momento se trabajo en el analisis de la informacién obtenida tanto
en las reuniones e informacién proporcionada por el cliente como en la observacion

directa, entrevistas y listas de cotejo.

4. Determinar las necesidades de capacitacién y toma de decisiones: Es aqui

donde se plasma las necesidades de capacitacion con base en el analisis de la

informacién recabada, proponiendo una solucion al problema.
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En esta etapa se presenta el diagnostico al cual se llegd y cudles son las posibles

soluciones, esto para apoyar en la toma de decisiones del cliente.

Se realizé una reunién con los responsables de las areas participantes y se
present6 el diagnéstico de necesidades de capacitaciéon, mostrando los resultados a
los que se lleg6 con el andlisis de la informaciéon recabada en la observacidn,
entrevistas, reuniones y estudios previos hechos por cada area. Se presentaron las
areas de oportunidad con las que cuentan las diferentes sucursales y su posible

solucion.

A partir de la informaciéon proporcionada y la propuesta presentada por el
proveedor, el cliente tomo la decisiéon de solventar los rezagos de conocimientos,
habilidades y actitudes por medio de un taller que englobara los cambios que se
encontraban realizando en el Modelo de Servicio en las sucursales bancarias,
ensefiando la nueva estructura que posee, dar a conocer las nuevas herramientas en
los cajeros (ATM), la importancia de tener una actitud adecuada de servicio ante los

clientes y mas.

En este momento se inicia el disefio del taller teniendo en cuanta las peticiones del
cliente asi como el resultado alcanzado del andlisis de la informacidén; como tarea
principal, se tenia establecer el objetivo general del taller, se trabajé en conjunto

cliente - proveedor llegando a lo siguiente:

v Dar a conocer el Nuevo Modelo de Servicio y la Vision 20/20 a los

gerentes de comercializacion de las sucursales.

Los objetivos especificos del taller fueron:

1) Reflexionar acerca de la importancia de romper creencias limitantes para
realizar el trabajo de una mejor manera.

2) Explicar la filosofia institucional y la nueva visién organizacional.
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3) Explicar el nuevo Modelo de Servicio y la trascendencia de éste para el
corporativo financiero.
4) Reflexionar acerca de la importancia de contar con una actitud de servicio

adecuada en el trabajo.

Los objetivos se sustentaron bajo la taxonomia de Bloom, donde se estipula que el
aprendizaje a niveles superiores depende de la adquisicién del conocimiento y
habilidades a niveles inferiores, es decir, cuenta con una estructura jerarquica que va
de lo simple a lo complejo, tomando en cuenta los conocimientos previos de los
participantes, pasando por la comprensidn, aplicacidn, andlisis, sintesis parallegar a la

evaluacion.

Los objetivos generales del taller estan disefiados en el nivel de conocimiento y
compresidn, sin embargo al ser una propuesta innovadora, los objetivos de cada
bloque llegan a niveles de aplicacién y andlisis al manipular objetos e implementar

nuevas soluciones aprendidas.

3.2 Disefio y construccion

Para realizar el disefio de un programa de capacitacion, se requiere contestar la
pregunta ;como hacerlo y con qué hacerlo?, como primer momento se realizaron
reuniones cliente - proveedor para conocer las peticiones generales del taller, tales

como duracion, contenido tematico, didactica, logistica, poblacidn, etcétera.

Se disef6 una propuesta general tomando en cuenta la informacién proporcionada
por el cliente, disefilando el taller desde una postura pedagdgica constructivista,
(activa - significativa) teniendo como resultado inicial un taller de 10 horas dividido
en dos dias, el taller constaria de 9 momentos o bloques importantes, cada momento
contaria con estrategias didacticas pertinentes al tema a tratar siendo los 3 primeros

momentos mas teoéricos - reflexivos y los 6 ultimos mas practicos.
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Al contar con un disefio general del taller, se realizé otra reunion cliente -
proveedor para presentar la propuesta y asi realizar un feedback de ambas partes,
obteniendo como resultado la version final del disefio y dando paso ala construcciéon

del taller.

Durante la construccibn se mantuvo comunicacién constante con algunos
colaboradores de las areas con las que se trabajoé por medio de correo electrénico y
telefonico, solicitando informacion de contenido para el desarrollo del taller y los

materiales didacticos.

En conjunto cliente - proveedor se seleccionaron los contenidos educativos,
atendiendo a las necesidades del proyecto y objetivo general; se trabajaron los
contenidos bajo un método deductivo, organizando los temas de lo general a lo

particular.
Los temas quedaron conformados de la siguiente forma:

1. Rompimiento de Creencias
1.1 Creencias
1.2 Tipos de creencias limitantes e impulsoras
1.3 Zona de Confort
1.4 Transformacion de la actitud

2 ;Quiénes somos y a donde vamos?
2.1 Vision 20/20
2.2 Filosofia Institucional
2.3 Valores

3 jHemos cambiado!
3.1 Nuevo Modelo de Servicio
3.2 ADN

4 Dialogar o Confrontar
4.1 Lenguaje corporal
4.2 Escuchaactiva
4.3 Asertividad
4.4 Empatia

5 (Ysiel cliente me deja?
5.1 Células estratégicas

5.2 Trabajo en equipo

6 Laimportancia de nuestros valores
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6.1 Valores institucionales

7 Nuestro servicio
7.1 Factor Click
7.2 Lamagia del servicio
7.3 Modelo del ADN

8 Integraciéon de Conocimientos
8.1 Prueba de amor (evidencias de lo aprendido)

9 Evaluacionesy compromisos
9.1 La hora de laverdad

Para la construccion de este proyecto y tomando en cuenta las peticiones del
cliente, se decidi6 realizarlo desde un enfoque constructivista, donde el participante
fuera participe y constructor de su nuevo conocimiento, se buscé que tomara un rol
activo durante el taller echando mano de experiencias previas para llegar a la
asimilaciéon del nuevo contenido. Para cumplir este objetivo y realizar las
capacitaciones diferentes a lo que se estaba llevando a cabo en la institucién, se
decidié que el taller fuera en su mayoria ludico, a través de estrategias didacticas
ludicas, el participante asimilara el nuevo contenido practicindolo y aclarando dudas
en ese momento. Se pretendia satisfacer la curiosidad y motivacion de los
participantes a través de la reflexiéon y ejercicios practicos, asi como que salieran de su
zona de confortenfrentandose a nuevos escenarios y utilizando la creativid ad llegaran

a soluciones nuevas.

Se formalizo el contenido en dos manuales, una versidn para el instructor y la otra

para los participantes.

En el manual del instructor se necesita plasmar informacién bibliografica y
practica acerca de los aspectos que se deben llevar acabo en la ejecucion del curso o

taller, dicho manual constaba de lo siguiente:

v' Titulo y objetivo general del taller

v’ Estructura del taller y lista de requerimientos

v Guias instruccionales de las actividades por bloques
v

Material didactico de apoyo
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v" Informacidon referente al contenido a ensefiar

v" Instrumentos de evaluacion

Por otra parte, el manual del participante es un recurso didactico en el cual se
plasma informacién relevante, imagenes, ejemplos, actividades e incluso objetivos por
unidades tematicas; teniendo una estructura clara y agradable para el participante,
donde pueda recurrir a buscar informaciéon cuando lo necesite; el manual poseia la

siguiente estructura:

Titulo del taller e indice
Introduccion y objetivo general
Desarrollo de temas por bloques

Tips y ejemplos por bloques

AN N N NN

Conclusion y bibliografia

Como material de apoyo visual para el instructor, se realizé6 una presentacion
multimedia donde se presentaba principalmente imagenes y palabras clave de cada
bloque, asi como apartados donde se indicaba en qué momento se tenia que realizar

una actividad o proyectar algin material audiovisual.

También se ech6 mano de la tecnologia y se realizaron algunas actividades
multimedia, donde el participante tenia que accesar por medio de su dispositivo
movil, entre estas actividades encontramos la evaluacion inicial y final del taller y

ciertos materiales didacticos.

3.3 Propuesta (Metodologia)

El disefio del Programa de Capacitacion en el Nuevo Modelo de Servicio, fue
construido bajo el método deductivo (de lo general a lo particular), buscando
presentar la perspectiva hacia donde se moveria la Organizacion, la importancia del

Nuevo Modelo de Servicio en la busqueda de dicha vision, para llegar paulatinamente
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hasta los puntos de actuacidn mas concretos, como son la relevancia del ADN del

corporativo y la mejora del desempefio volcada hacia el Cliente.
En los talleres se trabajaria con un método activo-participativo, buscando:

v" Detonar la emocién y motivacién, como un ingrediente fundamental del
aprendizaje;

v' Promover el aprendizaje desde la conciencia y la razén, para hacerlo
significativo; y,

v' Vincular lo aprendido con acciones concretas que permitan su

implementacioén en el ambiente natural del trabajo cotidiano.

Las evidencias de la implementacion se solicitarian en los cuatro meses
posteriores a la fecha de participacion del taller, y se busc6 asociarse con el uso de
tecnologia y redes sociales para hacer el proceso mas atractivo para los

colaboradores.

La relevancia de realizar talleres presenciales es socializar mensajes
institucionales importantes asi como vencer la resistencia inicial a un proceso de
cambio, explicando la esencia de conceptos criticos, sensibilizar, moldear actitudes,

corregir vicios comportamentales entre otros.

3.4 Esquema Didactico

El taller fue dirigido a Gerentes de Comercializacién, tomando una muestra de
sucursales de la Ciudad de México y Monterrey; se pretendia en un primer momento,
sensibilizarlos ante los cambios del Nuevo Modelo de Servicio de la Organizacion asi
como explicar la nueva visién y funciones para llegar a un servicio de calidad y
eficiencia con los clientes. Este tipo de capacitacion fue en el trabajo, debido a que se
actualizarian las funciones y cultura organizacional y con ello se busca moldear las

actitudes del colaborador.
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Se disefi6 un taller con duracion de 10 horas dividido en 2 sesiones; la primer
sesion constaria de los primeros 3 bloques mas teorico - reflexivos, donde se buscaba
integrar la comunidad de aprendizaje, sensibilizar a los colaboradores al cambio
positivo retomando experiencias previas, romper creencias limitantes e informar la
nueva visién y filosofia institucional a través de ejercicios y videos multimedia; en la
segunda sesion se abordarian 6 bloques donde se implementaron actividades ladicas
para la practica y desarrollo de habilidades y actitudes esperadas con la
implementacion del Nuevo Modelo de Servicio, dichas actividades se realizaron de
manera simultanea en pequefios grupos/equipos, el objetivo era que todos los
grupos/equipos pasardn por los diferentes escenarios para que al finalizar se
conformara de nuevo toda la comunidad y se llegaran a conclusiones y compromisos

generales.

Desde el inicio del taller, se buscaba que el participante saliera de su zona de
conforty estuviera dispuesto a participar de las actividades y cambios que se estaban
implementando. Al ingresar los participantes, se eligieron dos al azar y se les entreg6
un sobre con un rol que jugarian durante todo el taller y al finalizar compartieran sus

observaciones generales.
La estructura del taller quedo de la siguiente manera:

Estructura del taller

Especificaciones Contenidos Técnicas utilizadas

1. Rompimiento de Creencias

a. Creencias » Discusion dirigida
Primera sesion 5 horas b. Tipos de creencias > Llu"ia_ d? id.ea.s
limitantes e impulsoras » Trabajo ¥r,1d1V1dual
Todo el grupo reunido c. Zonade Confort > Proye.ccllonde
d. Transformaciéndela mat'er1e.1
actitud audiovisual
» Trabajo en equipo

3 primeros bloques, B .
2. ;Quiénes somos y a donde vamos?

fueron teérico - a. Vision 20/20
b. Filosofia Institucional

reflexivos
c. Valores
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3. jHemos cambiado!

a. Nuevo Modelo de Servicio
b. ADN

Especificaciones

Contenidos

Técnicas utilizadas

Segunda sesién 3 horas

Porequipos, los tres
bloques se desarrollaran
al mismo tiempo en forma
de escenarios, cada
equipo pasara por cada
uno en momentos
diferentes,
autorregulandose y
distribuyendo las tareas a
cada miembro del equipo.

3 segundos bloques
fueron practico -

Escenario A (todosdeberan traer un
objeto que se les dio) al finalizar se
aterriza conlos temas vistos.

4. Dialogar o Confrontar

a. Lenguaje corporal
b. Escuchaactiva

c. Asertividad

d. Empatia

Escenario B (Se tendran que amarrar con
sus comparieros con listones) se aterriza la
experiencia con los temas tratados en este
escenario.

5. (Y siel cliente me deja?

Trabajo en equipo
Discusiones
dirigidas
Actividades de
contacto
Dramatizacion
Role Playing
Estudio de casos
Simulaciones

YV VYV

Y VYV

reflexivo. a. Células estratégicas
b. Trabajo en equipo
Escenario C (Seles repartiran objetos
variados que tendran que portar)
6. Laimportancia de nuestros valores
a. Valores institucionales
7. Nuestro servicio ) .
2 horas » Discusiones

Se integra todo el grupo
para dar cierre al taller

3 ultimos bloques fueron
practico - reflexivo

a. FactorClick
b. Lamagia del servicio
c. Modelo del ADN

8. Integracion de Conocimientos
a. Pruebade amor
(evidencias de lo
aprendido)

9. Evaluacionesy compromisos
a. Lahoradelaverdad

dirigidas
» Proyeccionde
material
audiovisual
» Role Playing
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Se realizé una carta descriptiva detallada donde se menciona paso a paso lo que el

instructor debe realizar, los tiempos y los materiales utilizados, sin embargo por

motivos de confidencialidad del trabajo del provedor no podré agregar, no obstante

describo a continuacién los momentos donde se refleja puramente la actividad ladica

trabajada durante las sesiones y lo que lo hace diferente a las demds sesiones de

capacitacion implementadas en ese corporativo financiero.

Contenido Objetivo Actividad Recurso
.Sumo o Aikido?
Escenario 1 Reconocerla -Instrucciones
:Sumo o Aikido? | importancia de contar En este escenario se trabajara la | impresas en cada
(Dialogar o con buena comunicaciéon | importancia  del  didlogo  entre || stand 0
Confrontar) dentro del corporativo compafieros y hacia los clientes, se || escenario
entre compafieros realizaran varias actividades.
SUMOS
1. Colocarse por parejas y adoptar una
posicién de sumo, asi el primero en
vencer al otro gana.
2. Posteriormente compartiran sus
reflexiones ;qué fue lo que aprendieron
con este ejercicio? ;Consideran que es
importante dialogar para llegar a un
acuerdo? el instructor observara y
resolvera dudas.
Explicacion del por qué es importante
ser sutil a la hora de conversar
_ : : scnica: 5 itas?
- Escuchaactiva Conocer la 1mp0.rtan.c,1a Técnica: ;Unas fuercitas
de la comunicacion
- Empatia hacia el cliente. Nuevamente en parejas tendran que

realizar el ejercicio de “fuercitas” con
las manos.

Una vez que realicen el primer ejercicio
se les pedird que lo vuelvan a realizar
pero ahora tomen una postura donde
ambas partes ganen, habrd diferentes
probabilidades.
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El  instructor explicara a los
participantes sobre el tema de empatia.

Compartiran sus reflexiones
(Consideran que es importante el
didlogo en las sucursales? ;Es posible
ganar ambas partes?

Trabajo en
equipo

Conocer la importancia
de realizar un verdadero
trabajo en equipo con
comunicacion

Técnica: Cmo mejorarias un carrito
de supermercado.

El instructor debera formar equipos de
cuatro personas cada uno e indicarles
lo siguiente: (durante todo el ejercicio
deberan estar amarrados con un liston
a la mufieca de su compafiero, de tal
forma que formen una hilera)

1. Tendran entre 5 y 10 minutos para
mejorar el disefio de un carrito de
supermercado, sin importar el costo de
la mejora.

2. Cada equipo darda a conocer su
propuesta a los demas equipos.

El instructor dara una breve explicacion
de trabajo en equipo, compartiran que
les dej6 de aprendizaje, ;como se
sintieron al estar amarrados y tener
que ponerse de acuerdo para moverse?
el instructor resolvera dudas.

-Hojas blancas

-Lapices

Mi  cliente me
gusta (modelo del
ADN)

Explicar la importancia de
contar con una actitud de
servicio adecuado

TécnicaDramatizaciones

1. Con base en el nuevo modelo de
servicio, se realizaran dramatizaciones
que engloben la actitud que debe tener
un ejecutivo, los nuevos protocolos,
ofrecer canales alternos, etc., todo esto
como si quisiéramos enamorar a
nuestro cliente, haciendo la analogia de
cuando estamos enamorados, siendo
amables, atentos, teniendo escucha
activa, etc.

2. Cada que cambien de actores se
realizaran los comentarios pertinentes.

-Sillas
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Vision 20/20

Explicar la filosofia
institucional y la nueva
vision 20/20.

Técnica: El examen de vista

1. El instructor preguntara ;Co6mo mide
la visién un oftalmélogo? modera las
participacién.

2. El instructor pegard un poster de
examen optométrico y pedird que
pasen tres o cuatro participantes,
simularan un examen de la vista.

3. Preguntarad ;saben cudl es la nueva
vision que tiene el corporativo? ;Han
escuchado algo sobre la visién 20/20?
4. Explicara que la vision perfecta es
20/20 engarzando con el tema de la
nueva vision 20/20 que tiene el
corporativo.

5. A manera de conclusién de la vision
20/20 el instructor cuestionara a los
participantes preguntando: con el
trabajo que realizas ;coOmo crees que
contribuyes para que el corporativo
cumpla la visién 20/20?
Posteriormente se realizara el ejercicio
de Confianza

-Optotipos
-Trozo de
plastico oscuro
-Bata blanca
-Equipode
proyeccién
-Ppt

Técnica: Confio en mi equipo

En equipos realizaran el ejercicio de
dejarse caer de espaldas en las manos
de los compafieros, teniendo Ila
confianza de que el equipo los
sostendrd. Cada integrante pasard y
realizara el ejercicio.

Después explicara qué valores vy
principios intervinieron engarzando
con los del corporativo y la misiéon que
éste tiene.

El instructor explicara cuales son los
elementos de un escudo (presentara
visualmente varios escudos, entre ellos
el de la familia creadora del Grupo
Financiero y explicara brevemente la
relevancia del escudo.
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El dia 25 y 26 de abril del 2017, se realizé una prueba piloto del taller con un
segmento de Gerentes de Comercializacion en Monterrey, esto para conocer la
viabilidad de la estructura del taller, sus actividades, tiempos asi como para que el
instructor se fuera familiarizandose con la informacion a tratar. La poblacién consto

de 20 Gerentes que se mostraron dispuestos y participativos.

La sesion de capacitacién se llevo acabo en un salén del corporativo en la ciudad
de Monterrey, teniendo un montaje tipo herradura en la primera sesién y un montaje
por equipos para la segunda sesion, contando con espacio suficiente pararealizar las

actividades didacticas ludicas.

Para el corporativo financiero, la ejecucion del taller fue adecuaday las actividades
pertinentes, se cubri6 el tiempo propuesto y se llegd al objetivo, sin embargo se
solicitd realizar algunos cambios en cuestion informacién proporcionada por el

corporativo, implementando algunos otros conceptos relevantes.
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Taller de Capacitacion en el Nuevo Modelo de Servicio 2017

Area: Proveedor de Capacitacién Paideia Formacién Humana S.A de C.V.

Objetivo: Dar a conocer el Nuevo Modelo de Servicio y la Vision 20/20 a los Gerentes
de Comercializacién de las sucursales.

Publico meta: Gerentes de Comercializacion de las sucursales

Duracion: 10 horas (5 horas por sesiéon)

A continuacién se presenta un esquema didactico, donde se muestra graficamente

como se desarrolld el taller.

e En la parte superior encontramos una linea de tiempo de 0 -10 horas, tiempo
que durd el taller.

e De lado izquierdo, se encuentra una flecha que indica el grado de complejidad
de los temas, es decir, entre mas abajo se encuentren las comunidades de
aprendizaje (circulos con los diferentes bloques) menor sera el grado de

complejidad, de impacto y profundidad de los temas.
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Esquema Didactico

09 12 22 a 42
TIME LINE (HRS)

ALTO

IMPACTO Y PROFUNDIDAD Grado de complejidad del tema

’ Manejo de Comprension A
Observaciones: .Emocijones @ estructura ‘ Ana’liiis ¥ ‘ Plano Personal Plano Grupal Plano Institucional

Ilustracion 3. Esquema Didactico deltaller de Capacitacién en el Nuevo Modelo de Servicio 2017 /Realizado por Paideia Formacion Humana S.A. de C.V.
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A continuacién presento los momentos del taller que se encuentran en los circulos

del esquema para su mejor comprension:

1. Comunidad de aprendizaje
2. Contexto inicial

-Evaluacién electrénica

-Objetivo

-Estructura

3. Rompimiento de creencias

- Transformacién de la actitud
4. ;Quiénes somosy a dénde vamos?

- Vision 20/20

- Filosofia institucional
5. jHemos cambiado!

- Nuevo Modelo de Servicio
6al, 6a2 y 6a3 Dialogar o confrontar (se realiza el mismo contenido en diferentes
momentos)
6b1, 6b2 y 6b 3 ;y siel cliente me deja?
6c1, 6¢c2 y 6¢c3 Viviendo con valor
7. La magia del servicio
8. Evidencias de lo aprendido

9. El compromiso por sucursal
10. Cierre

3.5 Evaluacion dela capacitacion

Se realizé una evaluacidn de aprendizaje y de reaccién para conocer la opinién de los
participantes acerca del taller asi como para conocer el grado de asimilacién de los
nuevos contenidos, sin embargo no se debe dejar de tener en cuenta que al hablar de
un proyecto de gestion del cambio, se requiere tiempo y no puede delimitarse a
estrategias aisladas o acciones Unicas, por lo tanto se propuso darle seguimiento mes

con mes a través de actividades que se llevaron como compromiso a raiz del taller.

Cada Gerente llevaria lo aprendido a su sucursal con su equipo de trabajo y lo

replicaria; a partir de ello, se obtendran evidencias que permitan dar seguimiento y
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evaluar los aprendizajes adquiridos durante el taller. Algunas de los compromisos

fueron los siguientes:

v' Creacion del Panal: Una vez que el Gerente haya explicado los nuevos
cambios y la nueva filosofia y visién organizacional, los colaboradores de toda
la sucursal tendran la tarea de poner en una figura hexagonal a que se
comprometen con la nueva visién, qué cambios realizaran desde su labor y
cémo lo haran, al finalizar todas la figuras las juntaran formando un panal y
tendran que tomarle una foto enviandola a su Regional como evidencia de su
trabajo.

v Dale al cliente lo que necesita: Deberan realizar una historieta con alguna
experiencia ocurrida en la sucursal, donde el cliente haya satisfecho alguna
necesidad por medio de productos y/o programas ofertados por la sucursal.
Deberan enviarla con su Regional como evidencia.

v" Mi cliente me gusta: Este mes deberan convencer algun cliente satisfecho de
postear su opinion acerca del trato en la sucursal en sus redes sociales
utilizando un hashtag en especifico para seguir monitoreando su trabajo.

v El mejor cliente: Realizaran un cuento acerca de una experiencia satisfactoria

donde el cliente haya estado satisfecho con el servicio de la sucursal.

Se propuso este tipo de actividades para tener un control del trabajo interno en las
sucursales y conocer el compromiso de los colaboradores ante los nuevos cambios,

todo esto lo monitorean colaboradores del corporativo.
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Capitulo IV. Valoracion critica de mi trabajo como Diseiiadora

Didactica

La capacitacion promueve una formacion dentro de las organizaciones, empresas y
organos, para desarrollar y perfeccionar las habilidades y aptitudes de los
colaboradores, asi como para ensefiar y proveer de nuevos conocimientos ttiles para

su lugar natural de trabajo y contexto social.

La pedagogia laboral es la rama encargada de estudiar el fendmeno o hecho
educativo en y para el trabajo, empresas, centros de empleo, organizaciones, etcétera;
sirve para orientar y desarrollar habilidades en el colaborador asi como proveer
informacion util para su puesto en la empresa, su entorno sociocultural e individual.
Uno de sus objetivos fundamentales es analizar y optimizar los procesos de ensefianza
y aprendizaje relacionados con la adquisicién y desarrollo de competencias necesarias
para el adecuado desempeiio de la actividad laboral (Ilvento, 2006: citado en
Fernandez, Salinero y De la Riva, 2016). Lo que se busca es meramente asesorar a
quien dirige y ejecuta la formacion dentro de las empresas y organizaciones, siendo
una actividad profesional destinada a la transformacion y mejora de los centros de
trabajo y personas dentro de su entorno, tomando en cuenta el aprendizaje adulto, las

experiencias previas de éste y peculiaridades de los sujetos implicados (Duran, 2010).

Actualmente, las empresas u organizaciones se encuentran inmersas en un
contexto que aprende y ensefia, es decir, pasa de ser un ente donde el Ginico objetivo
era el desarrollo Unico del trabajador para aumentar la productividad y no tomar en

cuenta el desarrollo integral de las personas:

(...) En modelos productivos tradicionales, donde primaba la cantidad de
produccion, respecto a la calidad de la misma, la formacion era entendida
como un medio para la economia de las organizaciones. Se perdian sus notas
de individualidad, eticidad y libertad para convertirse en una formaciéon ex-
clusivamente instrumental, pasando a ser “formacién para la empresa” y no
“formacidnen la empresa” (Martin Alcazar, 1999, citado en Sanchez, 2014: 2)
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En los modelos tradicionales se caracterizaban por buscar a un colaborador con
altos niveles de especializacidon, con competencias limitadas y nula participacién en la
toma de decisiones respecto a las organizaciones con un elevado nivel jerarquico
vertical, este hecho hacia que el trabajador fuera sustituido con facilidad, sin embargo
actualmente se busca entender a la empresa como un organismo vivo en interacciéon
con el medio que lo rodea. No puede subsistir exclusivamente con la permuta de
materias primas sino debe buscar crecer y desarrollarse con la interaccién con el

medio en el que estd inmerso: la sociedad (Sanchez, 2014).

En el modelo anterior, el colaborador requeria una formacién meramente
instrumental con miras a aumentar los niveles de produccidn, hoy en dia se busca una
formacién mas diversa e integral, donde desarrolle sus habilidades, enriquezca sus
experiencias y favorezca su participacion e implicacién en la empresa. Asi la
formacion pasa de convertirse en un gasto a convertirse en una inversion necesaria a
futuro.

Para que una organizacidn sea capaz de aprender, se requiere que esté
integrada por individuos que aprenden. Por lo tanto, para ser sujeto de
aprendizaje, la organizacion debe ser un ambito que permita que sus

miembros aprendan. En este sentido podemos decir que la organizacion
ensefia (Gore, 1998: 143).

La pedagogia laboral al tener un caracter humanista y poseer conocimientos
multidisciplinarios, cuenta con la habilidad de encontrar soluciones factibles y
sustentables a las areas de oportunidad que desea mejorar la empresa u organizacion
a traves de métodos y didactica adecuada para cada situacion, buscando mejorar la
empleabilidad de las personas que pertenecen a la organizacion, superando la barrera
del modelo instrumental para acercarse a un modelo mas integrador, que facilite la

sostenibilidad de la empresa dentro de la sociedad en la que estd inmersa.

El papel del profesionista de la pedagogia laboral, no se limita a encontrar o
seleccionar actividades formativas para una sola tematica o problema, su labor va
mas alla, buscando la actuacién de diversos sectores de la organizaciéon o empresa,

debe facilitar e incorporar un disefio a medida que permita satisfacer las demandas de
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educacion de la organizacién incorporando disefios especificos con contenidos de
diversas areas; debe coordinar los aspectos de otras areas que estén relacionadas y
facilitar el disefio de acciones especificas para su labor, contemplando nuevo

conocimiento a partir de sus experiencias previas.

Por otra parte, este profesionista tiene la capacidad de innovar dia a dia su labor
educativa segun las necesidades planteadas, debido a que la educacién esun proceso
cambiante y flexible a los diversos entornos educativos (formal, no formal e informal),
asi como las alternativas educativas se transforman y actualizan a diario, dejando a los

modelos tradicionales como algo obsoleto.

Debemos tener presente que la educacion o formacion en el sector empresarial, y
por lo tanto, a lo largo de la vida de la persona, es un elemento esencial para lograr
mayor competitividad y sostenibilidad favoreciendo la estabilidad en el empleo y en

consecuencias la cohesidn e integracion social (Garcia, 2008).

Por lo tanto lo que se busca, es dejar atras modelos obsoletos donde la educacion
se centraba en un sélo aspecto o trabajo asi como en una sola etapa de la vida de la
persona y facilitar una formaciéon como profesionales de la educaciéon que repercuta
en una mejora de las personas durante toda su vida, teniendo presente que la mayor
parte de ésta se desarrolla en el trabajo. Se pretende mejorar el desarrollo y
habilidades de las personas que van a incorporarse al trabajo no olvidandonos

también de aquellas que ya estdn incorporadas.

4.1 Mi labor como diseiiadora didactica

Al hablar del diseno didactico en un proyecto de capacitacidon, nos referimos a la
propuesta previamente pensada y reflexionada para sistematizar y ordenar el

contenido que se ensefiara al publico meta, considerando aspectos como los objetivos
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de la intervencidn, contenidos, la metodologia que se adoptara, la evaluacién a

ejecutar y las actividades a incluir.

En el despacho de capacitacion Paideia Formacién Humana, el disefio didactico se

rige bajo ciertas caracteristicas que enlisto a continuacion:
El disefio didactico debe poseer:

v" Coherencia entre todos sus elementos,
v" Que sea contextualizado,
v' Sea util, real y flexible a cualquier cambio que se requiera a lo largo del

proceso e implementacion

Los elementos que se contempla al realizar la didactica del proceso de capacitacion

es:

La caracteristicas del participante y sus necesidades
El instructor como orientador del proceso
El contenido a tratar

Las técnicas de ensefianza y aprendizaje

NN

El contexto y materiales

La metodologia que se utiliza es desde la perspectiva constructivista (Coll, 1996),
la construccién del conocimiento se produce debido a la interaccion de tres elementos
importantes: el participante, el contenido que es el objeto de ensefianza y aprendizaje,
y el profesor o instructor en este caso, que ayuda al participante a construir
significados y a dar sentido al contenido de aprendizaje, retomando experiencias

previas.

De esta manera, se realizé el diseno del taller, bajo el enfoque constructivista,
tomando en cuenta las caracteristicas antes mencionadas, asi como me propuse
contribuir en la mejora e innovacién del disefio y fue como implemente las estrategias

de aprendizaje a través de la ludica dirigido al participante del taller.
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Durante todo el proceso de disefio, se realizaron reuniones continuas internas
para compartir los avances del proyecto, asi como para comunicar cambios por medio
de los clientes; se comunicaban areas de oportunidad, fortalezas e incluso mas
bibliografia. Para coadyuvar en el proyecto, se propuso echar mano de las bondades
de la tecnologia como recurso didactico, durante todo el proceso de capacitacién
(antes, durante y después), también durante la ejecucidn, realizar actividades ludicas
llamativas para el aporte de los nuevos conocimientos de manera significativa con
aras que el proceso fuera mucho mas emotivo y divertido y no terminar siendo una

capacitacion tradicional.

Derivado de ello, tuve que realizar busquedas de informacién respecto al tema y
actividades lddicas que pudiera implementar en los diferentes momentos, esto a su
vez me llevo a elaborar materiales didacticos y buscar materiales digitales para las
diferentes actividades con el propdsito de incidir en las necesidades detectadas, para
optimizar la comprensién, motivar y sensibilizar a los participantes cuando se

requiriera, asi como para complementar los contenidos y estrategias abordadas.

El taller cuenta con un contenido bastante robusto, por lo cual al elegir la
estructura, contemplamos la division de los contenidos de forma que tuviera un inicio,
desarrollo y final, definiendo al inicio los temas donde se trabajaria el rompimiento de
creencias, salir de la zona de confort y resistencia al cambio; desarrollo, donde se
trabajarian mas estrategias de aprendizaje a través de actividades ludicas ya que en
este momento se construye el nuevo conocimiento, se amplian sus habilidades y se
descubren nuevas formas de resolucion de problemas, para culminar con el cierre
donde se llega a la conclusién del taller tomando compromisos con todo el nuevo

aprendizaje adquirido.

Durante todo el proceso, tuve que documentarme sobre aspectos técnicos a tratar,
asistir a reuniones con los clientes para recabar informaciéon y clarificar dudas;
indagar sobre plataformas tecnoldgicas para realizar actividades, asi como buscar
estrategias lidicas que pudieran encajar con el objetivo de los bloques, de igual forma,

conforme realizaba el disefio de cada momento o bloque, se derivaban materiales
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didacticos a realizar y por supuesto la incorporacidon de mas informacion relevante; de
igual forma la realizacién del manual del instructor y participante (dos versiones
totalmente diferentes) requerian su tiempo y labor especifica. Lo anterior hizo que mi
responsabilidad pedagogica incrementara y me exigiera a buscar mas informacion
para brindar un apoyo de calidad, esto representé que se ampliara la gama de
actividades, estrategias, recursos didacticos que se venian utilizando en el despacho
de capacitaciéon Paideia Formacién Humana, lo cual para mi represent6 un aprendizaje
en todo momento, con cada aportacién, experiencia, practicas y por supuesto,

satisfacciones.

4.2 Valoracion de mi intervencion en el taller

Durante el proceso de disefio del proyecto, la gente que participo fue variada, desde
directivos de areas internas del corporativo, colaboradores de sucursales, operativos
del area interna de capacitacidon, los participantes que fueron Gerentes de
Comercializacién de las sucursales, gente de logistica y nosotros como proveedores
externos de capacitacidon (disefiadores instruccionales, didacticos, instructores y, por
supuesto, la directora del despacho). La gente interna que participo se localizaba
principalmente en dos sedes, Monterrey y Ciudad de México, por lo cual la
comunicacién siempre tuvo que ser por medio de sesiones o juntas a través de video
llamada, de igual forma, se mantuvo constante comunicacién telefénica y por correo

electronico para compartir informacién relevante.

Al ser un proyecto totalmente nuevo, con caracteristicas particulares, peticiones
nuevas y contando con un objetivo tan impactante e importante para el corporativo;
se demando una estructura novedosa, innovadora, incluyente de las tecnologias, muy
visual y didactico, esto implic6 un trabajo de investigacién previa acerca de
herramientas digitales novedosas para la creaciéon de material didactico, la busqueda

de estrategias y actividades didacticas pertinentes al objetivo e incluso la adhesién
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del aprendizaje ludico como estrategia de aprendizaje diferente y dinamico al que se

venia ejecutando en anteriores talleres.

Bajo este escenario inicie mi participacion dentro del proyecto, documentdndome
inicialmente sobre los temas que se tratarian para posteriormente encontrar la
estrategia mas pertinente para cada momento; con el objetivo de clarificar dudas y
ampliar mis conocimientos acerca de la estructura y contenido del taller, asisti a las
juntas de revisién del contenido en el corporativo, dichas reuniones se realizaban en
un edificio de paseo de la Reforma, en estas se tocaba el tema de avances del diseiio,

peticion de mas informacion y resoluciéon de dudas.

Fue muy curioso observar, que la mayoria de directivos que ahi se encontraban, al
realizar sus peticiones de un taller mas didactico y constructivo, generalizaban a la
didactica con el uso de materiales didacticos tangibles (posticks, manuales, hojas de
rotafolios, plumines, hojas de colores, etcétera) dicha peticién engloba s6lo una parte
de la didactica ya que ésta va mas alla de utilizar materiales llamativos, la didactica es
el conjunto de recursos técnicos que tiene como finalidad dirigir y orientar el
aprendizaje del participante o alumno, con el objetivo que comprenda el suceso de
una manera mas consiente, eficiente y responsable, en pocas palabras, se interesa por
cémo ensefiar o cdmo orientar el aprendizaje. El objeto de estudio de la didactica es el
proceso de ensefianza - aprendizaje, en dicho proceso siempre estd presente, de una
forma directa o indirecta la relacién humana; Candau (1987: 2) nos dice que en cuanto
a la dimension técnica, se enfoca el proceso de ensefianza - aprendizaje como una
accion intencional, sistematica, que trata de organizar las condiciones que mejor

facilitan el aprendizaje.

Es asi como tuvimos presente muchos otros factores para que el taller fuera mas
didactico y bajo una metodologia constructivista, ya que el aprendizaje en el ser
humano se construye en la interaccion que se da con el objeto de conocimiento, en la
interaccion que tiene con sus iguales y que lo aprendido debe poseer significado para

él (Carretero, 1997).
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Pero, ;qué es significativo? Diaz-Barrigay Hernandez (2002) precisan aprendizaje
significativo como “aquel que conduce la creaciéon de estructuras de conocimiento
mediante la relacién sustantiva entre la nueva informacion y las ideas previas de los

estudiantes”.

Asi entonces podemos decir que los aprendizajes significativos surgen cuando el
participante como constructor y modificador de sus estructuras previas, relaciona los
conceptos a aprender y les da un sentido a partir de la estructura conceptual que ya
posee, modifica y construye nuevo conocimiento de lo que le esta interesando
aprender. Lo anterior es lo que se buscaba llegar con la didactica y estructura del
taller, que el participante adquirieray desarrollara nuevos conocimientos através de
su aprendizaje y experiencias previas y a su vez lo trasladara a su lugar natural de

trabajo.

Los Gerentes de Comercializacion que fueron parte del primer taller del “Nuevo
Modelo de Servicio” se mostraron abiertos al cambio y dispuesto a realizar las
diferentes actividades disefiadas para cada momento, estuvieron motivados,
participativos e interesados por los nuevos cambios que se verian reflejados en las

sucursales durante los siguientes meses.

Bajo este escenario, me percate que a los colaboradores de corporativo y
sucursales les agrado el disefio e implementacion del taller, asi como salir de su rutina
diaria para capacitarse sobre aspectos que engloban un porvenir mejor en las
sucursales y una transformacion en su modelo de servicio actual con mas tecnologia y

apoyo para que la afluencia de usuarios disminuyera.

Durante este primer taller, como en todo, surgieron areas de oportunidad en
cuanto al contenido asi como ajustes hacia algunas de las actividades y materiales, las
cuales posteriormente se resolvieron y corrigieron; también, durante la sesién
observamos a una minoria de participantes indecisos de incorporar los nuevos
contenidos a sus experiencias y formas de actuar en su lugar de trabajo, asi como
renuentes a implementar nuevos protocolos a sus roles actuales; es aqui donde el

instructor debe crear confianza para enfrentar lo nuevo, contrastar la incertidumbre y
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socializar sus experiencias previas, se creé tanta empatia que el instructor tuvo que
limitar las participaciones en algunos momentos ya que muchos querian participar.
Los resultados rebasaron las expectativas ya que actualmente, en las evaluaciones que
reportan mes tras mes al corporativo presentan la participacién de toda la sucursal en

cuestion, asi como la implantaciéon de nuevos protocolos y servicios.

Ilustracion 4. Gerentes de Comercializacion participando en el taller “Nuevo Modelo
de Servicio”.

Mientras se desarrollaban las diferentes actividades lidicas momento a momento,
pude observar el ingenio y perspicacia para la resoluciéon de problemas por parte de
los participantes, asi como el gozo, motivacion y diversion con el cual participaban y
hacian propios los conocimientos que cada actividad les proporcionaba. Este hecho

me evocO a mi participacion en un curso de “calidad en el servicio” certificado por
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Disney meses atras, donde a pesar de compartir aula con directivos y cargos medios
de otras empresas, el instructor nos hizo participe de las actividades a todos,
sacandonos de nuestro contexto en un oficina o aula por unas horas y divirtiéndonos
al maximo a la vez que nos apropidbamos del contenido; de igual forma recordé mi
acercamiento al aprendizaje lddico en quinto semestre de la carrera en la materia de
Educacién no Formal, donde realice un proyecto junto con mi equipo sobre una
ludoteca tematica en una plaza publica, proyecto intermediario con el que naci6 mi
gusto por el aprendizaje a través de las actividades y estrategias ludicas. Considero
que utilizar el juego, en algunos momentos, para la adquisicion de aprendizajes no se
delimita a una edad en especifico, debe estar bien estructurada y orientada la

estrategia para que se pueda utilizar en todas las edades y contextos.

Ilustracion 5. Gerentes de Comercializacién participando en el taller “Nuevo Modelo
de Servicio”.
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Considero que este proyecto dio como resultado agrandar las estrategias
didacticas de implementaciéon en otros talleres y cursos dentro del despacho de
capacitacién Paideia Formacion Humana, asi como investigacion y fundamentaciéon
del aprendizaje a través de la ludica (sus aportes y beneficios), mas materiales
didacticos digitales y tangibles y conocimiento de nuevas herramientas tecnolégicas

para realizar materiales educativos.

Del mismo modo considero que el colegio de pedagogia, actualmente nos forma
para poder resolver e innovar en este tipo de proyectos, ya que nos ensefian
planeacién, didactica, la elaboracién de proyectos en ambitos no formales, tecnologias
de la educacidon entre muchas mas cosas, pero sobretodo nos ensefian a investigar

para poder implementar y sustentar nuestro accionar.
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Conclusiones

En el contexto de las organizaciones o empresas, el cambio es eminente, surgen
necesidades nuevas o brechas por resarcir lo antes posible; la adaptacidon al cambio y
mejoramiento es el fin primordial de las organizaciones, la capacidad que poseen sus
miembros para aprender y realizar sus labores de una forma adecuada, es el mayor
problema que se posee, es por esto, que las grandes organizaciones, muchas de las
veces buscan ayuda en capacitadores externos para remediar las rendijas y se de una
aprendizaje integral en el sujeto, que le permita realizar sus actividades con mayor

conocimiento y gozo social.

La participacion de consultores o capacitadores externos, exige de manera
ineludible implementar procesos educativos novedosos y acordes a la solucién del
problema y contexto de la empresa u organizaciéon, donde se pretende que el
participante sea autosuficiente en la busqueda de alternativas y soluciones para el
problema que se le presenta, utilizando los conocimientos que ya posee asi como
informacion relevante que ayude a desarrollar y optimizar lo que ya sabe, es por ello
que la intervencion del pedagogo es muy relevante ya que los procesos de aprendizaje
se presentan en todo momento (planeacion, disefio, ejecucidn, evaluacién de los
planes y programas de formacidn, asi como el disefio y elaboracién de los materiales
didacticos palpables), de igual forma en la reflexion de la practica, respondiendo a las

preguntas y problemas educativos que se plantea en la educacion laboral.

Participar en este proyecto de capacitaciéon en el Nuevo Modelo de Servicio para
este corporativo financiero, implico enfrentarme algunos retos como lo fueron, salir
de la zona de confort con respecto hacer las cosas de la misma forma en cuestién
disefio y planeacién, ya que el disefio se venia haciendo de manera similar en la
mayoria de los talleres y cursos, pensar de forma diferente al proponer las estrategias,
asi como defender la importancia y trascendencia de la profesiéon en el area
organizacional. Considero relevante la presencia del pedagogo en las organizaciones

ya que cuenta con un conocimiento interdisciplinario, lo que le permite estudiar las
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causas y consecuencias desde diversas posturas y proponer soluciones eficaces al

problema que se presenta.

También, durante la planeacion, me enfrente al rechazo en un primer momento, de
la implementacién de actividades ludicas, esto porque en general se tiene la creencia
que lo ladico tiene sdlo que ver con juegos infantiles y esto aplicado al sector
organizacional puede pensarse que se pretende ridiculizar a los colaboradores,
directivos o cargos medios, sin embargo al demostrarles y fundamentarles todas las
bondades y beneficios de utilizar estas estrategias, se aprobo la propuesta, cuidando

las actividades que se realizarian.

Es importante mencionar que actualmente, nuestro contexto esta en continuo
cambio, las necesidades invariablemente son otras, sin embargo las actividades
propiamente de algunas empresas y sectores administrativos no cambian (me refiero
a la ejecucion de su trabajo) por lo cual sacarlos de su zona de confort a través de
capacitaciones con estrategias ludicas, despierta el interés y motivacion por hacer las
cosas diferentes por aprender para aplicarlo en su vida integramente, a través de la
reflexién e interiorizaciéon del conocimiento a partir de diversas actividades, de aplicar
el movimiento, la comunicacién con sus demdas compafieros, aclarar dudas y miedos
que tienen pero que pocas veces expresan por miedo a ser juzgados en el menor de los
casos o hasta ser dados de baja; todo lo anterior pude observarlo durante el taller, se
cred un ambiente de empatia y comunicacion agradable, situaciéon que no ocurria en
otros talleres donde el método era tradicional y lineal, donde sélo se les transmitia el

conocimiento e incluso duraba menos tiempo.

Durante todo el proceso de investigacion, analisis de la informacién y planeaciéon
didactica, fue un continuo aprendizaje de nuevos elementos, alternativas, soluciones a
implementar, me llevé a defender los aprendizajes y habilidades adquiridas en el
colegio de pedagogia, hacer uso de los conocimientos interdisciplinarios, echar mano
de mis habilidades en cuestién disefio y espacio grafico para la realizacién de los

materiales didacticos, entre otras cosas.
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El tiempo invertido en la realizacion de este proyecto de capacitacion fueron de
meses, teniendo un cronograma dividido en el DNC y andlisis de la informacidn,
propuesta del taller, disefio, ejecucion y evaluacion. La gente involucrada también fue

mucha, entre cliente - proveedor, asi como la informacidn a tratar y sintetizar.

Durante la ejecucion del taller, los participantes se mostraron atentos,
participativos y motivados en cada actividad a realizar, socializando la nueva
informacién y practicdndola segin los diferentes roles que se presentaban;
indudablemente existieron areas de oportunidad en momentos del taller donde la
informacién no quedaba del todo clara o se presentaban casos de resistencia al
cambio, sin embargo haciendo sinergia con algunos colaboradores del corporativo, se
logro6 precisar la informacién y aterrizarla a su puesto laboral reconociendo siempre
su labor en la empresa. Los participantes salian muy motivados en trabajar con su
equipo en las sucursales para mejorar la atencidon a clientes y llegar al objetivo

plasmado para el 2020,

Por su parte el cliente queddé satisfecho con el trabajo realizado en las
capacitaciones de zona centro del pais, teniendo como objetivo cubrir otras zonas a

mediados del presente afio.

Este proyecto implico poner en practica un sinfin de conocimientos y valores como
la responsabilidad, la apertura y respeto ante opiniones diferentes, la colaboracidn, el
trabajo multidisciplinario, la toma de decisiones, la autocritica, la perseverancia,
frustraciéon, comunicacion afectiva, entre muchas otras cosas, que me aportaron
grandes aprendizaje y habilidades que antes no poseia; incremento en mi, el gusto por
las estrategias ladicas ante aprendizajes complejos o totalmente nuevos, por la
necesidad de poner al sujeto en el centro de su aprendizaje, hacerlo autodidacta y
critico de lo que aprende, presentar al docente como guia o mediador y no como el
centro de conocimiento; contar con materiales vistosos y agradables que les permita
aprender haciendo, ejecutando, aclarando sus dudas en el momento. Sin duda, es la
educacion que se estd llevando en la actualidad, contrarrestando la educacién

tradicional o expositiva.
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Considero que la figura del pedagogo, es muy relevante en las organizaciones ya
que posee el conocimiento multidisciplinar de co6mo ensefiar temas desde lo mas
basico hasta lo mas complejo a través de diversas estrategias didacticas con el
material que te proporcionen o incluso sin material, resolviendo problemas que se
ven complejos a la vista de los directivos, ya que un pedagogo sabe que el sujeto
cuenta conocimiento adquirido a través de sus experiencias, no es una hoja en blanco,
y a partir de ello se puede complementar o resignificar aprendizajes, tenemos la
capacidad de orientar a diferentes expertos para que lo que ellos saben lo puedan
transmitir de una manera mas sencilla y entendible; sabemos que el sujeto trae
consigo una carga emocional importante y a partir de esto buscamos estrategias
donde el sujeto vea que lo que aprende dia a dia (ambiente formal e informal) le
ayuda en su vida tanto laboral como personal. El objetivo del pedagogo es despertar el
interés de acercarse al conocimiento por cuenta propia, de autorregularse, aprender y

desaprender continuamente.

Para mi, enfrentarme a esta realidad educativa, represent6 un reto que me aporté
conocimiento, crecimiento personal y profesional, gusto y ganas por aprender mas
acerca del tema y colaborar con nuevas soluciones, asi como satisfacciéon personal al
ver el proyecto implementado y aceptado por el cliente. Claramente, este es un inicio,

ya que el cambio es constante y queda mucho por proponer.
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