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EXORDIO

El acelerado avance de la tecnologia nos ha llevado a buscar nuevas y mejores
allernativas en los sistemas educativos, de manera que los educandos puedan
adquirir las herramientas necesarias para el desarrollo de sus potencialidades en
el entorno que nos rodea, lamess trabajo, familia 0 comunidad.

En sste sentido la educacion no solo se queda en la teoria si no que ahora mas
que nunca se apoya en la practica y en el uso de la tecnologia. Hoy en dia, en las
oficinas no se oye mas que hablar de computadoras, de discos, de archivos
perdidos o recuperados, de volimenes de informacion, de correos electronicos,
de redes, de Internet] de ‘tompuserve” en fin de una serie interminable de
concaptos que forman parte dsl mundo laboral en el que nos desarrollamos tanto
técnicos como profeslonistas de diverso nivel, convirtiéndose casi en nuestro
sagundo lenguaje.

La mayoria de las empresas en su carrera hacia el logro de mayores indices de
productividad y reconocimientos por la calidad de sus productos o servicios han
enfocado sus esfuerzos en la renovacion de sus infraestructuras de operacion y
por afiadidura en |a capacitacion de sus recursos humanos,

El recurso humano como elemento valioso de toda organizacién ha tenido que
adaptar sus métodos de trabajo a la revolucién del mundo informético, en todas

las &reas, on todos los niveles y en todas las actividades del trabajo mismo.



En respuesta a esta necesidad surgen las escuelas de entrenamiento en el uso
de computadoras y paquetes de software, cuyo objetivo compartido es el
desarrollo de la productividad en las empresas.

La empresa en la que he tenido la oporlunidad de desempefar mi actividad
pedagdgica profesional ha dado respuesta a mas de un milldn de usuarios en
casi tres arios de operacion en México; ha sido un reto para todos los que hemos
colaborado implementar un sistema de entrenamiento de origen distinto al
nuestro, tomando lo mejor y desarrollando nuevas estrategias para cumplir con
nuestra misidn.

El tipo de entrenamiento que hemos ofrecido ha estado enfocado a tareas
especificas de acuerdo a las necesidades que nos han planteado nuestros
clientes, la labor pedagdgica ha sido significativa ya que hemos intervenido
directamente en la labor educaliva de las empresas ofreciendo cursos,
instructores, temarios, manuales didacticos e instalaciones de alta calidad.

El pedagogo queda inmerso entonces en la responsabilidad de capacitar en y
para el avance tecnolégico, convirtiendo su labor en un proceso inacababie y de

respuesta social al entorno.






| DESCRIPCION GENERAL

1.1.1 TIPO DE INSTITUCION

Nuestra empresa es una franquicia norteamericana con trece aflos de experiencia
en el mercado y cincuenta y tres centros de entrenamiento en varios paises, que
ofrece servicios de capacitacidn en informética a todo tipo de empresas; publicas

y privadas incluyendo individuos que por su propia cuenta requieran el servicio,

1.1.2 GIRO DE LA EMPRESA

Es una empresa de servicios dedicada exclusivamente al entrenamiento en el uso
de computadoras y de los principales paquetes de software en plataforma PC y
Macintosh.

Ofrece servicios de entrenamiento en sus propias instalaciones y en las del
cliente, si asi lo solicita. Ofrece soporte técnico telefénico para apoyar al
participante postcurso. Garantiza el uso de una computadora para cada cliente y
un registro computarizado de los participantes que asislen a nuestros cursos en
apoyo a la administracion de los programas de capacitacién de las empresas,
llevando un contro! por persona, por fecha, por nimero de cursos, por asistencia y
por resultado de evaluaciones.

Adicionalmente ofrece un plan de entrenamiento Ilamado Club. Este programa
otorga el méaximo beneficio por la minima inversién, permitiendo a los individuos

adquirir una membresia con la que el cliente puede inscribirse a todos los cursos



de calendario que desee dentro de su tipo de Club. La membresia tiene una
vigencia de seis meses y un afio siendo personal e instransferible.

Actualmente se cuenta con seis tipos de Club, cubriendo las diferentes dreas de
interés de los clientes.

La empresa es reconocida como centro autorizado de entrenamiento de las
siguientes companiias de software:

Adobe, Aldus, Apple, Borland, Claris, Lotus Development Corporation, Microsoft,
Novell, Computer Associates, Dataease, Enable, Frame Tecnologies, Informix,
Letraset, Macromind, Micrografx, MicroPro, MicroRIM, NeXT, Wordstar
Internacional entre otras.

En México es centro autorizado de: Apple, Aldus, Lotus, Corel y Novell,

Nuestra empresa cuenta con equipo e instalaciones adecuadas para dar

entrenamiento a nuestros clientes fuera de su centro de trabajo.

RECURSOS MATERIALES

Instalaciones para entrenamiento:

Se cuenta actualmente con seis aulas con distintas capacidades que van desde
cinco hasta veinte personas y un laboratorio de redes. En total pueden atenderse
simultdneamente a 80 personas. Contamos con dos dreas de descanso con

servicios de cafeteria y teléfono publico.



Equipo:

Se cuenta con computadoras tipo PC con procesador 486 con 8Mb de Ram y
disco duro de 340Mb, dispositivos de diskette de 3 1/2 y 5 1/4, monitores tipo
super VGA'y mouse para escritorio y portatiles.

Computadoras tipo Macintosh Quadra 605 4/80 con monitor a color MAC RGB,
disco duro de 80Mb, 4 Mb en RAM y mouse, asi como Macintosh Color Classic

4/80.

Equipo audiovisual:
© Equipo de proyeccién Datashow compatible con PC y Macintosh a color.
M Pantallas de proyeccion una por aula.

M Pizarrones blancos de tinta fugaz uno por aula.

Materiales didécticos:

B Manuales didacticos por curso y por nivel de aprendizaje

™ Diskettes de ejercicios y acetatos para apoyar la instruccién

H Formatos de evaluacién para la deteccién de necesidades de capacitacién en
informatica en las empresas, plantillas de calificacidn y concentrados de
evaluacidn.

M Formatos de evaluacién para instructores.



1.1.3 MISION INSTITUCKONAL

El desarrolio de fa tacnologia ha Hevado a las empresas e inslituciones a elevar
su productividad  mediante el uso de horamientas  awxiliates como  las
computadoras que permiten hacer cualquier tipo de tabajo de forma rdpida y
eficaz. En funcidn de esta necesidad nuestra empresa tiene como mision
salistacer las necesidades de entrenamiento en informatica de las enpresas a
través de un método acelerado y practico, para optimizar el uso da sus recurses

de computn e incrementar su productividad *

1.1.3.1 OBJETIVOS
1. Buscar el desarrollo del personal interno con la Empresa.
2. Proporcionar el mejor entrenamiento  posible en informética para la

optimizacion de recursos e incremento de la productividad de las empresas.

3. Crear un clima de aprendizaje adecuado para el adulto.

4. Converlir cada evenlo de capacitacidn en una experiencia productiva, eficaz y
aplicable en el trabajo.

5. Elevar la calidad de los cursos que ofrece mediante la constante evaluacion del
desempefio de sus instructores.

6. Garantizar la satisfaccion total de los clientes a través de una atencidn

personalizada.

' ¢fe. NEW HORIZONS, Computer Learning Center., New Horizons - Méxicn,, p.§



7. Adecuar los temas de nuestros cursos a las necesidades del clienteSatisfacer
en su totalidad las demandas del cliente que contacta, ofreciendo alternativas y

evitando cancelaciones.

1.1.4 FILOSOFIA DE CAPACITACION:

Frecuentements los participantes adultos se sienten inseguros y dudan de su
capacidad para poder aprender la nueva tecnologla. En funcidn de ésto, la
empresa reconoce las necesidades especiales de 10s clientes que asisten a los

cursos buscando cumplir con sus expectativas en cuatro aspectos esenciales:?

Relevancia los adultos trabajan con un enfoque orientado a alcanzar
metas que estén relacionadas con las tareas que realizan
cotidianamente, Por tanto, los cursos manejan ejemplos y
ejercicios que satisfagan sus necesidades y que puedan

ser aplicados de inmediato en su trabajo.

Seguridad ol entrenamiento que se ofrece al cliente se conduce en
un entorno célido y amistoso que puede percibir desde el

momento que tiene un primer contacto con nuestra

? ofr. NEW HORIZONS, Computer Learning Center., Manual del [nstructor., p.37



Pertenencia

Autenomia

empresa. Los instructores por su parte tienen cuidado en
atender cualquier requerimiento especial que un

parlicipante pudiera llegar a tener durante el curso

nuestros participantes son tratados como colegas
profesionales que son miembros valiosos en un grupo de
aprendizaje, por lo que los instructores asignados
eslimulan la participacion en la resolucién de problemas y
en la aclaracién de dudas compartiendo informacion que

pueda resultar valiosa para ellos.

¢l aprendizaje es una responsabilidad compartida entre el
instructor y el participante. Al preguntarle sus
expectativas lo involucramos en un proceso que le va a
permilir ser autdnomo en la utilizacion de su equipo y
paquete de software; es decir que pueda hacer solo lo
que se cubrié en el temario del curso repasando cada

uno de los temas objeto del aprendizaje.



1.1.5 ORGANIGRAMA

11.5.1 AREAS Y ACTIVIDADES ©
Presidente de la Empresa: sus actividades estan enfocadas a la planeacién
estratégica del negocio, en lo que se refiere al crecimiento, penetracién en el

mercado, infraestructura y expansion a otras ciudades del interior.

Direccién y Gerencia de ventas: lograr los objetivos de ventas de la empresa que
se fijan por periodos de seis meses. Establecer estrategias de mercadotecnia.
Mantener llenas las aulas. Promover los diferentes servicios. Contratar y formar a

nuevos ejecutivos de ventas,

Gerente y Ejecutivo de Cuenta: promover los servicios de la empresa buscando
nuevos clientes y asesorando a los clientes ya contactedos para satisfacer sus

necesidades de capacitacién en informatica.

Contaduria y Control de Personel: contabilidad general, finanzas, planeacién,
facturacién, cobranza, mensajerfa, néminas, proveedores, instalaciones:
mantenimiento y reparacidn, inventarios, equipo, abastecimiento de material

did4ctico y compras,

® Consultar con ¢l anexo nimero 1 1a estructura organizacionat



Mantenimiento y Apoyo On site © : cobranza, mensajeria, limpieza, instalacién y
desinstalacion de equipo, transportacion de equipo, instalacion y control de

cableado y multicontactos, apayos laglsticos en general,

Gerencia de Operaciones: operar el drea de instruccidn para satisfacer la
damanda de nuestros clientes. Asegurar quo se cuente de forma oportuna con los
recursos suficientes para impartir un curso {equipo, cableado y software
instalado), dar servicio de mantenimiento al equipo, planear agendas de los
instructores, instalar software, prevenir y reparar fallas en el equipo. Promover y

dar soporte a franquicias en el interior dola reptblica.

Gerante de Capacitacidn: asegurar que se cuente con instructores suficientes y
preparados para satisfacer la demanda, asegurar la mds alta calidad en
capacitacién, reclutar y contratar nuevos instructores, asesoria y apoyo a
instructores aclivos, relacién con ATC (Autorized Training Center) son los centros
que dan reconocimiento a fas empresas del ramo como cenlros autorizados de
entrenamiento en determinados paqueles de software, control del material

didactico para instructores, Elaboracién del plan de carrera y desarrollo del

personal a su cargo.

©) On site (érmino que se utiliza en Ia compattia para hacer referencia a la utilizacion de las instalaciones
del cliente para dar entrenamiento.



Supervisor de Capacitacion: los supervisores de capacitacién son la gerencia de
pfiméra linea de los instructores. Sus responsabilidades incluyen asistir en el
proceso de contratacidn de nuevos instructores, en fas evaluaciones y
promaciones. Tienen asi mismo responsabilidades en el desarrollo de nuevos

cursos y en fa arientacion y solucidn de problemas de los instructores a su cargo.

Instructores: dar Ja mas alta calidad en entrenamiento, preparar con
profesionalismo todos y cada uno de los cursos que imparten. Mantenerse
actualizados en ef software que manejan, atender soportes técnicos, colaborar en

la correccion, elaboracion y fraduccién de manuales, asistir a eventos especiales.

Subgerente de Sistemas: coordinacién de programas de redes, adminisiracién y

mantenimiento de la red inlerna y redes de aulas, actuafizacién en redes.






1.2 DESCRIPCION ESPECIFICA

Antes de iniciar con la descripcién de actividades del puesto desempefado, es
importante ubicarlo dentro del sistema organizacional de la empresa.

El puesto de supervisor de capacitacion es el nivel Inds alto en 1a jerarquia de
instructores de la que mds adelante se hara referencia con detalle, depende
diractamente de la gerencia de capacitacion y pertenece a una de las dreas de

mayor importancia y que da soporte a la empresa.

1.2.1 FUNCIONES Y ACTIVIDADES DESARROLLADAS

De acuerdo a los lineamientos establecidos por la empresa las actividades
desemperiadas se enfocan directamente al drea de instructores desarrollando los
siguientes objetivos especificos:

1. Asegurar una excelente capacitacion de la plantilla de instructores

2. Coordinar el area de pedagogia

3, Impartir cursos

4. Relacion con casas de software

Alcanzar los estandares de calidad que actuaimente demanda el cliente, implica
un esfuerzo adicional por parte de las empresas que prestamos algin tipo de
servicio. Para satisfacer las expeclativas que plantean nuestros clientes en

nuestra empresa seguimos un cuidadoso proceso de seleccién, induccién y



entrenamiento del personal para lograr su rapida incorporacion y desarrollo en
sus puestos de trabajo.

Dentro de este contexto a continuacién se describirdn las responsabilidades y
actividades desempefiadas en el puesto. supervisor de capacitacion que
constituye la gerencia de primera linea de los instructores. En un apartado
posterior se detallardn los niveles de instructor que manejamos en la
organizacion, dentro del cual aparece el puesto antes mencionado.

La primera actividad realizada fue reclutar posibles candidatos a instructor de
informatica, basicamente en la empresa utilizamos dos canales para contactarlos;
1. Anuncios en los principales periddicos de circulacién

2. Anuncios en las bolsas de trabajo de las universidades

El acelerado crecimiento de la empresa ha permitido hacer del reclutamiento y
seleccién una actividad constante y dindmica en el drea de capacitacién ya que
en periodos aproximados de tres meses se cubren de tres a cualro vacantes
promedio.

El primer paso que sigue todo aspirante es hacernos liegar su currfculum ya sea
de forma personal, via fax o correo, en ningtin momento se entrevista al candidato
antes de revisar sus datos generales, académicos y profesionales.

En la revision de sus dalos se consideran entre otros tres requisitos bésicos para

seleccionarlo como candidato:



1. Que el aspirante haya concluido una carrera profesional o técnica relacionada
con el drea de sistemas o informatica,

2. Que haya tenido experiencia docente minima de un aro

3. No mayor de 35 afios de edad.

Posteriormente se les hace una invitacidon para asistir a nuestro seminario de

seleccidn de candidatos. Dicho seminario consiste en tres fases:

En una primera fase mediante una proyeccién en pantalla se presenta a la

empresa ¢, que és?, jque hace?, y jqué esperamos de los candidatos a ocupar

el puesto de instructor?. Posteriormente a través de un video de las instalaciones

corporativas en California, damos a los asistentes un panorama general del

quehacer de la empresa.

Después del receso pedimos a los asistentes llenar un formato de solicitud formal

de empleo y se les entrevista para profundizar en sus intereses y expectativas en

torno al puesto que desean ocupar. El motivo por el cual se les pide asistir a esta

primera fase es el de darles informacidn acerca de nuestra empresa y que de ésta

manera puedan valorar si desean continuar con el proceso de seleccion.

Lo citado anteriormente ha sido una experiencia significativa en el &rea, ya que el

candidato no se enfrenta a lo desconocido en el seguimiento del proceso de

seleccién, si no que con pleno conocimiento de lo que nosotros estamos

esperando de é! y de lo que &l puede esperar de su desarrollo profesional en la

empresa , toma la decisidn de continuer o retirarse del proceso.



En el lapso intermedio que se da entre la primera y sequnda fase, se seleccionan
a aquellos candidatos que durante la enirevisla hayan confirmado los requisitos
indispensables, a éstos sa les hace una nueva invitacién a nuestra segunda fase
via telefénica y se les pide que lleven preparado un tema para exponer; el tema
es libre y no debe sobrepasar los diez minutos en su presentacion, puede
apoyarse en cualquier tipo de material de apoyo y se les indica el tipo de equipe
que nosotros tendremos disponible en las instalaciones.

En una segunda fase enfrentamos a los candidatos a una situacidn improvisada
de instruccién donde por espacio de diez minutos explicardn a los demés
asistenles el tema asignado por sorteo. Los temas son seleccionados
previamente por la gerencia o bien por el mismo supervisor y tratan sobre asuntos
de cultura o conocimiento general. Cabe mencionar que todos los asistentes
llevaban preparado un tema para exponer.

El objetivo de esta parte de la sesién es apreciar las habilidades potenciales de
los candidatos para conducir el proceso de ensefianza - aprendizaje en un grupo
y poder detectar su capacidad creativa, rapidez en la improvisacion y respuesta a
los problemas.

Durante las exposiciones se evaltian también algunos aspectos bésicos como:
presentacidn personal, actitudes de servicio, lenguaje etc. que sean similares a la
cultura organizacional de la emprasa y que nos den elementos para seleccionar a

los candidatos para la tercera y Ultima fase.



Ala tercera fase solo asisten los candidatos que ya han sido seleccionados, pero
que deseamos ver en accidn por periodos de exposicién mas largos, en esta fase
los candidatos ya traen preparado el tema y tienen veinte minutos para exponer,
aqul evaluamos aspectos tales como manejo del tiempo, del grupo, de las
situaciones dificiles, preguntas y respuestas etc.

La segunda actividad consistié en dar induccian a los candidatos que han sido
contratados, en su primer dia de trabajo es presentado al resto del persanal con
la finalidad de poder ubicar a las personas en sus areas de trabajo resaltando a
aquellas con la que guardara relacion constante; se le entrega el manual del
instructor que contiene las politicas y lineamientos especificos que habré de
considerar durante su estancia en la empresa como instructor, la gula para
interpretar los instrumentos de apoyo a su labor y los requisitos minimos de
presentacién de una sesién.”

En el transcurso de la semana se le da el plan de trabajo diseflado por la gerencia
que desempeiiard enun periodo de tres meses antes de su primera avaluacion de
desemperio, asf como una agenda donde se le indicara cdmo organizar su tiempo
de trabajo; dias que habrd de ulilizar para estudiar o repasar sus cursos y
aquellos en los que dard entrenamiento.

Para que un recién ingresado pueda impartir su primer curso, es necesario
entregarle con anticipacién el manual del curso acorde al tipo de software y al

nivel de aprendizaje que corresponde y asignarle un periodo de estudio que

©) Consultar con ¢l ancxo némero 3 estandar de inicio de curso,



dependeré4 del conocimiento que tenga de! paquete. El estudio de su sesién debe
hacerlo por su cuenta aunque en ocasiones se lg permite asistir al curso de otro
instructor experimentado; bajo su responsabilidad queda buscar la orientacion de
olros instructores o del mismo supervisor.

Durante este primer periodo, que no debe exceder las dos semanas se convierte
en instructor y como tal debe hacer a la supervisién a mi cargo presentaciones
simuladas del curso préximo a impartir para poder evaluar su desempeiio como
instructor y el nivel de canocimiento técnico de los temas a impartir.

Estas presentaciones tienen como objetivo hacer consciente al candidato de su
nivel de preparacién antes de iniciarse y detectar puntos de mejora en cuestiones
diddcticas.

Una vez concluido este periodo debe convertirse en instructor certificado
comenzando a impartir cursos de acuerdo al nivel de conocimientos que ha
adquirido en un perlodo no méximo de dos semanas. Formalmente el candidato
deberia seguir el programa de certificacién de instructores que a continuacién se
describe, pero que por cuestiones de demanda excesiva de cursos por parte de
nuestros clientes no siguen con detalle,

El programa de certificacién de Instructores asegura que los candidatos a
instructor reciban el entrenamiento adecuado y sean aprobados en lécnicas de
presentacién y de enseflanza antes de dar un curso. El programa consta de tres

mddulos:



Mddulo 1 Fundamentos de presentacién y enseianza.

Este modulo indica los estandares de nuestra empresa con respecto a la
presentacion de una sesién de entrenamiento. Se revisa la filosofia y se invila al
candidato a instructor a seguir los pasos para prepararse. Se cubren todos los
aspectos de técnicas de presentacidn, preparacién del pizarrdn, apariencia
personal, lo que se debe hacer o evitar y el manejo de clientes o situaciones
dificiles.

Mddulo 2 Politicas y procedimientos.

Este mddulo repasa la historia de nuestra, empresa, el manual de normas de
conducta, las politicas de la empresa incluyendo tiempo libre, revisiones, y
evaluaciones del instructor, preparacion de cuentas de gastos, etc. Se revisan asl
mismo, los procedimientos a seguir en cursos en nuestras instalaciones y en las
instalaciones del cliente, la agenda de frabajo del .instructor y sus
rasponsabilidades.

Mddulo 3 Certificacion,

El candidato a instructor debe presentar un examen final por escrito que cubre
todos los modulos y debe hacer una presentacion de una hora sobre algin tema

previamente asignado. Para aprobar el examen escrito, se requiere de una
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calificacién del 85% o superior. Los candidatos deben pasar tanto el examen
escrito como la presentacién para obtener la certificacion *.

Es importante aclarar que todo instructor debe pasar por una recertificacién anual
en la que debe aprobar una serie de exdmenes de acuerdo a su nivel.

E! programa de certificacidn de instructores anteriormente descrito se ha llevado a
cabo de acuerdo a la descripcién que se ha hecho con antslacién sobre la
responsabilidad de dar induccidén a los nuevos empleados y en el cual puede
apreciarse comparativamente que no se aplican con detalle cada uno de los
pasos. El motivo por el cual no se ha cubierto dicho entrenamiento es la
necesidad de iniciar de inmediato al instructor en su labor para satisfacer la
demanda del mercado.

Para aclarar las posiciones que va ocupando el instructor dentro de la empresa
desde su inicio con ella, es importante describir cémo se jerarquizan los puestos y
cudles son sus caracterfsticas;

Actualmente existen cinco niveles de instructores en la organizacién:

5. Supervisor de

4. Instruclor principal

3. Instructor senior

3 jbidem.,p.11
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Candidato a instructor / Instructor: Todos nuestros instructores comienzan como
candidatos y se convierten en instructores en un periodo no mayor de dos
semanas una vez que han completado su capacitacion inicial.

Instructor senior y principal. Los instructores pueden sef promovidos a nivel seniof
y principal si cumplen con una serie de requisitos en cuanto a conocimientos
técnicos y en cuanto al nimero y tipo de clases que son capaces de impartir,
ademds deben cumplir con objetivos especificos establecidos por la gerencia.

Estos dos niveles son puestos de prestigio dentro de la organizacion.

Supervisor de capacitacion; dreas y actividades *

La tercera responsabilidad a cargo fue la de monitorear la calidad de la
instruccidn, asistiendo a algunos de los cursos programados por semana que se
imparten en nuestras instalaciones v enr las del cliente, con la finalidad de
mejorar |a calidad de la ensefianza de nuestros instructores.

Para evaluar al instruclor se da seguimiento a su sesion a través de un formato en
el que se observan los siguientes aspectos:

Presentacion personal, presentacion al grupo, buen manejo del lenguaje, claridad

de conceptos, eficacia en la resolucion de problemas, respuestas a las preguntas

) Consultar con ¢} anexo 4 requerimicntos para un instructor senior y principat
¢ yid supra Areas y Actividades
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de los participantes, manejo del grupo, manejo del tiempo incluyendo descansos

entre otros 7.

Como otra responsabilidad de vital importancia fue la de coordinar el 4rea de
pedagogia que recién se iniciaba, en ésta habrian de revisarse todos los
manuales de nuestros cursos para lograr una calidad consistentemente alta que
cubriera las necesidades del clients. Dicha actividad incluia edicién, correccién
ortogréfica,redaccién y traduccién de los mismos,

Por olro lado se comenzaron a elaborar evaluaciones para la deteccién de
necesidades de capacitacién en informética en las empresas, de todos los
paquetes de software y en todos los niveles que nuestra empresa maneja.
(cursos Introductorlos, intermedios y avanzados). De esta actividad se deriba el
piloteo, correccién ( en caso necesario) e implementacién de los mismos de
acuerdo a las indicaciones y requerimientos de las empresas a las cuales
prestamos servicio.

Como inicio de proyecto de un canal de comunicacién entre los instructores y
otras 4reas de la empresa, se elaboraran boietines ds circulaclén interna para
instructores, cuya idea y coordinacién estuvieron bajo mi responsabilidad. Este
boletin tenfa como principal intencién informar a los instructores sobre las nuevas
noticias en 6! &rea informética para mantenerios actualizados, adicionalmente se

les daban recomendaciones de lipo didactico para sus sesiones y so les

©*) Consultar con el anexo § evaluacién del instructor
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confirmaban avisos sobre fechas importantes como: juntas mensuales, eventos
especiales, bienvenidas a nuevos instructores e informacidn de interés interno de
la empresa.

Como una actividad relevante dentro de la empresa se mantiene relacion con las
casas de software de las cuales somos centro autorizados de entrenamiento
flamados (ATC), bajo mi responsabilidad estaba mantener relacién con las
compafifas de hardware y software, para estar al tanto de los cambios,
estrategias, requerimientos, nuevos productos,etc. Esto incluia asistir a reuniones
peribdicas de las mismas de manera que nuestra empresa siguiera manteniendo
una posicién de liderazgo en el medio.

Paralelamente a las actividades antes mencionadas continué impartiendo cursos
de los paquetes de software que manejaba antes de ocupar el puesto de
supervisor, experiencia que resultd de gran importancia porque no sblo
consideraba fas actividades de los instructores de forma externa sino que el haber
sido instructor y haberme enfrentado con los mismos problemas de ellos me
ayudd a comprender mejor sus actividades y a planear altemativas de solucién a
sus principales problemas.

En nuestra empresa ninguna persona ocupa un puesto de gerencia sin haber sido
instructor hablando del érea de capacitacién, todos deben conocer y haber
experimentado la actividad de todos; ademds de tener una combinacién de

habilidades técnicas y administrativas.
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1.2.2’ LOGROS Y POSIBILIDADES DE LA ACTIVIDAD DESEMPENADA
Para poder establecer ef alcance y fimitaciones de fa actividad profesional
desempedada que abordaré en lo sucesivo, se tomard en cuenta sélo el primer
objetivo de la lista de actividades que se citaron y que he descrito en el apartado

de actividades desempenadas

1.~ Asegurar una excelents capacitacion de fa plantilla de instructores a cargo.
En lo que se refiere af fortalecimiento de fa cafidad en la capacitacién que se

imparte se pueden distinguir dos &reas fundamentales:

Por un lado se encuentra e] aspecto técnico que depende en un noventa por
ciento del propio instructor; su capacitacidn técnica es autodidacta, ét establece
su métado de estudio, determina su tiempo de aprendizaje y busca apoyo
ocasional en la resolucion de ejercicios, la responsabilidad del supervisor de
capacitacldn es facililar el manual, materiales de apoyo, el software adecuado, el
equipo y el tiempo suficiente para su preparacion.

Por otro lado esta el aspecto didactico en el que se interviene ds forma directa, es

responsabilidad del supervisor de capacitacidn evaluar el cémo se estd dando la
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capacitacian, es decir si se estdn considerando fanta los elementos cama las

momentos didacticos.

En lo que sa refiere a la planeacién, ejecucidn y avaluacion de los cursos estamos

regidas por la franquicia quién determina los objetivos, contenidos, materiales

didacticos, niveles de aprendizaje, tiempo, evaluacién y meladalogia de

instruccién. Es labar del franquiciador @ implementarlo en su  cantexto

especifico.Y es aqul donde se precisa adaptar dichas lineamientos a las

caracterislicas y necesidades especificas de las clientes que salicitan nuestros

servicios de entrenamienta.

Considerando dichas limitantes se han hecho algunas madificaciones para

cumplir con nuestra misidn y entre ellas podemos citar las siguientes:

En lo que se refiere a contenido de fos cursos:

& Adaptar los cantenidas de las cursas a necesidades especificas de los clientes
de acuerdo a niveles de conocimiento.

1 Se elaboran temarios especiales, seleccionando sélo aquellos ternas de las
distintos niveles que manejamos que resuiten de interés para el cliente.

™ Repaso de los temas que ya conacen, pero que requieren mayor nivel de
profundidad.

@ Ocasionalmente se imparten temas especificos que no se encuentran en los

contenidos de {os cursas.

® franquiciador es aquel que compra fos derechos de una licencia para operar su propio negocio apegdndose
a fos lincamicnjos establecidos por el franquicialario.
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M Elaboracién de guias de referencia de los paquetes do software que se
imparten acasionalmente o por requerimiento especial del cliente.
En lo que se refiere a materiales didacticos:

1 Correccidn en la redaccién de nuestros manuales ya que éstos son
traducidos por norteamericanos que hablan espafol. Ha sido necesario hacer
correcciones para dar claridad a los canceplos.

M Traduccidén de los contenidos de fos manuales que recibimos en inglés y da
los cualas no hay versidn en el idioma espariol.

(I Elaboracién de manuales de algin tipo de software por requerimiento
especial

0 Correccién ortogréfica y gramatical de los contenidos. para elevar la calidad
en la presentacion.

I Traduccién de ejercicios da aprendizaje ya que éstos son enviados en inglés

(1 Elaboracidn de materiales didacticos concretos para cursos especializados.

Tiempo de aprendizaje:
La mayoria de nuestros cursos tienen una duracién de ocho horas, en las que se
incluye una hora para la comida y media hora en descansos parciales de quince

minutos cada uno, constituyendo asi seis horas y media de instruccién efectiva.
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Considerando ocho horas de trabajo por curso podemos encontrar algunas

variantes que se han abierto para satisfacer las necesidades especificas de

algunos de nuestros clientes:

O Cursos con duracidn de acho heras divididos en dos dlas, aqui se elimina la
hora de comida y los decansos tienen menor duracidn.

& Cursos con duracién de acho horas divididos en cuatro dias, dos haras por
sesion, aqul se eliminan los descansos.

® Cursos sabatinos con duracidn de seis haras, se elimina la hora de comida y
sdlo se da un descanso de quince minutos.

® Cursos con duracidn de veinte horas, cuatro horas por dia con un descanso

intermedio de quince minutes.

En cuanto a metodologla de instruccién se utiliza la técnica de las tres T

(Teil, Teach,Tell), que a continuacién se explica:

= Tell.- Decir de qué se les va a hablar.- sa le explica al participante el qué y sl
por qué de los que se les va a ensedar, se les dan ejemplos sabre situaciones
en la que padrén utilizar la que el instructor les va a ensefiar.

= Taach.- Enseiiar, aqui se enumeran los pasos a seguir para realizar una tarea,

= Tell.- Decir qué es lo que acaba de decir, aqui se hace una revisién o

sumarizacién de lo que el instructor acaba de ensediar, °

¥ ofe.,NEW HORIZONS., Compuler Learning Center., Manual del Instructor., p.42
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Al inicio de cada sesién de entrenamiento el instructor hace una breve
presentacidn del contenido que va a desarrollar y lo relaciona con el trabajo que
se puede realizar con tal o cual paquete de software, posteriormente desarrolla
cada uno de los temas que se encuentran divididos en cuatro médulos, aclara
dudas, pone ejemplos y supervisa la realizacion de los ejercicios de cada
participante. Para finalizar hace un resumen de los temas principales y hace el
cierre.

Utilizaclon de apoyos didécticos:

Una aspecto relevante de la utilizacién de apoyos didécticos es el uso del
pizarron; todos los instructores deben colocar dalos muy concretos en sus
pizarrones de acuerdo a los lineamientos de diserio de la franquicia, ésta es una
caracleristica generalizada en todos los palses donde exista un centro de
entrenamiento, de ésta forma se puede tomar un curso tanto en Argentina como
en Nueva York sin que se perciba alguna diferencia con la Gnica excepcién del
idioma que se utilice.

En nuestra empresa se considera al pizarrén blanco como el elemento visual mas
importante siendo la primera impresién que recibe el cliente, éste debe ser
informativo y creativo, se debe hacer un buen uso de! color y organizar su

informacion.
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El disefio del pizarron debe contener lo siguiente:

v Nombre y apellido del instructor que debera colocarse en el extremo superior
derecho del pizarrén.

v Nombre del curso y nivel para que el cliente se asegure que esta en el aula y
curso correctos, éste se coloca en la parte superior central.

¥ Fecha en la parte superior izquierda.

v Temario con las lista de tdpicos.en el orden en que seran cubiertos indicando
al principio el nimero del mdédulo al cual pertenecen, éste se coloca
inmediatamente después de la fecha al lado izquierdo del pizarrdn.

v Un dibujo alusivo a los temas que se van a desarrollar, éste se coloca en la
parte derecha del pizarrdn debajo del nombre.

v Espacio en blanco suficiente para escribir. Adicionalmente podra colocarse una
bienvenida, horarios de descanso, instrucciones especiales o combinaciones

de teclas si se requiere.

Evaluaciones:

Se evalda a los instructores en todas las ocasiones que imparte un curso, ésta
evaluacidn la realizan los propios participantes respecto a las expectativas,
organizacién y preparacién de los temas, nivel de conocimiento del instructor,
retroalimentacién, sugerencias en cuanto al contenido del curso y recomendacion

de nuestro servicio .

“ consultar con ¢l anexo nimero 6 evaluacion de curso
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La revisién periddica de las evaluaciones de cada uno de los instructores nos da
como resultado un promedio mensual de desempefio a opinién de los propios
clientes que se compara con la evaluacidn del instructor que hace el supervisor
de capacitacién; ésto arroja un cancentrado global de evaluacién tanto por parite
de los clientes como por parte de la empresa, sirviendo como elementos

sustantivos del desempefio de los instructores.

Lugar donde se imparte el entrenamiento:

se imparte entrenamiento en nuestras instalaciones donde se cuenta con la
infraestructura adecuada para la ensefianza y que le permite al participante
dasconectarse de su ambiente de trabajo, no es interrumpido ni se le pemite
recibir {lamadas mientras se encuentre en el aula, creando un espacio propicio
para su aprendizaje.

En el caso de impartir cursos en las propias instalaciones del cliente, no siempre
se encuentran en condiciones para recibir el entrenamiento de forma adecuada ya
que en algunos casos no hay espacio suficiente, hay demasiado ruido e
interrupciones constantes, llamadas telefénicas, retardos en las entradas y en los
descansos, falta de apoyos didacticos como pizarrdn, proyector, rotafolio etc.

Las acciones de seguimiento las controla el ejecutivo de cuenta de cada uno de

nuestros clientes, él se encarga de verificar si ha quedado satisfacho, si logré
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aplicar lo aprendido en su trabajo y detecta nuevas necesidades de
entrenamiento en el drea de sistemas de computo.

Como Ultima actividad en el proceso, el supervisor de capacitacion verifica la hoja
de reportes de soporte técnico telefonico, en el cual se anota el tipo de soporte
que es requerido, nivel del curso que ha cursado, nombre del clienta y da la
empresa a la que pertenece, nombre del instructor y fecha en la que tomo el

curso. Todo ésto con el fin de proparcionar una garantia de satisfaccion.

1.3 ACTIVIDAD PEDAGOGICA

1.3.1 DEFINICION Y ANALISIS DE LA SITUACION

A continuacién se hard un andlisis de la situacién detectada como punto débil de
la estructura del drea de capacitacién y que se refiere especificamente a elevar
la calidad de la instruccidén en los cursos de informética que ofrece nuestra
empresa.

El noventa por ciento de los instructores que son contratados han cursado
cualquiera de las siguientes carreras: Licenciatura en sistemas, Ingenierfa en
informética o Técnico en sistemas o informética. Su formacién eminentemente
técnica nos enfrenta con la problemética de formarlo como instructor de

entrenamiento de personal en el 4rea informatica.

30



Como he indicado en apartados anteriores el tipo de capacitacion para la

induccion al puesto de instructor reclama un periodo muy corto de entrenamiento

durante el cual debe adquirir tados los conocimientos, herramientas y apoyos

necesarios para incorporarse de inmediato a la plantilla de instructores que se

encuentra en funcion y de ésta manera poder cumplir con los compromisos que

ha adquirido el gjacutivo de cuenta en el drea de ventas.

Este periodo reducido de entrenamiento implica que el nuevo instructor adquiera

modelos predelerminados ya que debe observar a instructores experimentados

cuando imparten cursos; si es el caso de que alguno incurra en errores, los

nuevos instructores justifican su actividad porque asi lo hace tal o cudl instructor,

Se ha detectado en la mayoria de nusstros instructores deficiencias en 1o que se

refiere a conocimientos de tipo técnico, pero principalmente en conocimientos de

tipo didéctico, se ha determinado mediante las evaluaciones que se hacen al

instructor por parte de la gerencia las siguientes deficiencias:

« desconocimiento de las principales caracteristicas de la etapa evolutiva de los
participantes (caracter(sticas del participante adulto)

o aspectos de didactica general en donde podemos incluir métodos y técnicas de
ensefanza, objetivos de aprendizaje y manejo de tiempos didécticos

s psicologla grupal (principalmente manejo de roles en grupos de capacitacion)

o aspectos de comunicacién. (lenguaje, movimiento corporal, desplazamiento,

gesticulacion, tono de voz )
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e actitud de servicio

1.3.2 PROPUESTA PEDAGOGICA

Todos los aspectos antes considerados nos llevan a determinar la necesidad de
sistematizar la informacion con la que contamos y que sugiere la franquicia, asi
como la elaboracion de un programa de capacitacién de instructores, cuyo
objetivo consista en elevar la calidad de la instruccion y del servicio que se ofrece
en funcidn de la adquisicién de conocimientos técnicos y el desarrollo de
habilidades de instruccion.

La primera parte de la propuesta consiste en organizar la informacién disponible
en apartados adecuados para la induccién de los candidatos. Paso seguido
desarrollar un programa de capacitacién para instructores nuevos que incluya las
dos dreas de especializacion del instructor de nuestra empresa: el técnico y el
didactico. .

El programa de capacitacién que proponemos sustituirfa al programa de
certificacién de instructores ’ que prescribe la franquicia, déndole una nueva
estructura y desarrollando los aspectos didacticos y actitudinales de nuestros
instructores, con el propésito de elevar la calidad de la instrucclén que se imparte,
mejorar su desempeiio en su puesto de trabajo y para prepararlo en el desarrollo

de su carrera al interior de la empresa.

? vidInfra, consultar con ¢ apartado1.2.2
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Se ha considerado necesario descomponer en partes el manual del instructor

existente, para distinguir, los aspectos de funcionamiento estructural de la

empresa apegandose a las caracteristicas generales ds la franquicia. De modo tal

que el instructor pueda deslindar sus responsabilidades especificas en funcién de

la estructura reconociendo alcances y limitaciones del puesto.

Con base en lo anterior proponemos reestructurar el contenido del manual de!

instructor en dos partes:

1.-Elaborar un manual de bienvenida que contenga los aspectos relevantes de

presentacién de la compaiifa, permitiendo ubicarla en el entorno competitivo del

mercado.

¢ antecedentes histéricos

¢ bienvenida

o tipoy giro de la empresa

¢ tipo de servicios que ofrecemos

o misidn institucional

¢ organigrama y actividades

¢ valores agregados de servicio

¢ politicas de la empresa en lo que se refiere a: vacaciones, prestaciones,
revisiones y evaluaciones de desempefo del empleado, condicicnes de

contratacion,
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2.- Elaboracién de un manual de politicas y procedimientas para el instructor de la

empresa que incluya la siguiente informacion;

. réglamento interno de trabajo

s preparacion y presentacién de cuentas de gastos, dias libres, feriados y de
descanso.

» procedimientos a seguir en cursos en nuestras instalaciones y en las del
cliente.

¢ organizacion e interpratacion de su agenda de trabajo

« uso de la charola y buzones de distribucién asignados

« procedimientos a seguir en clase; horarios y descansos

e ostdndar minimo de presentacién; apariencia personal, preparacién del
pizarrén y del aula,

« instalacién y desinstalacién de equipo (requisitos minimos)

¢ horario de trabajo

» responsabilidades a su cargo pre y postcurso

¢ llenado de formatos, solicitud de materiales, reportes de fallas.

» politicas de soporte técnico telefénico

3.- Estructuracién de un programa inicial formativo que tenga por objetivo

proporcionar a los aspirantes los conocimientos y herramientas bésicas para

kL



desarrollar habilidades de instruccién, en éste deben incluirse puntos importantes

como los que a continuacion se describen en el recuadro.

PROGRAMA DE FORMACION INICIAL PARA INSTRUCTORES

Modutal Mddulo 3 Méduto 1l Mddulo IV Médulo V
Conceptos Métodos y técnicas { Materlal did4ctico Desarrollo de Perfil del
bisicos diddcticas habllidades participante
didadcticas
Ensefianza Concepto de ﬁm de material | Vencer el miedo de Perfil del
didictica diddctico hablar en publico participante
Aprendizaje Concepto de mélodo | Disefio de apoyos Motivacién Psicologla del
didéctico didacticos (despentar el interés) adullo
Proceso Concepto de Técnica Uso de equipo Uso de lavoz Integracién
ensefianza - didactica did4ctico {modulacién) grupal
aprendizaje
Capacitacion y Aplicacion de los | Disefio de ejerciclos | Uso dellenguaje | Roies de log
entrenamlento | principlos didacticos y evaluaciones adecuado participantes
Técnica expositiva Conduccién de Uso del espacio Técnicas de
Técnica demostrativa | practicas y ejercicios { (desplazamiento) apoyo
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Es importante resaltar que la anterior propuesta estd enfocada al drea didéctica,
de la cual se cuenta con poca informacion manejada en términos ds
recomendaciones en el manual del instructor.

En este sentido habria que hacer una distincion importante en las dos éreas
significativas de la capacitacidn; el area técnica cuya responsabilidad recae en et
instructor como mencionamos en ofro aparfado y el &drea didactica
responsabilidad de 1a supervisidn y en {a que se circunscriba la propuasta,

A continuacidn haremos mencidn del drea técnica como parte complementaria det
programa de capcitacion prppuesto, pero que no abordamos en la propuesta ya
que implica otro tipo de consideraciones pedagdgicas.

Area técnica :en esta drea el candidato a instructor deberd ir adquiriendo
progresivamente los niveles de aprendizaje en los paquetes de software basico
mas una &rea de especlalizacion que va a determinarse de acuerde a las
habilidades detectadas en cada instructor de manera que en su desarrolio dentro
de la compaila pueda especializarse en una &rea especlfica que sea de su
preferencia.

El hablar de una adquisicion progresiva de concocimientos implica que el
instructor camience a estudiar los niveles basicos antes de acceder a un nivel
intermedio o avanzado.

Continuando con el programa inicial éste deberd cumplir con los siguientes

requisitos de capacitacion:
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- debe estar plasmado en programas de estructura modular cuya caracteristica
principal sea que éstos médulos puedan impartirse de forma independiente de
acuerdo a las necesidades de cada instructor..

- constaran de modulos que abarquen cada uno de los temas esenciales que
debe conacer el instructor al iniciarse y que constituyan posteriormente su
especializacidn durante su desarrollo en la empresa partiendo de conceptos como
los enunciados en el recuadro de contenidos imodulares.

- 1a propuesta debe estar definida en términos précticos, cuya flexibilidad permitira
que los instructores adquieran no sdlo conocimientos tedricos sobre cada uno de
los temas si no que también tendran la oportunidad de realizar préacticas,
promoviendo 1a retroalimentacién entre instructores.

Considerando e! perfodo reducido de tiempo en el que el candidalo a instructor
debe certificarse como tal, se ha pensado en combinar su capacitacion didactica
con la técnica, utilizando los espacios de tiempo que tenga entre los cursos que
tendrd que imparti, de manera que gradualmente vaya adquiriendo los
conocimientos y la experiencia, punto que sera esencial para la retroalimentacién
de! propio programa de entrenamiento.Debido a la flexibilidad que debera tener el
programa, el ndmero de horas no deber4 exceder a cuatro por dia hasta
completar los l’emas de cada uno de los mddulos, considerando que cada tema
requiera por io menos dos horas para su revisién en los dfas de descanso donde

el candidato no imparte curso.
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Es importante tomar en cuenta que la formacion debe realizarse paralelamente a
su actividad laboral; ya que en este momento el candidato a instructor ha
comenzado a impartir cursos sencillos.

4.- Elaboracién de los formatos de evaluacion tedrico - téenicos de ambas 4reas
que tengan por objeto presentar resultados objetivas con base a escalas
numéricas de los conocimientos adquiridos por los candidatos a instructores.

La aprobacién de las evaluaciones escritas, dard fin a la etapa inicial de
capacitacién, dando paso al programa de desarrollo de habilidades especificas y
previamente detectadas en cada uno de los ya instructores de plantilla.

E! contenido del segundo programa habrd de determinarse de acuerdo a las
deficiencias detectadas en cada uno de los instructores tomando como base los
resultados obtenidos de tres canales concretos:

1. resultados obtenidos de las evaluaciones de los clientes como instructor

2. resultado de las evaluaciones del supervisor de capacitacion

3. resultados de la evalucién trimestral de desemperio.

Estos instrumentos se seguirdn aplicando ain cuando el instructor ya haya
concluldo su programa de capacitacitacion.

5.- Estructuracion de un programa especifico para el desarrollo de habilidades de
instruccion tendiente al mejoramlento continuo de los instructores que ya
adquirieron otro nivel en la jerarquia de instructores.El instructor revisara los

temas que consldere como puntos criticos en el desarrollo de su actividad.
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Il VALORACION CRITICA DE LA ACTIVIDAD DESEMPENADA

Il.4 FUNDAMENTACION CRITICA

Para ofrecer un marco de referencia tedrico que permita apoyar la propuesta
pedagdgica y algunos elementos que han enmarcado aspectos relevantes de la
actividad profesional desempefiada; desarrollaremos algunos temas especificos
en los sucesivo.

A continuacién haremos una breve descripcion del concepto de franquicia que
permitird ubicar a nuestra empresa en un tipo especifico de negocio con
caracteristicas muy particulares que han influido de forma relevante en la
estructura y organizacién de las actividades deserrolladas en el drea de
capacitacién de la empresa.

Una franquicia es una transaccién comercial en la que se utiliza un método de
distribucién de productos o servicios, donde una persona permite a otra la
explatacién de un nombre, idea, procese, procedimiento 0 equipo, que tiene por lo
menos dos niveles: e! franquiciatario y el franquiciador &

El franquiciatario @s el duefio de un negocio que tiene éxito en el mercado y que
quiere expandirlo, pero no estd interesado en ser el duedo de otros
establecimientos , ni desea aperarlos por si mismo. De ésta forma decide vender

el nombre y el sistema de su propio negocio, del cual obtiene como resultado un

¢ ofr. MENDELSOHN, Mantin. The guide to franchising..p.1-6
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pago por la venta de los derechos del nombre y del sistema, recibiendo regalias
en un porcentaje de las venlas que genere la franquicia.

Por otro lado el franquiciatario prescribe al franquiciador un plan completo para
dirigir y operar el establecimiento, dicho plan contiene paso por paso los
procedimientos para cada aspecto del negocio e incluso anticipa el manejo de
problemas, proporcionando una matriz completa para la toma de decisiones.

Debe mantener una relacién estrecha y estar alerta a las necesidades del
franquiciador en areas relevantes tales como: estralegias de mercadotecnia,
entrenamiento de los recursos humanos, manuales de procedimientos y operacién
particular de la organizacidn, como también debe estar presente en todas las
etapas de desarrollo de la empresa, en su preoperacién donde el franquiciador
retne las condiciones e infraestructura antes de arrancar, durante su operacién y
en su caso en su etapa de expansién.

El franquiciador es ague! que compra los derechos a través de una licencia que le
otorga todos las facultades para iniciar por su cuenta su propio negocic y en cuya
responsabilidad recae operarlo de acuerdo a los lineamientos establecidos por el
franquiciatario.

De acuerdo a la descripcidén hecha acerca del concepto franquicia habrian que
aclararse los siguientes puntos;

Los lineamientos en lo que se refiere a fa operacién de! negocio son prescritos

por la franquicia maestra y dentro de estas prescripciones se encuentran todos
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aquellos aspactos relacionados con €l entrenamiento de los clientes y la
capacitacién de los instructores en todos sus niveles, asi como la de los
administrativos y diractivos.

Apegados a dichos lineamientas nos permitiremos retomar los conceplos de
capacitacion y desarrollo de algunos autores con la finalidad de apoyar los
términos que hemaos utilizado a lo largo de este rabajo.

“ La capacitacién consiste en una actividad planeada y basada en las
nacasidades reales de una empresa y orientada hacia el cambio hacia un cambio
en los conacimientos, habilidades y actitudes del cotaborador °

Considerando que la capacitacién tiene una concepcion amplia, nuestra
propussta pedagdgica debe apoyarse en actividades planeadas con objetivos
especificos que permitan elaborar programas que satisfagan las necesidades
detectadas en lo referenle a los conocimientos que deben adquirir, a las
habilidades que deban desarroltar y a las actitudes que deben complamentar el
desempefio det instructor an su puesto de trabajo.

Por ofro lado si sdlo consideramos a la capacitacién como el medio para adquirir
conocimientos, dasarrollar habilidades y modificar actitudes estariamos lendiendo
hacia la especializacién de la actividad, ya que serfa suficiente, solo adquirir
éstos o aquellos conocimientos por supuesto necesarios, con Sus

correspondientes habilidades y actitudes. Hay que tomar en cuenta que nuestros

? SILICEO, Alfonso. Copacitacién y Desarrollp de Personal,p.20
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instructores son tecnicos y carecen de una formacién humanistica, asi que
riuestra capacitacion debe ir mas alla, debe tender hacia el desarrollo integral.

* El desarrollo significa el proceso integral del hombre y, consiguientemente,
abarca la adquisicion de conocimientos, el fortalecimiento de la voluntad, la
disciplina del caréicter y la adquisicion de todas las habilidades que son
requeridas para el desarrollo de los ejecutivos, incluyendo a aquellos que tienen
més alta jerarquia en la organizacian de las empresas *, *°

Si consideramos que todos nuestros instructores dependiendo de las habilidades
que desarrollen tienden a ocupar. puestos directivos en la organizacion, su
formacidn debe ser mas completa e inclinada al desarrollo de virtudes en su
dimensién ética, ya que &l hombre actiia en la medida en que despliega sus
potencias en un proceso de perfeccionamiento mediante la realizacion de roles
para los que tiene aptitudes *.""

En contadas ocasiones hemos tocado el tema del entrenamiento, dicho
entrenamiento va dirigido especificamente a nuestros clientes, ya que en realidad
nuestros instructores entrenan a los participantes en el uso de su computadora y
paquete de software.

¢Qué entendemos por entrenamiento ? Entrenamiento en las organizaciones

significa preparse para la realizacién de una tarea concreta en la que interviens la

1° apug. SILICEO, Alfonso, Capacitacion y Desarrallo de Personal..p.13
" LOPEZ DE LLERGO, Ana Teresa., Naturaleza humana y Educacién, p.7
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adquisicion de conocimientos y la resolucion de problemas a través de la
reflexion™.

Es farea de nuestros instructores entrenar a cada participante, a través de
ejercicios que pueda aplicar en su trabajo ordinario y que permita postcurso
repetir procedimientos aplicables a tareas especificas o bien encaminados hacia
la resolucidn de problemas de forma individual, sin el apoyo del instructor.
Habiendo tocado el aspecto de de la capacitacién de nuestro personal y del
entrenamiento que reciben nuestros clientes es importante hacer una breve

descripcidn de sus caracteristicas en los siguientes perfiles;

PERFIL DEL INSTRUCTOR

EDAD: 23 - 35 afios de edad
SEXO: indistinto
ESCOLARIDAD:

Lic. en informatica

Lic. en sistemas informéaticos
Lic. en sistemas

Técnico en sistemas

12 ARIAS, GALICIA, Fernando., ddministracién de Recursos Humanos., p. 319+ 320
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EXPERIENCIA LABORAL DESEABLE:
Conocimientos de paqueteria de software
Conaocimientos técnicos en la operacion de equipos de cdmputo

Experiencia en capacitacién y/o docente minima de un afio.

CONOCIMIENTOS:
Paqueteria de software para plataforma PC y/o Macintosh

Métodos y técnicas de instruccion

HABILIDADES:

Conducir un grupo de aprendizaje
Observador

Esquematico

Detectar probiemas en el rilmo de aprendizaje

Evaluar el grado de aprendizaje obtenido por los participantes.

ACTITUDES:

Responsabilidad y compromiso
Paciente

Abierio a Ia retroalimentacion

Creativo
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Puntual
Dindmico

Organizado

RECURSOS MATERIALES:

Equipo de cdmputo PC o Macintosh

Diskettes

Material bibliografico (manuales y gulas de referencia de software)
Pizarrdn blanco, marcadores de colores

Monitor y videocassettera

PERFIL OEL PARTICIPANTE

Actualmente la emprasa no cuenta con un perfil definido de los participantes que
acuden a nuestros cursos por lo que retomaremos las caracteristicas que
algunos autores han descrito acerca de la etapa evolutiva del adulto.

La edad de nuestros clientes oscila entre los veinte y los cuarenta y cinco afios
que podriamos ubicar en la madurez temprana y la edad adulta media

respactivaments y cuyas caracteristicas describlremos a continuacion:

45



Edad adulla o madurez temprana ({ entre los veintidos y cuarenta afias)

El adulto joven entra en un periodo de consolidacién. Esta etapa se caracteriza
por una capacidad fisica y mental méxima, normaimente concentrada en el
desempeiio del trabajo. La preparacion para un empleo usualmente ocurre dentro
de este parioda, al igual que ef tiempo de concentracién mas intensa en el éxito y
avance en el trabajo. "

Si consideramos a la autora antes citada y aplicamos las caracteristicas de la
etapa evolutiva que describe, tendremos como resultado que el entrenamiento
que reciben nuestros participantes va encaminado hacia el mejoramiento de su
actividad productiva apoyandonos en el dasarrollo cognoscitiva que ha adquirido,
y ala experiencia que ha ido acumulando en el trabajo.

Para las personas méas jovenas constituye un factor de crecimiento orientado al
logro, a la seguridad en el trabajo y en poner a prueba sus capacidades
personales en torno al aprendizaje.

Si tomamas an cuenta que el factor trabajo reviste vital importancia en la vida de
nuestros participantes, entonces debemos considerar que nuestro entrenamiento
debe estar dirigido hacia el desarrolfo de la creatividad, basada en nuevos
métodos y herramientas de trabajo mediante la resolucidn de probleméticas

causadas por el cumplimiento de metas y objstives, y a la productividad como

"m,, BEE, L, Helen, et al., Ef desorratlo de la persana en fodas las etapas de su vida., p.573
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resultado de un trabajo realizado eficazmente en periodos reducidos de tiempo,
asl como al desarrollo de diferentes patrones y tipos de trabajo.

Edad adulta media: de los cuarenta a los sesenta y cinco afios

En esta etapa para la mayoria de los adultes, el punto maximo tanto intelectual
como fisico ya ha sido experimentado.La disminucién a partir de! punto maximo
no es inmediata o répida, pero parece haberla en la velacidad de algunos
procesos mentales. Las capacidades dptimamente ejercitadas duran mucho mas
tiempo que las no gjercitadas de manera que aquellos adultos que permanecen
activos fisica e intelectualmente experimentan poca o ninguna reduccion,

Otro aspecto positivo de esta etapa evolutiva es el grado de soclabilidad que se
adquiere, es mucho mds rico y satisfactorio motivo por el cual generalmente se
convierten en asesores o supervisores de! trabajo de los mas jévenes convirtiendo
su actividad laboral en altamente satisfactoria. '

Considerando las caracteristicas de nuestros participantes ublcados en la anterior
etapa sefialada, nuestra funcion estaria orientada a brindar apoyo para
desarrallar su papel o rol dentro del dmbito laboral, ya que el nuevo aprendizaje
puede convertirlo en multiplicador del mismo en sus funciones de asesor o
supervisor de tal o cual actividad que desempefien sus subordinados.

Valdria la pena sefialar que en este sentido algunos instructores han

experimentado resistencia hacia el aprendizaje, si consideramos el papel que

" ¢fr., ihidem., p. 576
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juega el participante en relacion al instructor; éste regularmente es mas joven y

rompe con el esquema que tiene preestablecido.

i.2 PROPUESTAS

La propuesta que he descrito con detalle como un proceso en la capacitacién
inicial de los instructores estaria orientada al aspecto didactico Unicamente,
sistematizando la informacién disponible y adecuando los contenidos a programas
de capacitacién mas especificos acorde a las necesidades detectadas en la
actividad del instructor **.

“ La accion didactica debe poner en juego el qué, el por qué, a quiény para qué,
a fin de que sus esfuerzos tengan un sentido objetivo y atiendan a las
necesidades del educando, flevandolo a trabajar dentra de sus posibilidades para
que, de ese modo, 1os resultados del aprendizaje sean satisfactorios” "

El autor antes citado hace referencia a los elementos didacticos que deben
ponerse en accién para el fogro del aprendizaje efectivo.

De acuerdo al seguimiento que deben dar los instructores de dichos elementos,
primero hay que considerar a quién va a estar dirigido el entrenamineto. Tado
instructor debe tener un conocimiento pravio de la poblacion a la que va a

entrenar y sus caracteristicas.

13 rg consuitar con 1a propuesta pedagdgica.
18 NERICI, Imldco, G., Hacla una diddetica general dindmica., p. 127
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En segundo lugar hay que considerar el para qué se esta llevando a cabo dicho
entrenamiento, es decir que aplicabilidad va a tener el aprendizaje en la vida
personal de cada uno de los participantes. Paso seguido habré de revisar el
contenido que va a imprtir y los recursos didacticos con los que contara para
hacer significativo el aprendizaje.

La actividad del instructor debe tener una orientacion definida hacia el logro de
objetivos de aprendizaje evitando la improvisacién y proporcionando
conocimientos secuenciados y progresivos con significado para el adulto.

Dicha actividad también debe. estar apoyada en un planeamiento didéctico
considerando sus momentos didacticos '’ y adaptandolo a las tareas que habra

de realizar para dar entrenamiento.

Planeacion.- en el que interviena revision de la secuencia tematica, alaboracién
de ejercicios de clase, !a revisién del material did4ctico a utilizar, y distribucién del

tiempo.

Ejecucién.- en la que interviene la motivacion y el despertar el interés en el
participante, la busqueda del logro de objetivos de aprendizaje, la aplicacién de
los ejercicios planeados, la aplicacién de técnicas de instruccién, la

retroalimentacién de! aprendizaje y la utilizacién de ejemplos aplicables al trabajo.

" ibidem., p.128
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Verificacién del aprendizaje.- aqui se daria el repaso de los temas més
importantes, la realizacién de ejercicios individuales, la resolucién de las
evaluaciones escritas contenidas en el manual asi como resolver las dudas sobre

los conceptos que no han quedado totalmente claros.

1.2.1 AREAS DE OPORTUNIDAD

De acuerdo al procadimiento del plan de certificacidn de instructores se han
determinado &reas de oportunidad en sus tres médulos:

Mddulo 1 Fundamentos de presentacidn y ensefianza

Mddulo 2 Politicas y procedimientos

Mdédulo 3 Certificacion

En lo referente al médulo 1 se considera que no debe quedarse solamente a nivel
informativo, como es el caso ni manejar conceptos de ensefianza y de aprendizaje
a nivel de cépsulas de recomendacién. En este sentido es importante proveer al
instructor de la fundamentacidn tedrica de los conceptos que habré de poner en
préctica en su actividad profesional.

Por otro lado hay que separar los aspectos administrativos que constituyen
politicas y procedimientos como es el caso de la presentacidn personal,

preparaclén del aula y lo que se debe evitar frente a los clientes.

50



Respecto al mddulo 2 sélo deberian agregarse puntos muy especificos que
aplican en el &rea de los instructores como: sistema de evaluacidn de
desemperio,opciones de capacitacién externa, trasiado de equipo, formas de

pago da salario y solicitud de vacaciones y permisos especiales.

En lo que se refiere al médulo 3 aplicar Ia propuesta hecha con anterioridad
respecto al programa de capacitacidn que certifique la preparacion tanto técnica

como didactlica de cada uno de los instructores.

La aplicacién de este sistema de certificacién que tiene como objetivo garantizar
la mejor calidad en la instruccidn, se ha llevado a cabo con una estruclura
informal basada en la practica misma. El instructor va aprendiendo sobre la

marcha en el desarrollo de sus actividades.
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11.2.3 BENEFICIOS DE LA PROPUESTA PEDAGOGICA

¢ Sistematizacion det contenido de los manuales de presentacién de la empresa
y del instructor, en apartados que sean faciles de consultar por el instructor y
que sustituyan la informacién de tipo informal que puedan darle olros

compafieros.

«» Induccion formal al puesto de trabajo hecha bajo la supervisién directa del drea

de capacitacion,

¢ Planeacidn de un programa de capacitacién para instructores continuo, en
apoyo a su desarrollo en el trabajo y en funcidn de su crecimiento con la
empresa.

e Estrucluracién de un sistema de evaluacién tedrica del 4rea técnica y didactica
que pueda complementar las evaluaciones de! cliente y del supervisor de

capacitacion.

o Reducir el ndice de rotacién de personal en el &rea de insiructores

51



« Consolidar una plantilla de instructores capacitados en diversas

especialidades.

» Elevar el nivel de motivacién de los instructores activos a través de actividades
complementarias a su frabajo, permitiendo la participacion y la

retroalimentacién del equipo de trabajo.

« Desarrollar una actitud positiva del instructor frente al conocimiento total de sus

puesto de trabajo, para evitar tensiones innecesarias.
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ANEXO 2
STANDARD DE INICIO DE CURSO

Instructor :

A continuacién encontraré punlos que deberd seguir tal y como se indican al inicio, durante y a!
finalizar el curso ya sea en la Empresa o en las instalaciones del cliente.

1.- Un dia antes deberd :

- Revisar la tinta de sus plumones.

- Que las computadoras tengan el SW adecuado para lu curso. ( versidny
lenguaje
correctos del paquele ).

- Verificar que los manuales a entregar correspondan con la version & impartir.

- Tener la hoja de informacion completa si fuera on-site ( sin duda de como llegar
y con quien dirigirse ). Asl como porta-nombres, hoja de registro.

- Sumanual de estudio.

- Tener los diskettes de arranque. (de3 % y 5 %).

2.- Una hora antes de su curso deberd :

- Prender las luces de su salén y el Aire Acondicionado.

- Prender todas las maquinas.

- Cargar al archivo TEMP los ejercicios de la practica.

- Restaure inmediatamente aquellas m&quinas que no funcionen.

- Que todas las pantallas se encuentren exactamente iguales.

- Acomode cada silla con su computadora correspondiente, el monitor deberéd
ostar
derecho, el mouse-pad a un lado del teclado, ei teclado en frente del menitor
igualmente derecho y el mouse en medio de! mouse-pad. Las sillas que no
ocupe deberan estar acomodadas.

- Que sus manuales correspondan al curso a impartir. Verifique tener el nimero
correcto de porta-nombres, hojas de evaluacion y la hoja de registro.

- Hacer su pizamén utilizando una mezcla de colores agradable, su pizarrén
deberd contenar ;



-Fecha

- Sunombre

- Temario (objetivos del primer méduto)
- Su dibujo y

- Suficiente espacio para escribir.

3.- Introduccién de su curso

- Bisnvenida : )
*BIENVENIDOS A LA EMPRESA®
- Presentacion parsonal :
‘M NOMBRE ES:
- Introduccion al curso :
*EL DIA DE HOY SE IMPARTIRA EL CURSO DE ; .
EN EL NIVEL __ . LTODOS SE ENCUENTRAN EN
EL NIVEL ADECUADO?
- Facitidades :
- Deberé indicar la ubicacitn del 4rea de café.
- Deberad indicar la ubicacién del servicio telsfonico.
- E piso en donde se encuentran
- La ubicacién de los sanitarios, etc.

- Raglas del salén:

*PARA CUMPLIR CON LOS OBJETIVOS DE APRENDIZAJE DE ESTE DIA
SEGUIREMOS LAS SIGUIENTES REGLAS"

- NO ESTA PERMITIDO COMER, BEBER Nt FUMAR DENTRO DEL
SALON

- QUE LE HAGAN SABER LA TEMPERATURA DEL SALON YA QUE
SOLO TU CONTROLAS EL AIRE ACONDICIONADO

- QUE SI REQUIEREN SALIR ANTES DE LOS DESCANSOS, LO HAGAN
EN FORMA DISCRETA

- CUALQUIER DUDA QUE TUVIERAN SE LA COMENTEN A USTED
DIRECTAMENTE Y NO A SUS COMPANEROS YA QUE LOS DISTRAEN

- INDIQUELES QUE St TRAE TELEFONO CELULAR Y NO ES POSIBLE
APAGARLO QUE SALGA DISCRETAMENTE Y SE INCORPORE SIN
INTERRUMPIR

- ESTABLEZCA EL HORARIO DE COMIDA'Y PIDA SU PUNTUAL
ASISTENCIA YA QUE USTED INICIARA A LA HORA ACORDADA



- LA HORA DE SALIDA ESALAS 5: 00 P.M. (NO ANTES)
- VAMOS AL MISMO PASO TODOS

- VAMOS A PASAR B HORAS JUNTOS, SOMOS UN GRUPO / APOYAR A
LA PERSONA

- QUE SE PRESENTEN : NOMBRE, QUE HACEN, PARA QUE VAN A
USAR EL PAQUETE
- Escribir el nombre en los porta-nombres

Coménteles que pongan el nombre como a ellos les guste qus los
nombren.

- Topicos del curso :

Aclare que nuestro sistema de aprendizaje es 100 % practico, de los
objetivos globales del curso, haciéndoles ver que existen 3
diferantes niveles per paquele y enfoquelos en los objetivos del nivei
que vaya a impartir.

- Entrega de manuales :

Explique lo facil que es usar el manual y que los temas que se cubriran
se encuentran en el manual. Dele confianza y libertad de consultarlo
cuando el se encuentre en su empresa.

Indiquetes que éstos se ulilizan como apoyo post-curso, explique

la construccién del manual y el mecanismo de consulla,

- Soporte técnico telefonico

Indiqueles que podran hacer uso de nuestro soporte técnico telefdnico
siempre y cuar.do tengan una duda de ese curso, pldales que

se comuniquen con nosotros y directamente que pida por soporte

técnico. La secretaria de recepcion dirige eslas llamadas con el gerente

de capacitacion y serdn direccionadas con el instructor que este disponible.
Esta soparte es parte de su desempeiio por lo que deberd darse tismpo
para constatar y lograr que el cliente quede tolalmente satisfecho

can nuestro servicio.

- Llenar ta hoja de registro :
Pidales que pongan el titulo y nombre camo desean que aparezca en
su certificado. Verifique que los nombres sean claros para evitar
dable impresion de certificados.

- Alumnas que llegan larde

Si su curso es de calendario iniciard maximo ala 9 15 AM.. Se puede dar



i caso de que entren clientes a su curso durante e primer médulo, su
responsabilidad serd no tomarlos en cuenta y confinuar con su curso ya
que se le indicaré al cliente que podrd hacer preguntas después del primer
break. Nadie entrard después de las 9: 00 AM..

-Su presentacion deberd dar una apariencia profesional, esto incluye vestido

y calzado apropiado para un ambiente de negocios, lo que hara que se sienia

mas seguro.

4.- Durante su curso deberd

- No responda a preguntas fuera de tema

- Repita las preguntas para que todos las escuchen y entiendan

- Replantee preguntas confusas para que todos las entiendan

- Deje para después preguntas muy técnicas o irrelevantes

- Dirija las preguntas de vuelta a la clase

- De a los participantes retroalimentacidn posltiva para sus
pregunias / respueslas

- Cubra el temario en su totalidad

- Realice todos Jos ejercicios, si tiene que crear otros para cubrir
ol tiempo, HAGALO

- Realica los descansos de un mdximo de 15 minutos y a la hora adecuada

- Sutano de voz debe ser relajado y natural. No monétono

- Su contacto visual lo debe enfocar hacia tados los participantes

- Verifique que todos los estudianles comprendan los temas que va cubriendo

- Dirljase al grupo, no al pizarrén |

- Musstre su habilidad para mansjar situaciones o clientes dificiles. Si siente que
algo sa sale de conlrol, inmediataments recurra al Gte. de Capacitacion para
rasolver a la brevedad el problema.

Recuerde que usted tiene al control del grupo y no el grupo de usted.

5. Al primer break ;

- Su primer descanso ser4 alas 11 : 15, continuando a fas 11: 30 AM.



- Deberé apagar aqueltas computadoras que no se utilizaron

- Entregue la hoja de registro e la secretaria de recepcién para la elaboracién
de los certificados

- Reporte cualquier situacion dificil, irregular a su Gte. de Capacitacién

6.- Ala hora de |la comida :

- Proparcidneles a sus clientas el mapa de los restaurantes mas cercanos
*Sugiérales opciones’

- Verifique 1a hora de regreso

- Deberé de cerrar el salén con seguro y abrirlo 15 minutos antes de fa hora de
inicio. Notifique esto e los clientes

7.- Al terminar el ultimo médulo :
- Haga un ejercicio al final

- Agradezca la participacion de los clientes y que esperamos volverlos a ver
pronto

- Entrégueles sus diplomas

- Pidales que pongan sus comentarios

- Asegurese que todos sepan llenar 1a hoja se evaluacidn y comente que éstas
san revisadas por la Gerencia de Capacitacién. Agradezca sus comentarios ya

qQue estos nos serviran para se mejores.

- Pidale a fos clientes que depositen las evaluaciones en los buzones. Que no se
las entreguen a usted.

- Resalte 1a importancia del manual y el alcance del soporte técnico.

8.- Al terminar su curso :
- Barre los archivas que utilizé y restaure las pantallas que haya modificado
- Apaga los CPU's y los monitores

- Recoja las evaluaciones, formas y manuales de cursa que sabraron,
Los manuales se entregaran el gerente de cadacitaclén 0 en su lugar de trabajo

- Limpie el salon. (Borre su pizarrén, tire los porta-nombres usados ala basura,

BT TESS KO MR
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acomode las sillas, etc.)
- Apague el aire acondicionado
- Apague las luces

- Cierre el salén

La idea de que siga estos puntos tal y camo se le indican es el de tener un standard de trabajc.
Y recuerda que lo que nos caracteriza es el SERVICIO AL CLIENTE y no el servilismo.



Anexo 3

Requerimientos para un instructor Senior

N o

Nitte

Debe ser capaz de impartir los siguientes cursos:

Introduccion a DOS u otro sistema operativo

Introduccién a la PC o introduccién a Macintosh

Una aplicacién ge base de datos

Una aplicacién de desktop publishing o una aplicaccién de graficas o dibujo
Una aplicacion de hoja de céiculo en ias plataformas PC y Macintosh

Una aplicacion de procesador de palabras en las plataformas PC y Macintosh

Debe dar cursos en dos aplicaciones de las siguientes hasta el nivel avanzado
Aplicaciones de base de datos

Aplicaciones de desktop publishing o Gréficas

Aplicaciones de procesadores de palabras

Aplicaciones de hoja de calculo

Debe dar dos cursos de la siguiente lista
= Utiterias de sistema
Curso de hardware
m  Paquete integrado
m  Pagquete de la lista de varios



Adicionalmente debe cumplir con los siguientes requisitos:

® Debe aprobar el examen de instructor senior

= Debe haber cumplido satisfactoriamente con sus objetivos particulares establecidos por ta Gerencia

= Debe obtener de una manera consistente aitas calificaciones por parte de los clientes en ias hojas de

evaluacién del curso

=  Debe haber permanecido en el puesto de Instructor por un periodo no menor de seis meses



Anexo 4
Requerimientos para un instructor Principal

g,

Debe se capaz de imaprtir ios siguientes cursos desde el nivel basico hasta el avanzado

Aplicacidn de hoja de célculo en Ias plataformas PC y Macintosh
Aplicacién de procesador de palabra en las plataformas PC y Macintosh
Sistemas operativos tanto en la plataforma PC como en Macintosh (MSDOS, Windows, System 7)
Aplicacién de base de datos

Aplicacién de desktop publishing en las plataformas PC y Macintosh
Aplicacién grafica o de dibujo

Debe dar la clase de introduccién a la PC o introduccibn a la Macintosh.
Debe aprobar el examen DOS/Micro Hardware de Novell

Debe saber utilizar Norton utilities

Debe tomar los cursos introduccién a {as LANso redes Apple

Debe aprobar el examen de comunicaciones PC/MAC

Debe haber permanecido en e! pussto de instructor senior por un period no menor de seis meses

Debe haber cumplido satisfactoriamente con sus objetivos particulares establecidos por la gerencie:.



ANEXO &

EVALUACION DEL INSTRUCTOR

wcsasae S S ey

Fecha | Inicio

l Término

Nombre del instructor

Curso Impartido :

Lugar:

Persona que Evalua :
St b

JUPE RV v s sty

ESCALA : 1 = Deficiente, 2 = Necesita Mzjorar, 3 = Promedio, 4 = Amba dal promedio, 5 = Excelente

prryees OUTI t

Puntualidad

Llegd a tiempo el instructor
(por lo menos 1 hr. antes | S O NO|Min. dw retraso Razon
del curso) .
Inicié el curso a tiempo 0 S| NO [Min. de fetraso Razén o
Temind el curso a tiempo [ 81 O NO|Min de retraso  |O Razén
Min. de adelanto |0
PIZARRON
Elemento Presentd Calificacléon
Fecha nsiagNno]l @ 0 @ Q. o o
Nombre del Instructor 0 Sl anNo ® @ Q Q 0]
Temario y Objetivos o Sl oNo ® ® Q Q ®
Dibujo 0O s ONo 0 ® )] @ O
Espacio suficiente para escribic |0 SI ONO ® ® 0 Q [0] ]
Comentarics / Recomendaciones -
Presentacion Escala
¢ Presenta una apariencia profesional, incluyendo vestidoy|@ SI INO | ® @ @ O O
calzado aproplado para un ambiente de neqocios?
¢ Se introdujo adecuada y profasionalmente, estableciendo|@ SI ONO | ® @ @ Q@ O
rapport y respelo? .
¢Dio una bienvenida cordial y establecié un ambiente]d SI ONO [ ® @ @ Q@ O
ameno?
¢Mencion6 el curso y el nivel y rectific que todos se)l0 St ONO 1 ® @ @ Q@ O
ancontraran en el curso adecuado?
¢ Cubrio la agenda del curso? gsiogN | ® @ O Q@ 0
LExplicd los objetivos globales del curso? gS aNO|® @ Q@ @ O
¢ Mostré confianza en si mismo y se mostré bajo controldel|@ SI ONO |® @ Q@ @ O
grupo?
LE| pizarén, equipo, material didactico estaban listos para|0 St ONO | ® @ @ @ O
iniclar el curso a tiempo?
Comentarios / Recomendaciones




Preguntas y Respuestas

LRepitid las preguntas para que todos fas escucharan y D S ONO 1 ® @ @ Q@ O
entendieran? e -
JReplanted preguntas confusas para que todos lasiO S INO 1 & @ Q@ O
antendieran? e
&Propuso preguntas muy técnicas o imelevantes? DS oNOl® @@ Q@ Q@ O
¢+ Dirigi6 1as preguntas de vualta hacia la clase? oS oNole @ 0 @ O
¢Dio a tos participantes retroalimentacion positivaparasusl S ONO I ® @ @ Q@ @
prequnias / raspuestas? . .
Voz / Movimientos . Escala
Tono gs g | e @ @ © O
OMuy Bajo & Muy Alto L3 Ok 0 Necaesita Mejorar
0 Relajado y Natural
0 Variado para generar interés en los temas
expuestos s e e e oo ST R PR,
Tiempo gssaNnoti® ®© @ @ O
OMuy Répido QOMuy Lento [IOk CINecesita
Mejorar
1 Monétono y Aburrido
[ 0 Incansistente, Paco Natural
Volumen osIagNn e @ @ @ O
OMuy Bajo 0 Muy Alte Ok 12 Necesita Mejorar
D inconsistente
01 Adecuado para el saldn y nimero de
participantes
Contacto Visual gstaNe | ® @ @O © O
0 Muy Poco
3 Enfocado en ciertos participantas o hacia un
solo ado del s5alén
£ Adecuado
Transiciones gstoN | @ O @ O
0 Cortadas
0 ldeas y conceplos inco npletos
£ Adecuado
Manejo del ticmpo
Se cubri6 ei tamario en su lotalidad ostoNOl® @& @ @ O
Se realizaron todos los ejercicios gstaNni®d @ @ @ 0
Pausas ostaNo(® @ @ @ O
Reali2é los descansos apropiados a la hora adecuada ostoNo|® @ O®O @ O
Informé a fos participantes sobre el café y refrescos asinoNno|® @ @ @ @




Técnicas

¢Soluciond las dudas de los participantes? gsSigNo|[® @ @ @ 0

¢Logro participacién de los participantes? osSiaNe | @ Q@ @ O

JInvolucré a los participantes dando ejemplos relevantes? |0 S ONO | ® @ @ @ O

(,M?lsué r)’abilidad para manejar situacionas o clientes DSiaoNO | ® @ @ @ O
dificiles

¢ Se dirigid al grupo y no al pizarrdn? gsSIoNO O @ O @ @

¢Sigui6 el temario del curso? asSIuNo | @ @ @ O

¢Ensefd y cubn¢ los objetivos del curso? oS ogNO (O @ O Q@ O

¢Moslré habilidad para pensar rapidamente y dar res- oSSaNo | ® @ O @ O
puesta inmediata?

¢ Mostré cortesla y alencion para con los participantes? ODSSaNO | ® @ @ Q@ O

¢Se mostré en la mejor disposicién dedar atencénalos (O SIONO[® @ @ O O
particpantes?

¢Usd el tiempo efectivamenta? OSSOaN | ® @ O Q@ O

LVerificd que todos los estudiantes comprendieran los gsSigNO{® @ @ @ O
temas cubiertos?

¢Evité manerismos y habitos que causaran distraccion? OSIaN0 | ® @ @ @ O

¢ Evité al maximo el uso de términas muy técnicos y ROSIOND[® @ O @ O
confusos?

¢ Se dirigid a los participantes por su nombre? osSiaNol® @ @ Q@ O

Comentarios /| Recomendaclones

Puntos Criticos que el instructor debe Mejorar




ANEXO 6
EVALUACJON DEL CURSO

La empresa hace en esfuerzo por mantener fa més alta calidad en sus servicios. Para fograr
esto 5 muy imporlante recibir relroalimentacion de nuestros clientes,  jGracias por sus
comentarios!.

FECHA:
CURSO:
INSTRUCTOR .

POR FAVOR MARQUE CONUNA X :
Excelente Bien  Promedio Pobre

. Elinstructor cumplio mis expectativas ........ ® @ ® ¢ ® &6 @ ® QO @

2. Elinstructor es organizado y esta

-

@ @ @ ® 6 ® » ©® O

bien preparado
Elinstructor demostro tener los conoci-

migntas necesarios para impartreicurse.® '@ @ @ ® ©® @ Q@ @ Q

4. Elinstructor resolvié fa dudas de fos

[

PACIPANES ..oovcervervrnrsvcresisesessesersesirisis ® @ ® @ ® ® ® @ @ 0@
5. Los temas impartidos en la clase corres-

ponden con i nivel del Curso ..........cocco.v.ves ® © @ 0 ®& ® ® ® O 0O
8. Evaluacién global del curso.........cconvvennn.. ® @ ® @ ® ® @ Q@ QO O
7. ¢Recomendaria @ste curso a otras personas?....Sl NO
8. ¢Tomaria olro curss con este Instructor? ............ s NO
COMENTARIOS :

A. ¢Qué le parecen las instalaciones?

8. ¢ Debemos agregar algo al contenido del curso?

C. ¢Debemos eliminar algo del contenido de! curso?

D. Agradecemos sus sugerencias (sl desea continiie en la parte posteriorde lahoja) ______

NOMBRE (OPCIONAL)
COMPANIA (OPCIONAL)
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