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INTRODUCCION

“La educacion es la base del crecimiento y la realizacion humana” Siliceo, Alfonso

El presente informe tiene como objetivo describir las actividades desempefiadas
como analista de capacitacion en la empresa Kidzania: La ciudad de los nifos,
para la formacion de sus instructores internos, puesto creado en el afio 2006 para
satisfacer la necesidad de estandarizar el trabajo operativo y mejorar la calidad en
el servicio por medio de la formacion de colaboradores ejemplares y modelos a

seqguir para las franquicias.

Kidzania actualmente es una empresa en expansion, consolidandose como una
organizacion de clase mundial, lo cual exige de ésta mayor conocimiento,
flexibilidad, adaptacion al cambio, habilidad de aprender para enfrentar con éxito
los nuevos ambientes, detectar y satisfacer las necesidades de los clientes mas
exigentes pero, lo mas importante desarrollar a través de la capacitacion

trabajadores con nuevos y mayores conocimientos.

Derivado de esta necesidad y considerando que uno de los objetivos principales
del area de recursos humanos es ayudar a la empresa a alcanzar sus metas,
objetivos y a realizar su mision, gestionar el desarrollo y la mejora continua de las
personas que la conforman; Kidzania a través de su coordinacién de capacitacion,
desarrollé e implementd acciones que brindaran los conocimientos, habilidades y
actitudes basicas a su instructores internos con la finalidad de que éstos realizaran

la labor de facilitar el proceso de ensefianza-aprendizaje en la empresa.

A continuacion a través del recorrido por los capitulos que conforman el presente
informe por actividad profesional, reconoceremos el contexto actual de Kidzania
para comprender la necesidad de formar instructores internos, igualmente se
contextualizara la practica profesional realizada, identificando las fases vy
elementos mas importantes del proceso para implementar programas de

capacitacién que respondan a necesidades especificas.



Ademas se describiran las actividades realizadas como analista de capacitacion
para la formacion de los instructores de la empresa, valorando e identificando los
aciertos y areas de oportunidad de mi practica profesional para con base en éstos
enunciar las acciones a seguir para mejorar el proceso de seleccion y formaciéon
que actualmente se realiza, siendo ésta la contribucion que se desprende de la

formacion recibida durante la licenciatura y la experiencia laboral adquirida.



CAPITULO I KIDZANIA: LA CIUDAD DE LOS NINOS
1.1 HISTORIA

A principio de 1995, se form6é Amazing Toys de México, empresa 100% mexicana
por un grupo de jovenes emprendedores que idearon y construyeron un centro de
entretenimiento familiar unico en el mundo que nacié bajo el nombre de la ciudad

de los niflos y que al crecer han llamado Kidzania.

En este centro el cual es una réplica de una ciudad totalmente adaptada a escala

los nifios pueden jugar a ser adultos.

Kidzania: La ciudad de los nifios, ubicada en el centro comercial Santa Fe, en la
ciudad de México, abridé sus puertas el 1° de septiembre de 1999, sobrepasando
las expectativas en término de desempefio financiero y afluencia; en su primer afio
de operaciéon excedié en un 90% la expectativa de 400,000 visitantes recibiendo a
760,000; y ha ido aumentando sin detenerse desde entonces. La idea que la
sustenta fue desarrollada por sus creadores a lo largo de tres anos previos a su
inauguracion. Se conté con el apoyo de pedagogos y ludodlogos, ademas de la
retroalimentacion de especialistas en el ramo de entretenimiento, mercadotecnia y

educacion infantil.

Esta investigacién ha dado como resultado un lugar divertido y formativo, donde la
interaccidn es uno de los elementos esenciales para los visitantes, ofrece una gran
variedad de interesantes actividades y profesiones, a través de establecimientos
patrocinados en los que cada actividad esta asociada con marcas y productos del
mundo real. Los nifios realizan actividades, profesiones, oficios, tareas y funciones
que generalmente estan reservadas para los adultos en el mundo exterior;
aprenden a trabajar, ganar dinero, ahorrar e interactuar dentro de una experiencia

real, interactiva, llena de diversion.

El éxito que ha tenido el concepto a través de estos afios ha atraido inversionistas,
empresas de bienes raices y otras companias. Como resultado el concepto esta

expandiéndose alrededor del mundo mediante el desarrollo y construccién de



varias ciudades que juntas conformaran una nacién, la cual se ha denominado

Kidzania.

Preparandose para el exhaustivo plan de expansién de la compafia, ésta
necesitaba un término que fuera significativo, universal y que abarcara la totalidad

del concepto de La ciudad de los Nifios, asi surge el nombre de Kidzania, que

significa “Tierra de nifios buena onda”’

ANIA - En latin significa “tierra de”.
KID - Derivado del Aleman “Kid, Kinder” que significa nifio, nifios.
ZANIE - En inglés Anglosajon significa agudeza, ingenio, diversion.

Asi nace una nueva nacion con su propia identidad: bandera, himno, moneda e
historia, constituida por varias ciudades alrededor del mundo. Actualmente

Kidzania cuenta con las siguientes franquicias:

En México
¢ Kidzania: La Ciudad de los nifios en la Ciudad de México — Santa Fe
¢ Kidzania Monterrey abrié sus puertas en 2006.

En el interior del territorio mexicano se esperan las siguientes aperturas: Kidzania

Drive en Plaza Cuicuilco al sur de la Ciudad de México y Kidzania Guadalajara.
Internacionalmente se cuentan operando las siguientes franquicias:

e Primera franquicia: Kidzania Tokio abrid sus puertas en octubre de
2006.

e Dando paso a Kidzania Yakarta, la cual abrié en noviembre de 2007.
e Kidzania Koshien, abri6 en febrero de 2009.

¢ Kidzania Lisboa, abri6 en junio 2009.

! Kidzania. Manual de Induccién a la Empresa pag. 5



e Kidzania Dubai, en 2010
e Kidzania Seul, en 2010

Las préximas aperturas son Kidzania Santiago en Chile, Kidzania India, Barcelona

y Brasil.

Esto demuestra que Kidzania es una empresa 100% mexicana que esta
traspasando fronteras de manera exitosa, es decir, en expansién, que trabaja en

la consolidacion de su mision y vision a través de su filosofia organizacional.

A continuacion se presenta lo que Kidzania ha denominado su filosofia corporativa
y que nos ayudara a comprender su razon de ser y lo que quiere llegar a ser, asi
como los principios por los cuales se rige para orientar y alcanzar sus principales

objetivos estratégicos.

1.2 MISION, VISION Y VALORES DE KIDZANIA: LA CIUDAD DE LOS NINOS?

Mision: Ofrecer a nuestros visitantes la mas alta calidad e innovacion en
entretenimiento educativo basado en el juego de rol; proporcionar a nuestros
socios comerciales el medio mas efectivo de promocién y publicidad
interactiva; apoyar y desarrollar a nuestro equipo de trabajo en un ambiente
recreativo; asi como mostrar el nivel mas alto de compromiso y participacién en

la mejora continua de nuestras comunidades y medio ambiente.

Vision: Ser el grupo de eduentretenimiento familiar preferido en el mundo.
VALORES

* Creatividad:

Nos concentramos en utilizar nuestra creatividad para ser innovadores.

e Frecuentemente mejoramos nuestro contenido a fin de que la experiencia
de nuestros visitantes sea nueva, divertida y educativa.

% |bid., 5-6



e Los miembros de nuestro equipo siempre buscan nuevas y mejores formas
para hacer sus trabajos mas eficientes y mas productivos, siempre
compartimos las ideas nuevas que podrian mejorar nuestra empresa.

* Calidad:
La calidad excepcional nos distingue en todo lo que hacemos.

e En nuestro concepto: Kidzania es unica y original. Esta es la fuente de
nuestro orgullo y la razon por la que estamos comprometidos por mejorarla
constantemente.

e Cada dia demostramos que contamos con el mas alto nivel de calidad en
nuestras instalaciones, en nuestros suministros y, sobre todo, en nuestro
personal.

e En nuestro servicio: Kidzania se distingue por su actitud.

e Mantenemos, en todos los niveles de nuestra organizacion, empleados
entusiastas y capacitados.

* Pasion:

Tenemos gran entusiasmo por lo que hacemos. Nuestra pasion hace que
las cosas sucedan.

e Cada miembro de nuestro equipo esta 100 por ciento convencido del valor
de nuestro concepto y de los beneficios que genera a nuestros clientes y a
nuestra comunidad.
e Nuestra actitud positiva y nuestro compromiso son contagiosos y generan
mejores resultados.

* Compromiso:

Estamos comprometidos con nuestra circunscripcion la cual esta
integrada por los miembros del equipo, visitantes, socios comerciales.
Proveedores y la comunidad.

o Con frecuencia buscamos formas de aportar y mejorar nuestra relacion
con cada miembro de nuestra circunscripcién: Los miembros del equipo,
socios comerciales, proveedores y sus familias las cuales estan directamente
involucradas con lo que hacemos.

* Integridad:

Como empresa y como individuos, nuestras acciones deben ser
profesionales y honestas.



e Siempre debemos mostrar respeto y nunca tolerar conductas poco éticas,
ilegales o inmorales.

e Debemos vivir de acuerdo con los valores empresariales y respetar
nuestras politicas.

1.3 ORGANIGRAMA

A continuacion se presenta el organigrama del centro de operaciones Kidzania

Santa Fe y una breve explicacion de las funciones de cada departamento.
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Area de Operaciones:

Es el area que comprende los mas de 60 establecimientos en donde los nifios
juegan a ser grandes. Cada establecimiento cuenta con la presencia de una marca
que representa una actividad productiva y a la cual se debe patrocinar.

Aeropuerto

Son los encargados de la venta de boletos al publico para ingresar a la ciudad, asi
como del control de entrada y salida de los visitantes para que estos estén
seguros.

Alimentos Y Bebidas

Es el area encargada de ofrecer productos de la mas alta calidad, en un ambiente
higiénico y con precios al alcance familiar.

Gerencia Artistica

Es el area encargada de desarrollar el talento artistico de los visitantes, a través
de la actuacién, musica, conduccion, pintura, baile etc.

Merchandising

En esta area encontramos los establecimientos que cuentan con diversos articulos
0 souvenirs de la ciudad, los cuales pueden ser adquiridos por los visitantes con
dinero real como recuerdo de su estancia.

Imagen

Es el area encargada de mantener limpia y ordenada la ciudad para tener una
buena imagen y evitar accidentes.

Proteccion Civil

Es el area encargada de brindar los primeros auxilios en caso de emergencia y
atender accidentes que ocurren en la ciudad, asi como de la capacitacion
constante del personal en cuanto a medidas de seguridad.

Mantenimiento

Es el area encargada de supervisar y reparar las instalaciones (mobiliario,
maquinas, equipo eléctrico etc.) de la ciudad.



Sistemas

Es el area encargada de dar soporte técnico y mantenimiento al sistema de
computo de la ciudad
Dinamicas

Son los responsables de disefar y supervisar cada una de las dinamicas que se
desarrollan en los establecimientos, asi como el cumplimiento del objetivo de cada
una de éstas (patrocinar al socio comercial como estrategia de mercadotecnia)

Escenografia y Vestuario

Area encargada del mantenimiento, creacion y disefio del escenario artificial de la
ciudad, asi como del vestuario y caracterizacion de los personajes de cada uno de
los establecimientos.

Todas estas areas en conjunto son encargadas de hacer de la estancia de los
visitantes un lugar divertido, al ofrecer ya sea directa o indirectamente un servicio
de calidad. Y a su vez el area de recursos humanos y en especifico la
coordinacion de capacitacion la responsable de detectar sus necesidades y poner

en marcha acciones concretas para su satisfaccion.

A continuacién se hara referencia a las actividades realizadas desde mi ingreso a
Kidzania y especificamente a las desarrolladas dentro de la coordinacion de

capacitacion, para ubicar mi practica profesional como analista de capacitacion.
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1.4 UBICACION PROFESIONAL

Es importante mencionar que ingresé a laborar a Kidzania: La ciudad de los nifios
en junio de 2005, con el puesto de animador en donde mis funciones
concretamente eran: Impartir la dinamica (guién que se utiliza en los
establecimientos del parque para jugar con los nifios), resolver dudas o quejas de
los visitantes adultos y dar induccion al puesto de trabajo a los animadores de
nuevo ingreso, ya que no se contaba con instructores internos y el coordinador no
podia cumplir con esta funcién totalmente. Estuve durante un afo cumpliendo con
estas funciones y fue durante este mismo periodo donde realicé mis practicas
escolares en la coordinacidon de capacitacion como requisito de la materia

Practicas escolares que se imparte en el plan de la carrera.

Debido al desempeiio que tuve durante mis practicas, se me dio la oportunidad
de integrarme formalmente al area de Recursos Humanos en septiembre de
2006 con el puesto de Analista de Capacitacion, puesto que cabe mencionar
fue de nueva creacion debido a que s6lo una persona llevaba la coordinacion y

se estaban desarrollando las siguientes actividades:

e Dar induccién a la empresa al personal de Kidzania Tokio, asi como

capacitarlos en la operacion de los establecimientos.
e Desarrollar el plan de incentivos de la empresa.
e Seleccionar y formar a los instructores internos.

e Hacer la deteccion de necesidades para conformar el plan anual de

capacitacion 2007.
e Conformar un programa de desarrollo gerencial.

Debido a la formaciéon que estaba recibiendo en la carrera, pude integrarme a
cada uno de estos proyectos y desarrollar otras actividades basicas de la
coordinaciéon como son: dar induccion al personal de nuevo ingreso, coordinar

y ejecutar eventos de capacitacion, tramites ante la STPS (Secretaria de

11



Trabajo y Prevision Social), elaboracién de formatos de evaluacion, disefo e

imparticion de cursos internos y desarrollar actividades de integracion para los

colaboradores.

A continuacién presento el organigrama del area de recursos humanos para

tener un acercamiento grafico del area y mi ubicacion en ésta.
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1.41 MISION, VISION Y OBJETIVOS DE LA COORDINACION DE
CAPACITACION

A continuacién se muestra la mision, vision y objetivos de la coordinacion de
capacitacion, reconociéndolos como elementos importantes para guiar las
acciones que en materia de capacitacion se impulsan en la empresa3

Mision:

Ser un area de servicio de toda Kidzania, fungiendo como facilitador del
aprendizaje y desarrollo de la misma, forjando una cultura de servicio y trabajo en
equipo que permita lograr e inclusive superar las metas y objetivos
organizacionales.

Vision:

Crear la conciencia y cultura de aprendizaje organizacional para conformar un
area clave en la estrategia hacia la vision organizacional de Kidzania.

Objetivos respecto a:
Induccién a la empresa

Integrar de forma efectiva a los nuevos elementos seleccionados, favoreciendo el
trabajo en equipo e iniciando la adaptacién a una cultura de servicio.

Deteccion de Necesidades de Capacitacion

Establecer las areas de oportunidad en materia de aprendizaje mediante
instrumentos y técnicas confiables.

Planeacién y Programacion

Determinar acciones concretas a seguir para solventar las necesidades
encontradas.

Instruccion.

Facilitar el aprendizaje por medio de la instruccion y supervisar los procesos de
ensefanza.

Evaluacién y Seguimiento.

Verificar la efectividad de los eventos de capacitacion y promover su aplicacion en
el puesto de trabajo.

** Kidzania. Manual de Gerencia de Capacitacion, pag. 3
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1.4.2 FUNCIONES DEL ANALISTA DE CAPACITACION.

Al ser un puesto de nueva creacion y no contar con una descripcién de puesto, a
continuacién propongo el siguiente tomando en cuenta las funciones

desempenadas:

Descripcion de Puesto
Datos Generales ‘

Nombre del Puesto: | Analista de Capacitacién
Area: Recursos Humanos
Coordinacion: Capacitacion

Reporta a: Coordinador de Capacitacion
'Se relaciona Todo el personal de Kidzania
internamente con:

Objetivo del
Puesto:

Administrar el desarrollo de contenidos, disefio instruccional, produccién de recursos de

aprendizaje que permita contribuir con la cultura y el capital intelectual de Kidzania.

Detectar las necesidades de capacitacién de los colaboradores de Kidzania.

Elaborar planes y programas de capacitacion para el desarrollo de conocimientos,
habilidades y actitudes de los colaboradores.

Disefiar e impartir experiencias de aprendizaje enfocadas a responder a las
necesidades de capacitacion del personal.

Coordinar y supervisar la logistica de eventos de capacitacién enfocadas a
necesidades especificas de establecimientos, departamentos, puestos o areas especificas.

Evaluar los resultados de la capacitacion impartida y sistematizar la informacion
obtenida para retroalimentar el sistema.
- Controlar e impartir el curso de induccién al personal de nuevo ingreso a fin de ayudar a
su adaptacion a la cultura Institucional.

Llenado de formatos y tramites antes la STPS.
- Busqueda y trato con proveedores para satisfacer las necesidades de capacitacion.

Requerimientos
Basicos:

Educacion: Lic. Pedagogia, Psicologia, Administracidn o afin. (Pasante o Titulado)

Conocimientos:

Disefio Instruccional, elaboracion de programas de capacitacion, imparticion de cursos,
técnicas de E-A, redaccion de objetivos, elaboracion de manuales y recursos didacticos,
tramites ante la STPS, deteccidén de necesidades, elaboracion de instrumentos de
evaluacion.




CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1 Educacion No Formal: Educacién en la empresa

La educacion le permite al hombre su integracion a la sociedad a la que
pertenece, desarrollar y alcanzar sus maximas potencialidades humanas que
continuamente van creciendo y transformandose, con la finalidad de poder
adaptarse y evolucionar su propio tiempo, como sefiala Siliceo “la educacion es la
base del desarrollo y perfeccionamiento del hombre y la sociedad, entendidas

desde luego, las sociedades intermedias como las empresas e instituciones”

Por consecuencia dado que la educacion es un proceso que se da a lo largo de
toda la vida y el hecho educativo esta presente en diferentes ambitos en donde el
hombre se desenvuelve, es decir, no s6lo se da en la escuela o en la familia. Es
necesario tener una vision mas amplia de la educacion, ya que la realidad nos
muestra que existen muchas acciones educativas intencionales que tienen lugar
fuera del sistema formal educativo y que han sido englobadas en lo que se ha

denominado educacion no formal.

Esta expresién adquiere visibilidad a mediados de los afios sesenta en Europa y
especialmente en Francia para denominar a las acciones educativas
intencionadas que tenian lugar fuera de la escuela. Fue impulsada en sus inicios
por las estrategias de progreso que exigia el desarrollo rural y comunitario
principalmente de los mas pobres, con el objetivo de “ofrecer mayores

posibilidades educativas y de participaciéon a la poblacién adulta™ .

Posteriormente comenzo a suplir las deficiencias de la educacion formal, con el fin

de “designar un proyecto global encaminado tanto a reestructurar el sistema

* Siliceo Aguilar, Alfonso. Capacitacion y desarrollo de personal, Limusa, México, 2004, p.15

> Pain, Abraham. Capacitacion Laboral, Novedad Educativa, Argentina, 2da edicién, 2001, p.19
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educativo existente, como a desarrollar todas las posibilidades de formacion fuera

del sistema educativo"®

La educacion debia ser permanente y lejos de limitarse al periodo de escolaridad,
deberia abarcar todas las dimensiones de la vida, todas las ramas del saber y
todos los conocimientos practicos que puedan adquirirse por todos los medios y

contribuir a todas las formas de desarrollo de la personalidad.

Asi el término de “educacion no formal” sufrié algunas transformaciones a partir de
la década de los noventa por los trabajos realizados para la “Conferencia Mundial
de Educacién para Todos” convocada por UNICEF, PNUD, UNESCO y Banco
Mundial” en donde se contempla a la practica educativa de modo mas amplio y
adopta, como esencia, la intencionalidad incluyente de la educacion continua,
permanente y abierta que se lleva a cabo en diferentes ambitos de la vida, a
través de la participacion comprometida de los individuos, el tratamiento racional
de los problemas, la creatividad en las soluciones y la continuidad de las acciones

educativas.

Es decir, la educaciéon no formal es concebida como todo proceso de aprendizaje
que se acomete a lo largo de la vida para la adquisicion de conocimientos,
habilidades y actitudes, estén o no institucionalizados y se obtengan o no
constancias, certificados o titulos. Como menciona Trilla “la educaciéon no formal
es un conjunto de procesos, medios e instituciones, especifica vy
diferenciadamente disenados en funcion de explicitos objetivos de formaciéon que
no estan directamente dirigidos a la provision de los grados propios del sistema

educativo reglado”®

En este sentido la educacion no formal, a través de la elaboracion de programas

que satisfacen las necesidades de los individuos que la demandan, no pretende

® Conferencia General de la UNESCO. Recomendacién Relativa al Desarrollo de la Educacién de Adultos,
Nairobi 1976, Recuperado en: http://www.unesco.org/education/uie/confintea/nairob_s.pdf.

7 Fregoso Iglesias, Margarita. Educacion no formal. Educacion para el cambio, UNAM-Praxis, México, 2000,
p. 47

8 Trilla, J. La educacién fuera de la escuela. Ambitos no formales y educacién social, Ariel, Barcelona, 1998,
p.17
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minimizar a la educacion formal sino al contrario, la refuerza y la enriquece al
ofrecer y promover la continua formacion y acceso al conocimiento de los nifios,

jévenes y adultos.

Con base en la definicién y descripcion dadas, se puede concluir que las acciones
educativas que se llevan a cabo en las empresas entran en el ambito de la
“educacion no formal” y se le ha denominado Capacitacion la cual es definida por
Siliceo como: “funcién educativa de una empresa por la cual se satisfacen
necesidades presentes y se preven futuras respecto de la preparaciéon y habilidad
de los colaboradores™, ademas de que es mediante ésta que se logran los
objetivos organizacionales y el desarrollo integral del hombre, es decir, el
perfeccionamiento de su personalidad, responsabilidad personal en el trabajo e

integracion como persona en el ambiente social de la empresa.

Por lo anterior podemos visualizar que las acciones educativas que se desarrollan
dentro de la empresa y de la educacion en general adquieren un matiz complejo y
rico pedagdgicamente hablando, ya que no soOlo se trata de transmitir
conocimientos, informacion técnica o administrativa sino proporcionar a las
personas todos los elementos necesarios para lograr su maximo desarrollo tanto
personal como profesional. Es asi como la capacitacién adquiere importancia
dentro de las empresas, ya que es mediante ésta por la cual se resuelven
necesidades especificas, se promueve el crecimiento del personal e incrementan
los indices de productividad, calidad y excelencia en el desempeno de las tareas

laborales.

Sin embargo, para que la capacitacion cumpla con su objetivo que es preparar,
perfeccionar y habilitar a las personas para que desempenen correctamente sus

funciones en su puesto de trabajo, es necesario entender a la capacitacion como:

“‘Una actividad planeada basada en necesidades reales de una empresa u
organizacion y orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y

actitudes del colaborador. Como el medio eficaz para atacar la ignorancia y la

? Siliceo Aguilar, Alfonso. Capacitacion y desarrollo de personal, p.25
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obsolescencia dentro de las organizaciones, es un proceso que ensefa y
desarrolla sistematicamente y coloca en circunstancias de competencia y

competitividad a cualquier persona”'®

Por tal motivo es importante destacar que es necesario entender a la capacitacion
como la via efectiva y duradera para resolver algunos problemas en las empresas,
se deben poner en marcha esfuerzos para la consolidacién de procesos y
estrategias educativas, programas integrados para la formacion de los

trabajadores, es decir la capacitacion se ha de planear, realizar y evaluar.

2.2 El Proceso de Capacitacion

Debido al interés y relevancia que ha cobrado la capacitacion en los ultimos afnos,
las empresas buscan a través del disefio de programas de capacitacion fomentar
en los empleados, nuevos o ya presentes, las habilidades, conocimientos y

actitudes que necesitan para ejecutar sus labores.

Para lograr esta intenciéon y que la capacitacion cumpla con sus objetivos, los
programas deben formar parte de un proceso que implica las siguientes fases

segun Siliceo"', Teba y Tejero'*:

1. Deteccion de necesidades
2. Diseno de programas
3. Ejecucion

4. Evaluacion

% bid., p.24
" bid., p.99
' Teba Rosa y Tejero Jorge. Desarrollo del Factor Humano, UOC, Barcelona, 2005, p. 168
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A continuacion se ampliara cada una de las fases precisando las acciones a
realizar en cada una de ellas con el propdsito de tener las pautas y orientaciones
precisas de este proceso y asi asegurar el éxito de la capacitacion. Posteriormente
esta informacion sera la base para el desarrollo de la propuesta del presente

informe.
2.2.1 Deteccion de Necesidades

Para que se pueda proporcionar capacitacion se debe partir de una necesidad o
una carencia, lo importante es que exista una razén que le dé vida y para esto es
necesario realizar un diagnostico, el cual proporcionara la materia prima para la

formulacién del plan y programas de capacitacion.

Es decir, sélo es justificada y saludable una actividad educativa cuando responde
a una necesidad real, entendiendo por necesidad segun Reza: “carencia o falta de
conocimientos, habilidades, aptitudes y actitudes para que un individuo se

desemperie correctamente en su puesto de trabajo”13

Las necesidades a su vez se pueden clasificar como:

¢ Manifiestas. Son aquellas que indican un problema cuya causa se detecta a
simple vista. Ejemplos: personal de nuevo ingreso, promocion de personal,
cambios en procedimiento de trabajo, métodos, sistemas administrativos,

politicas, reglas.

e Encubiertas. Son aquellas que indican un problema cuya causa no se
detecta a simple vista, sino hay que hacer un minucioso analisis para
encontrar lo que las origind. Ejemplos: problemas en la productividad,
ausencia de politicas, objetivos en la organizacion, actitudes negativas, alto

indice de ausentismo, problemas interpersonales efc.

Por esta razon es importante obtener un diagndstico de necesidades, con el fin de

hacer un analisis comparativo entre las tareas realizadas en la realidad contra la

B Reza Trosino, Jesus Carlos. Nuevo Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion y aprendizaje en las
Organizaciones, Panorama, México, 2007, p. 64
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demanda de tareas que presenta la organizacién. Al realizar este tipo de analisis
obtendremos una diferencia, la que presentara la informacion basica para el inicio

del proceso de capacitacion.

Reza propone las siguientes cuatro fases para realizar un diagnéstico de

necesidades'*:
1. Definicién de la situacion idonea.

La situacion idonea es lo que una persona en un puesto debe hacer, considerando
los recursos materiales necesarios para desempenarlo, las actividades a realizar,
los indices o medidas de eficiencia, los requerimientos, las caracteristicas del
ambiente laboral fisico y las medidas de seguridad pertinentes. La informacion
para esta fase se obtiene de los manuales de organizacion, politicas y
procedimientos, descripciones de puesto, estandares de produccion y servicio y de

las metas de la organizacion.
2. Determinacioén de la situacion real.

Una vez determinada la situacion idénea, se determina la situacion real, es decir,
el es y se hace, para obtener la informacion necesaria en esta fase se utilizaran y
disefiaran algunas herramientas como cuestionarios, entrevistas, pruebas de

desemperio, técnicas grupales, eftc.

Asi mismo sefala los datos generales que debe incluir un instrumento que
pretende recopilar la informacion basica para detectar necesidades y son las

siguientes:
e Actividades. Lo que debe hacer en su puesto.

e Conocimientos. Lo que debe saber, analizando con base en el grado de

dominio requerido en su puesto.

“bid, pp. 73-76
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e Actitudes y habilidades. Actitudes y motivaciones necesarias para el
desarrollo del puesto, considerando: toma de decisiones, solucion de

problemas, liderazgo, entre otros.

Ademas debera incluir el grado de urgencia para satisfacer dicha necesidad,

con base en el impacto que tendra en los objetivos de la empresa.
3. Comparacion entre ambas situaciones.

Es la confrontacion de las situaciones antes mencionadas para hacer un analisis

comparativo y determinar las discrepancias.
4. Determinacion de necesidades paralatoma de decisiones.

Con los resultados obtenidos, estamos en posibilidad de revisar exactamente
cuales son las necesidades de capacitacion del trabajador y cuales de la empresa,
es decir, no todas las necesidades seran resueltas a través de la capacitacion,

muchas son imputables a la empresa.

Aunque este modelo necesita de tiempo, recursos y capacidad, los resultados que
se obtienen son de la mas alta calidad, ya que establece las discrepancias entre lo
que DEBE HACERSE y lo que REALMENTE SE HACE. La informacion es precisa
y completa, por lo cual facilita la toma de decisiones y podremos definir lo

siguiente:
e A guién capacitar
e En qué capacitar.
e Cuanto se capacitara.

e Cuando se capacitara.
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2.2.2 Diseio de programas

Una vez que se han detectado con el mayor realismo las posibles necesidades de
capacitacidén, se puede comenzar a actuar en consecuencia, planeando qué se

hara, como se hara y quién lo hara.

Resultado de lo anterior, tendremos el disefio de los planes y programas de
capacitacidn con acciones pertinentes que permitan que las personas a las cuales
se dirijan, adquieran, desarrollen, actualicen o reafirmen conocimientos,

habilidades o actitudes.

Asi el disefio, es una etapa o fase de suma importancia, ya que de él dependen,
en gran medida la calidad y efectividad de las acciones educativas que se lleven a
cabo en la empresa. Apoyando esta afirmacion Reza resalta la importancia de
definir un plan de capacitacion, al cual define como: “conjunto de lineamientos
que contiene la estrategia global de la empresa, tendiente a satisfacer las

necesidades de capacitacion del personal que la integra”15

y Tejada complementa
definiendo al plan como “aquel que hace referencia a las estrategias de accion y al
conjunto de medios e instrumentos que se van a utilizar para alcanzar los objetivos

definidos. Engloba por otra parte a programas y proyectos”'®

Tomando en cuenta las definiciones dadas, podemos determinar que el disefo de
un plan es necesario para plantear una idea y ponerla en accién, para ello Teba y

Tejero propone la siguiente estructura para los planes de capacitacion:"’
a) Presentacion
b) Objetivos Generales del plan
c) Proceso de DNC (Deteccion de Necesidades de Capacitacion)

d) Producto de la deteccion

> Reza Trosino, Jesus Carlos. Cémo desarrollar y evaluar programas de capacitaciéon, Panorama, México,
1995, p.32

1e Tejada Fernandez José. Formacion de formadores, Thomson, Espaiia, 2007, p.160

Y Teba Rosa y Tejero Jorge. Desarrollo del Factor Humano, pp.165-166
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e) Presupuesto estimado
f) Contenidos del plan
g) Planificacion

Una vez definido el plan de capacitacion en el cual ya se han enlistado los
programas para atender las necesidades detectadas, sera necesario
desarrollarlos. Sin embargo antes de mencionar los pasos a seguir para su

elaboracion, es importante definir este término.

Segun Reza podemos definir como Programa de capacitacion al “conjunto de
tacticas a seguir, para la ensefianza-aprendizaje de los trabajadores, estructurado
por area especifica o por puesto, y cuya reunion constituye un plan”'®. Ampliando
esta definicion Tejada menciona que programa hace referencia a un “conjunto
organizado, coherente e integrado de procesos expresados en un conjunto de
proyectos relacionados o coordinados entre si y que son de similar naturaleza; el
programa operacionaliza un plan mediante la realizacion de acciones orientadas a

alcanzar metas y objetivos definidos para un periodo determinado”'®

Es asi que los programas de capacitacion pueden estar conformados por acciones

educativas, tales como: cursos, talleres, conferencias, sesiones informativas, etc.

De la seleccién e integracion de estas actividades los programas segun Reza

pueden ser estructurados de forma:

e Modular: cuando se trata de temas que se dirigen a un tépico especifico,

pero con una relacion referida a un tema general.

e Progresivos: Si los contenidos son base o consecuencia de los

conocimientos impartidos en otro evento.

18 . P P . .

Reza Trosino, Jesus Carlos. COmo desarrollar y evaluar programas de capacitacién, p.32
19 . . . .z

Tejada Fernandez José. Formacion de formadores, p.160
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e Auténomos: Cursos especificos para un contenido susceptible de cubrirse

en un tiempo relativamente corto.

Independientemente de la estructura que se le dé al programa de capacitacion,

este debe contener los siguientes datos segun Teba y Tejerozo:
a) Titulo del programa

b) Justificacion

c) Objetivo General

d) Caracteristicas de los participantes

e) Contenidos. En este punto, se presentara un detalle de los diferentes
bloques tematicos que se trataran en funcion de la necesidad de
capacitacion que se pretende cubrir y de los objetivos propuestos en el

programa.

f) Metodologia

g) Duracion

h) Lugar de imparticion

i) Recursos materiales

j) Caracteristicas y criterios de la seleccion de los formadores.
k) Presupuesto previsto para la accion

I) Difusioén del programa

m) Criterios y técnicas de evaluacién del programa

Debido a la importancia que tiene la correcta elaboracion de los programas de

capacitaciéon y cualquiera de las modalidades educativas que se pueden

* Teba Rosa y Tejero Jorge. Desarrollo del Factor Humano, pp. 170-173
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desarrollar como son los cursos, es importante profundizar en algunos
elementos clave en su elaboracion, los cuales de acuerdo a la guia técnica de
Elaboracién de programas de capacitacion®’ de la STPS (Secretaria de Trabajo

y Prevision Social), son los siguientes:
1. Redaccion de objetivos

Generales. Describe su redaccion en términos de cambios conductuales, lo que se
espera de un participante después de haber concluido un evento de capacitacién. Las
reglas de formulacién principales son: que manifieste comportamientos complejos para
hacer derivaciones o desagregados de los contenidos tematicos y que se relacione con

temas de amplio conocimiento.

Particulares. Sefialan los alcances que se lograran después del estudio del tema que se
va a tratar, son derivacion de los objetivos generales. Se redactan en futuro y detallan el

comportamiento o conducta a lograr y expresan el contenido del tema a que se refieran.

Especificos. Emanan de los objetivos particulares y se relacionan con los contenidos
tematicos unitarios o0 minimos de una actividad o unidad de aprendizaje. Se redactan en
futuro y deben precisar la conducta, el contenido y las circunstancias que estaran en torno

a la ejecucion de la conducta o comportamiento esperado.

A su vez estos objetivos, se planean y construyen de acuerdo al nivel de
aprendizaje que se quiere alcanzar en las siguientes tres areas: Cognoscitiva,

afectiva y psicomotriz.
2. Estructuracion de contenidos

El contenido de los eventos de capacitacion determina los conocimientos,
habilidades y actitudes que un participante debera adquirir, desarrollar y analizar
respectivamente. Los criterios que se toman como referencia para seleccionarlos

son:

e Lainvestigacion de contenidos tematicos.

*! Citada en Llanos Rete, Javier. Integracion de Recursos Humanos, Trillas, México, 2005, pp.227-230
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e Funcionalidad. Los conocimientos, habilidades y actitudes que deberan ser
aplicables y significativos en las funciones que se llevan a cabo en los

puestos.
e El nivel de preparacion del empleado.
e El grado de profundidad del conocimiento.
e Los contenidos deberan ser actuales, no obsoletos.
e Sistematizacion del contenido de acuerdo a su complejidad o sencillez.
3. Técnicas de instruccion

Técnicas de instruccion: interrogativa, demostrativa y expositiva. Eficientizan el
proceso de ensefanza-aprendizaje, generando comunicacion dirigida y enfocada

a determinados temas.

Técnicas grupales: de integracion y facilitadoras de aprendizaje. Integran a los
participantes, se rompe el hielo, facilitan el compaferismo, crean un ambiente de

confianza y facilitan la participacion para la reflexion.
4. Los recursos didacticos disponibles

Estos son los materiales o instrumentos que apoyan al instructor en el proceso de
ensenanza-aprendizaje y que lo hacen eficiente, eficaz, versatil, creativo e
interactivo. La seleccion de los mismos dependera de los objetivos de
capacitacioén, el area a la que se enfocaran (psicomotriz, afectiva o cognitiva), nivel
o jerarquia de los participantes, infraestructura disponible, grado de profundidad

del conocimiento y la experiencia del instructor, entre otros.

Su uso es demasiado importante, ya que sirve de soporte para hacer eficaz la
comprension de los contenidos y captar la atencién de las personas, y pueden

clasificarse en:

Audiovisual: peliculas, videos, television, diapositivas, trasparencias, equipo

de computo.
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Visual: pizarréon, pintarron, libros, modelos a escala, acetatos, rotafolios,

manuales.
Audible: Discos, grabaciones en cinta y radio.

Todo lo anterior es importante que quede plasmado en un documento denominado
Carta descriptiva o guia didactica, con el fin de clarificar los contenidos y la forma
de impartirlos. Segun Reza, entendemos por carta descriptiva: “aquel documento

122

que orienta la actividad del instructor™“, complementando esta definicion Grados

dice: “las cartas descriptivas incluyen un objetivo general del curso, objetivos
especificos por cada uno de los temas, técnicas para desarrollar cada uno de los

subtemas, actividades, tiempo, apoyos didacticos y evaluaciéon. Permiten

estandarizar criterios cuando varios instructores imparten el mismo tema”?

Por lo general las cartas descriptivas se inician con un encabezado que contiene

los siguientes datos:
e Nombre del curso
e Tema
e Duracion
e Objetivo general
e A quién se dirige (nivel o institucion)
e Nombre del instructor.

Y esta compuesta por las siguientes columnas, en las que se puede incluir la

informacion siguiente:

22 . p P . .
Reza Trosino, Jesus Carlos. COmo desarrollar y evaluar programas de capacitacién, p.37

2 Grados, Jaime. Capacitacion y desarrollo del personal, Trillas, México, 3ra edicidn, 2007, pp. 269-270
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Tema. Corresponde a la primera columna y permite al instructor planear la
forma en que se va a desarrollar el contenido, dandole prioridad a los temas

y subtemas que se trataran, en el tiempo previsto.

Objetivo especifico del tema. Aqui se plasma lo que se espera que el

participante logre al término de un tema en particular.

Técnicas. En esta columna se hace referencia a las técnicas didacticas que
se manejaran, de acuerdo con el tema y el objetivo, es decir, aquellas
ayudas o actividades que sirven de apoyo al instructor para facilitar el
aprendizaje, propiciar dinamismo, facilitar la comunicacion y por tanto

predisponen al participante a la asimilacion de contenidos.

Apoyos didacticos. Su finalidad es que la institucion, el instructor y el

coordinador prevean en qué momento se van a requerir ciertos apoyos.

Tiempo. Esta columna tiene como finalidad administrar el tiempo con

eficacia para impartir el contenido del curso.

Evaluacion. En esta columna se indica como se registrara el

aprovechamiento del curso.

2.2.3 Ejecucioén

Es la puesta en marcha del programa de capacitacion, es la accidn misma, la

realizacion y la fase donde se llevan a cabo los planes establecidos. Implica los

elementos siguientes?*:

Materiales y apoyo de instruccion. Los cursos requieren manuales, guias de
instruccién, material didactico, al igual que determinados apoyos que deben

programarse y proporcionarse en el momento adecuado.

Contratacion de servicios. Se necesitaran diversos servicios externos, en
ocasiones de instruccion o de material didactico, alquiler de alimentos,

locales etc.

** |bid., pp. 222-223
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e Coordinaciéon de cursos. Incluye desde acuerdos de trabajo previos con el
instructor, programacion invitaciones y confirmaciéon de grupos, hasta
servicios de ordenamiento de aulas, en general todas las actividades de

supervision y asistencia de servicios antes, durante y después del curso.
2.2.4 Evaluacioén

Toda funcion, actividad o proceso desarrollado debe evaluarse para ejercer
acciones de correccion si es necesario, analizar sus resultados e inferir su nivel
de eficiencia y eficacia. Es decir, conocer los resultados de cada paso del
programa nos permitira hacer correcciones y ajustes inmediatos, asi como

conocer el impacto logrado de cada evento de capacitacion.

Asi Llanos define a la evaluacion como “el proceso integral, consistente, metddico
que permite medir hasta qué punto se han alcanzado los objetivos trazados, es

decir, permite inferir el grado de efectividad de los programas de capacitacion”®

Al respecto Rodriguez menciona que existen diferentes criterios en cuanto a los
tipos de evaluacion, que resume en dos aspectos: el momento de su aplicacién y
lo que se pretende medir. De acuerdo a lo anterior distingue los siguientes tipos de

evaluacion®:
De acuerdo a su momento de aplicacion:

a) Evaluacion diagndstica. Se aplica al inicio del proceso de ensefianza-

aprendizaje, ya que seria muy dificil conocer los efectos de la capacitacion
en tanto no se cuente con parametros para comparar el antes con el

después.

La evaluacion diagndstica incluye la identificacion de caracteristicas de los

participantes, tales como: escolaridad, sexo, edad, experiencia laboral, etc.

b) Evaluacién formativa. Durante el proceso de ensefanza-aprendizaje es

necesario verificar en qué grado se estan logrando los objetivos propuestos.

% Llanos Rete Javier. Integracion de Recursos Humanos, p. 232
2 Rodriguez Estrada Mauro. Formacion de Instructores, McGrawHil, México, 1991, p.132
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Esto se denomina evaluacién formativa o continua y tiene como fin
proporcionar informacion permanente para adecuar el contenido y los
procedimientos a las caracteristicas y expectativas grupales e indicar el

grado en que se van logrando los objetivos.

c) Evaluacién sumaria. Se refiere a la medicién de los logros finales de

aprendizaje y su funcion es determinar la efectividad del curso o programa y
proporcionar  criterios para el desarrollo de futuras actividades de

capacitacion.

La evaluacién sumaria puede tipificarse en inmediata, a mediano y a largo

plazo.

v' La evaluacién inmediata es la que se realiza al final del

programa.

v' La evaluacién a mediano plazo se aplica entre tres y seis

meses después de concluido el programa.

v' La evaluacién a largo plazo se realiza después de seis meses

de finalizado el programa.
Por lo que pretende medir la evaluacion puede ser:

General si se evalua todo el programa y parcial si se evalua s6lo una parte del

programa O Ccurso.

Para ello Donald Kirkpatrick especifica cuatro areas o elementos a considerar
para evaluar de forma integral a la capacitacion que se imparte en las empresas y

son las siguientes®”:

a) Evaluacion de la reaccion al evento. Es una primera dimension que permite
deducir el éxito de un evento de capacitacion. Se observa en términos del
impacto causado a los participantes por la personalidad del instructor, lo

novedoso del contenido tematico, las formas de impartir el curso / evento,

%’ Citado en Rodriguez Estrada Mauro. Formacion de Instructores, p.133
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b)

d)

las condiciones ambientales, entre otros factores. Es un indicador de
agrado o desagrado. Esta evaluacion es la que se emplea con mayor
frecuencia, por su facilidad y se obtiene por medio de cuestionarios,

dinamicas grupales o por observacion por parte del instructor o coordinador.

Evaluacion del aprendizaje. Es el grado de analisis que permite verificar si
el participante alcanzé los objetivos del curso/evento establecidos. Se
observa en términos de los conocimientos adquiridos por los capacitandos.

Se obtiene por medio de pruebas o examenes orales o escritos.

Evaluacion del comportamiento. Se verifica cuando el capacitando ha
regresado a sus labores cotidianas y empieza a aplicar en sus quehaceres
los conocimientos o habilidades adquiridos durante el curso/evento. Es un
indicador que demuestra la utilidad del aprendizaje y se obtienen los
resultados medibles por medio de la observacion, la entrevista,
cuestionario, listas de cotejo, cuestionarios o la opinion que emitan los

supervisores como otros companeros de trabajo.

Evaluacion de los resultados. Por medio de ella se pretende medir los
logros obtenidos como fruto de la aplicacién de lo aprendido, es decir, se
hace un andlisis entre los gastos destinados a la capacitacion y los
incrementos en productividad, produccion o resultados obtenidos. Se mide
a través del analisis e interpretacion de estados financieros, los coeficientes
de productividad, las herramientas de la estadistica y los registros

administrativos.

Es asi como a través de la evaluacion, obtenemos informacién que nos permite
hacer ajustes y mejoras necesarias a las actividades dentro del proceso de
ensefianza-aprendizaje. Concretamente en los eventos de capacitacién es

importante la evaluacion porque:

Una buena evaluacion es el punto de partida para la planeacion,

elaboracién y realizacién de nuevas actividades de capacitacién, ademas
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de que permite conocer en qué medida se lograron los objetivos

planteados.
2.3 El adulto como participante en la capacitacion.

Después de haber mencionado el proceso a seguir para la planeacion, ejecucion y
evaluacion de programas de capacitacion, es necesario hacer hincapié en que la
capacitacién es una funciéon educativa dirigida a los adultos. Sin embargo como
menciona Reza?® “la capacitaciéon o educacion para adultos carecen de marcos
tedricos propios, ya que los instructores adoptan los principios o teorias que tratan
de explicar el comportamiento del nifio cuando no siempre son aplicables al

comportamiento de los adultos”

Por esta razon y tomando en cuenta que para el correcto disefio de los programas
de capacitacion se debe tener bien delimitado a quién estaran dirigidos, con el fin
de conformar estrategias educativas pertinentes que permitan el logro de los
objetivos y la satisfaccion de la necesidades detectadas, es necesario mencionar
las caracteristicas fundamentales que presentan los adultos, y las motivaciones

que los incitan a aprender.

Cada persona tiene un conjunto de necesidades particulares; el adulto esta
motivado para participar en una actividad organizada de aprendizaje si advierte
que eso le ayudara a resolver un problema personal, social o profesional. Algunas
investigaciones han sefialado que los motivos principales que tienen los adultos

para aprender son los siguientes?®:
e Obtener informacion sobre el trabajo.
e Ocupar agradable y provechosamente el tiempo libre.
e Encontrarse con gente nueva e interesante.

e Ser mas capaz en el desempefo de su trabajo.

*® Reza Trosino, Jesus Carlos. Nuevo diagnodstico de necesidades de capacitacion y aprendizaje en las
organizaciones, p. 45.
» Grados, Jaime. Capacitacion y desarrollo del personal, p.64
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e Salir de la rutina.

e Mejorar sus aptitudes y habilidades.

e Desarrollar su personalidad y sus relaciones interpersonales.
e Analizar sus conocimientos.

e Aumentar sus ingresos

e Lograr promociones.

e Aumentar sus conocimientos generales.

Por ello las experiencias de aprendizaje que busquen corresponder a los intereses
dominantes de los adultos deben tomar en cuenta su edad, sus expectativas
profesionales, econdmicas y sociales. Asi como las caracteristicas de estos las

cuales segiin Knowles son*’:

e Necesidad de saber. Los adultos necesitan saber por qué deben de
aprender algo antes de aprenderlo, en consecuencia la primera labor del
facilitador es ayudar a los aprendices a darse cuenta de la necesidad por

aprender.

e El auto concepto de los alumnos. Los adultos tienen el auto concepto de
ser responsables de sus propias acciones, de su propia vida, sienten la
necesidad de ser considerados y tratados como capaces de dirigirse.

Resienten y resisten a las situaciones en que otros les imponen su voluntad.

e El papel de las experiencias de los alumnos. Los adultos llegan a una
actividad educativa con un mayor volumen y una calidad distinta de
experiencias, las cuales pueden tener efectos negativos. Conforme
acumulamos experiencias, tendemos a formar habitos mentales, tendencias y

prejuicios, que cierran nuestra mente a nuevas ideas.

%% Knowles,Malcolm Shepherd. Andragogia: El aprendizaje de los adultos; traduccidn Maria de los angeles
Castafieda, Oxford University, México, 2001, pp. 69-72
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o Disposicion para aprender. Los adultos estan dispuestos a aprender lo
que necesitan saber y sean capaces de hacer, con el propdsito de enfrentar

las situaciones de la vida real.

e Orientacidon del aprendizaje. Los adultos se motivan a aprender en la
medida en que perciban que el aprendizaje les ayudara en su desempefio y a
tratar con los problemas de la vida. Ademas obtienen conocimientos,
destrezas, valores y actitudes de una manera mas eficaz cuando se le

presentan en un contexto de aplicacién a las situaciones de la vida real.

Ante este panorama se hace evidente que para que se dirija de una forma
adecuada los eventos de capacitacion, en donde los adultos adquieren
conocimientos, habilidades y actitudes es necesario tomar en cuenta los motivos
y caracteristicas que estos tienen para aprender, con la finalidad de obtener
resultados Optimos, es decir lograr los fines basicos de la capacitacion que segun

Siliceo®' son:

e Promover el desarrollo integral del personal y por tanto el desarrollo de la

empresa.

e Lograr un conocimiento técnico especializado necesario para el desempeno

eficaz de un puesto.

Sin embargo para lograr lo anterior debemos considerar y poner en practica lo

siguiente:

e Motivar. Los adultos aprenderan aquello que les servira para resolver
problemas inmediatos. Para ello es necesario el uso de técnicas

participativas durante el desarrollo del evento de capacitacion.

o Ejercitar. Para lograr el aprendizaje se requiere de la participacién activa
del sujeto.

* Siliceo Aguilar, Alfonso. Capacitacion y desarrollo de personal, p. 34
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o Estimular apropiadamente. La presentacion detallada de la actividad por
aprender, acompafnada de breves explicaciones al respecto, esto permitira

un aprendizaje eficiente.

e Reforzar. La correccion inmediata o la confirmacion de haber logrado la

conducta adecuada, lo cual propicia que el aprendizaje se consolide.
2.4 Formacion de instructores internos en la empresa

La capacitacion requiere de personas técnicamente preparadas, para que
conduzcan eficientemente los programas de capacitacion. Por tal motivo se hace
necesario formar a instructores, entendiendo por instructor segun Reza como:
“aquella persona que domina tedrica y practicamente una o varias especialidades
u oficios, o una parte de ellos. Su propésito fundamental es transmitir sus
conocimientos y experiencias a otras personas que los requieren para

desempefiarse correctamente en su puesto de trabajo”™?

Es asi como el instructor tiene como objetivo provocar la necesidad de aprender,
comunicar, investigar, escuchar, dirigir y trabajar en grupos de personas que se
encuentren dentro de un proceso de ensefanza-aprendizaje. Puesto que éste
proceso esta dirigido a personas adultas con experiencia y/o formacion profesional
es recomendable que el instructor esté lo suficientemente preparado para facilitar

el desarrollo de los eventos de capacitacion.

La capacitacion se debe dirigir como ya se ha mencionado anteriormente a la
solucion de necesidades propias de cada institucion. Lo cual no siempre se puede
lograr empleando unicamente instructores externos, no tanto por su costo, sino
porque cada empresa tiene una forma especifica de realizar tareas u operar, lo

cual sdlo es conocido por los especialistas de cada area.

Por eso, hoy dia ante la necesidad de solucionar problemas, incrementar la
productividad y reducir costos en la capacitacion externa, se hace necesario

formar instructores internos en las empresas con la finalidad de que se

32 . p P . .
Reza Trosino, Jesus Carlos. COmo desarrollar y evaluar programas de capacitacién,p.59
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multipliquen y transmitan los conocimientos, habilidades y actitudes necesarios

para que otros desempeiien correctamente sus funciones.

Asi la formacion que las empresas proporcionan a sus instructores internos, tendra
la finalidad de prepararlos en el manejo de aquellas habilidades especificas que le
ayudaran a transmitir de forma mas clara y eficiente toda la experiencia y los
conocimientos que poseen, ya que gran parte del éxito de los programas de

capacitacién recae en el instructor.

Con base en lo anterior es necesario que el instructor tenga interés en lograr los
objetivos de los eventos de capacitacion, buscando para esto los medios mas
idoneos, ademas de que conozca a fondo el tema y los temas relacionados;
asimismo que posea pensamiento claro y criterios objetivos, y que cuente con la

capacidad de conducir agilmente al grupo.

Por eso es deseable que quienes capacitan cuenten con las siguientes
caracteristicas, o bien, que estén conscientes de sus carencias, para que las

desarrollen®:
v' Autenticidad
v' Expresion verbal clara, precisa y sencilla.
v' Capacidad de andlisis y sintesis.
v Interés por su trabajo y por el grupo que conducen.
v/ Capacidad para conservar la atencion grupal.
v' Capacidad para establecer buenas relaciones interpersonales.

v' Habilidad para integrar a los grupos y conducirlo al logro de los objetivos

propuestos.
v' Habilidad para manejar situaciones conflictivas.

v' Capacidad de escuchar

3 Rodriguez Estrada Mauro. Formacion de instructores, p.92
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v" Creatividad

Es muy dificil que una persona reuna todas las caracteristicas, sin embargo la
persona que se desempefie como instructor debera tener el propdsito de
acercarse cada vez mas al ideal y para ello es necesario que las personas
encargadas de su eleccidén lo hagan de una forma objetiva y que a su vez les

proporcionen una formaciéon pedagdgica basica.
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CAPITULO lll DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

A continuacion se describiran las actividades realizadas como Analista de
Capacitacion en la coordinacion de capacitacion de la empresa Kidzania: La
ciudad de los nifios. Cabe mencionar que a pesar de que fueron varias las
funciones efectuadas bajo este puesto, sélo describiré las que tuvieron impacto en
la formacién de sus instructores internos. Para ello destacaré la importancia del
instructor interno en la empresa, asi como su proceso de seleccion y las acciones
que se implementadas para su formacién y habilitacion. Finalmente concluiré con
una reflexion y valoracién critica de lo expuesto, con el objetivo de identificar los

aciertos y areas de oportunidad de mi practica profesional.

3.1 Importancia del instructor interno para Kidzania y su proceso
de seleccién

Como se menciond anteriormente, Kidzania actualmente es una empresa en
expansion no solo a nivel nacional sino mundial. Por ello al realizar la segunda
apertura en México (Kidzania Monterrey) y proximos a la inauguracion de la

primera franquicia en Tokio surge la necesidad de:

1. Mejorar y estandarizar el proceso de trabajo operativo y la calidad en el

servicio.

2. Formar colaboradores ejemplares, es decir, animadores modelo a seguir

para las franquicias.

Esto trajo consigo la necesidad de contar y formar a instructores internos, que se
dedicaran de tiempo completo a capacitar a los animadores de nuevo ingreso y al
personal que ya colaboraba en la empresa, con el fin de alcanzar los objetivos
antes mencionados, ya que anteriormente eran los coordinadores los que
cumplian esta funcion. Sin embargo, debido a sus multiples actividades esto no
siempre era asi, por lo que muchas veces se apoyaban en los animadores con
mayor experiencia, los cuales dominaban la maquinaria, mobiliario y el guion de la

dinamica de los establecimientos, pero no todos tenian la facilidad para transmitir
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sus conocimientos y esto repercutia en la operacion y por lo tanto en el servicio

que se brindaba a los visitantes.

Es asi como ante la apertura en Monterrey y al no contar con instructores que
capacitaran en cada uno de los establecimientos que serian replicados en esta
ciudad, se pide a los coordinadores que seleccionen a los animadores con mayor
experiencia y dominio en las actividades de éstos para que fungieran como

instructores internos.

Posteriormente, la coordinacion de capacitacion junto con la de seleccion y
reclutamiento, se dan a la tarea de seleccionar de ese grupo de personas a los
futuros instructores internos de Kidzania México con el fin de que a su regreso
fueran ellos los que estuvieran capacitando al personal de Tokio y de forma

permanente al personal operativo.

Sin embargo, para poder ocupar el puesto de instructor interno debian acercarse
al perfil establecido, del cual puedo mencionar que se tomo en cuenta que
dominaran los conocimientos basicos respecto a informacion como politicas y
reglamentos de operacion, guiones de las dinamicas de los establecimientos de
sus areas, que tuvieran habilidades como: facilidad para expresarse y relacionarse
con la gente, capacidad histrionica, manejo del mobiliario y maquinaria de los

establecimientos, tolerancia, actitud de servicio, entusiasta entre otras.

Todo con la finalidad de que la persona que fuera seleccionado para ser instructor
interno mejorara constantemente los procesos y realizacion de las dinamicas

enfocandose a la calidad en el servicio ofrecido en Kidzania.

Entre las principales funciones a realizar como instructores internos de

Kidzania destacan:

Capacitar en el puesto de trabajo a los animadores, evaluar el desempeno de
éstos, monitorear constantemente el desarrollo de las dinamicas por

establecimiento para asegurar el trato adecuado del visitante. Asimismo fungir
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como animador cuando la operacién lo demande, impartir cursos y aplicar técnicas

grupales para mejorar las relaciones y clima laboral de la empresa.

Fue asi como los candidatos a ocupar este puesto se sometieron al siguiente

proceso de seleccion que consiste en:

1. Aprobar el examen psicométrico, conformado por las pruebas de: Cleaver y

Therman.

2. Desarrollar frente a un grupo una dinamica (guion que se utiliza en los
establecimientos del parque para jugar con los nifios) asignada por parte de

la coordinacion de capacitacion.

Ademas de considerarse las calificaciones obtenidas en los examenes de los
establecimientos en los cuales han fungido como animadores, la calificacion

aprobatoria y minima es de 85%

Respecto al primer punto, el area de reclutamiento y seleccion consideré6 como

relevante los siguientes resultados de las pruebas aplicadas.

e Therman: de este test se obtuvo el coeficiente intelectual de los
candidatos. Se consideré como relevante haber obtenido un Cl minimo

de Término Medio.

e Cleaver: con este instrumento se identificaron las probables tendencias o
reacciones de comportamiento considerando tres situaciones: bajo
condiciones normales (favorables), bajo presién (desfavorables) y
motivado lo cual nos permitié identificar los estilos de comportamiento

en el plano laboral.

El punto dos fue evaluado con base en un instrumento de evaluacion de reaccioén
al evento de capacitacion® el cual desarrollamos la coordinadora de capacitacion

y yo, este instrumento evalua los siguientes aspectos:

e Dominio del tema por parte del instructor

34
Ver anexo |
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e Material didactico utilizado
e Manejo de grupo
e Aspectos Generales del Instructor

Los resultados de esta actividad fueron de suma importancia, debido a que fue el
aspecto mas relevante a considerar para la determinacion del grupo de
instructores internos, por considerarse que no habia mejor forma para determinar
si una persona es o0 puede ser competente que observando su desempefio bajo
una situacidon simulada, en la cual puedan evidenciar el conjunto de

conocimientos, habilidades y actitudes requeridas para el puesto.

Por esta razon, se les pidié a los candidatos ejecutar una dinamica (guion que se
utiliza en los establecimientos del parque para jugar con los nifios) al grupo
evaluador, para lo cual era necesario dominar el guidn, preparar material didactico
(debido a que no se les permiti6 desarrollarla en el establecimiento
correspondiente) y dirigir al grupo. Los resultados de esta actividad
complementaron los obtenidos en las pruebas psicométricas y asi se determino el
grupo de instructores internos, conformado por diez personas, los cuales contaban
con la experiencia y conocimiento de la operacidn, sabian como se deben hacer
las cosas pero, debiamos brindarles las herramientas necesarias que les
permitieran llevar a la practica la labor de facilitacion del proceso de ensenanza -

aprendizaje, a través de su labor como instructor.

Fue asi como la coordinadora de capacitacion y yo desarrollamos e impartimos
inicialmente un curso al que denominamos “Formaciéon de instructores” con
informacion basica que ellos debian conocer para poder desempefiar mejor sus
nuevas funciones. Ademas de planear una serie de actividades, las cuales les
permitirian llevar a la practica la informacion adquirida en el curso. A continuacion
se describen las acciones realizadas por la coordinacion de capacitacion
(Coordinadora de capacitacion y analista) para la formacion y habilitacion de los

instructores internos.
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3.2 Formacion del Instructor Interno de Kidzania

El curso “Formacion de Instructores” fue desarrollado bajo el siguiente proceso y

condiciones:

Como ya se mencioné anteriormente toda accion educativa o proceso de
capacitaciéon, debe partir de una necesidad. Sin embargo, es preciso sefalar que
existen ocasiones en las cuales la necesidad de capacitacion es evidente, es
decir, manifiesta y no se requiere efectuar los pasos anteriormente sefialados. Al
ser el instructor interno un puesto de nueva creacién, era evidente que
necesitaban capacitacion para cumplir adecuadamente con las funciones que les

habian sido asignadas.

Es asi como el curso “Formacion de Instructores” surge con la finalidad de formar
como instructores a los colaboradores que habian mostrado el mejor desempefio
en su puesto de trabajo, en el centro de eduentretenimiento infantil “Kidzania: La
Ciudad de los Nifios” para satisfacer las necesidades que tiene la empresa en el

area operativa y de servicio.

La importancia de la imparticion del curso radica en que la capacitacion del
personal debe ser permanente y es aqui donde el instructor interno juega un papel
muy importante, ya que a través de sus conocimientos y experiencias en el
manejo de determinadas acciones y tareas, capacita con precision a sus
companeros de trabajo en aquello que realmente se necesita, logrando mejorar la

actuacion de éstos en el cumplimiento y desempeio de sus tareas.

Sin embargo, para poder determinar los objetivos y el contenido del curso fue
necesario hacer un andlisis del puesto, es decir, identificar las funciones y
actividades que realizarian, asi como los conocimientos, habilidades y actitudes

que necesitarian para llevarlas a cabo.

De lo anterior y con la finalidad de que los instructores internos contaran con las

herramientas basicas para impartir eventos de capacitacion y facilitaran el proceso
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de ensefianza-aprendizaje en la empresa, determinamos los siguientes objetivos

del curso “Formacion de Instructores”

Al finalizar el curso los participantes:

¢ Identificaran los elementos del proceso de capacitacion y la importancia de
la misma.

e Comprenderan la importancia del proceso ensefianza-aprendizaje.

e Analizaran las caracteristicas que tiene el adulto para poder llevar a cabo
el proceso de instruccion.

e Identificaran las principales técnicas de ensefanza-aprendizaje utilizadas
en el proceso de capacitacion.

e Reconoceran algunos elementos importantes que debe tener un instructor
al momento de impartir un evento de capacitacion.

e Elaboraran una guia de instruccion para estandarizar la imparticion de la

capacitacion.

El contenido que se determind para alcanzar los objetivos anteriormente

mencionados fue el siguiente:

l. Capacitacion

Il. Instructor

I, Proceso instruccion — aprendizaje

V. Conduccién de Grupos

a) El grupo

b) Técnicas de Instruccién

V. Recursos Didacticos

a) Ventajas y desventajas de los principales recursos didacticos
b) Manejo de los principales recursos didacticos

VI. Evaluacioén en la Instruccion

Con esta informacién brindamos a los instructores internos los conceptos basicos

que debian conocer, asi como las recomendaciones necesarias para poder dirigir
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un evento de capacitacion, teniendo siempre presente el grupo de personas a los
que se dirigen, los objetivos del evento, manejo del contenido a desarrollar, uso de
los recursos didacticos, aplicacion de técnicas de ensefianza-aprendizaje, los
momentos de la evaluacion y aspectos que siempre deben de cuidar como son: el

manejo de voz, vestimenta, puntualidad, preparacion del ambiente, entre otros.

Es importante mencionar que el curso se desarrollé de forma presencial, haciendo
uso de técnicas que fomentaran la participacion de los asistentes y facilitaran el
aprendizaje, asimismo se elabordé un manual para el participante en donde quedo

plasmado el contenido desarrollado durante el curso.

Después de asistir al curso, se realiz6 un plan complementario para su
habilitacion, es decir, se estructuré una serie de actividades para poner en practica
lo aprendido y se les dio a conocer su plan de trabajo, el cual tendria la finalidad
de mejorar la actitud de los animadores combatiendo asi la principal prioridad

para Kidzania: la dinamica y el servicio al cliente.

Plan complementario para la formacién de los instructores, actividades asignadas:

» Curso de induccion a la empresa:

Con el objetivo de desarrollar habilidades como: manejo de grupo, modulacién
de voz, uso adecuado del espacio, lenguaje verbal y no verbal, el curso de
induccién a la empresa fue el primer acercamiento que tuvieron los instructores
internos a un grupo de personas relativamente numeroso, aprovechando su
conocimiento respecto a las actividades que se desarrollan en cada uno de los
establecimientos, éstos por un tiempo fueron responsables de dar el recorrido por
las instalaciones de la empresa, el cual era fundamental para que los futuros
animadores comprendieran el concepto de Kidzania y el contenido del curso de

induccion.

Por esta razon, era importante que los instructores internos proporcionaran la

informacion clara, concreta y correcta, se ajustaran a los tiempos establecidos,
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escucharan a los participantes, aclararan sus dudas, dirigieran preguntas para
comprobar conocimientos, hicieran conclusiones y reforzaran aquellos aspectos
mas importantes (informacion que se les proporciono en el curso: Formacion de

Instructores).

En un principio para los instructores esta actividad fue algo dificil, ya que a pesar
de contar con los conocimientos necesarios, mostraban inseguridad al enfrentarse
a grupos numerosos. Sin embargo, con la practica y la retroalimentacién que se
les daba al finalizar cada intervencion fueron mejorando cada una de estas

habilidades logrando asi un mejor desempefio.
> Curso: Excelencia en el Servicio al cliente:

Este fue un curso interno desarrollado por la coordinacién de capacitacion dirigido
a todo el personal operativo de la empresa (animadores, personal de imagen y
mantenimiento). Primeramente la coordinadora de capacitacion y yo se los
impartimos a los diez instructores internos, durante la ejecucién del curso se
solicité a los instructores desarrollaran de forma personal la carta descriptiva del
curso (misma que tenian que entregar al final para su revisiéon y retroalimentacion),
asimismo se hizo hincapié en ir profundizando en cada unos de los temas para

aclarar posibles dudas en cuanto a su conduccion y resolucion.

El resultado de este ejercicio fue muy enriquecedor, ya que se puso en practica lo
aprendido en el curso “formacion de instructores” (realizacion de una carta
descriptiva tomando en cuenta todos sus elementos: redaccion de objetivos,
establecimiento de actividades segun el contenido, uso de técnicas y material

didactico, administraciéon del tiempo).

Posteriormente, formamos parejas de instructores con la finalidad de que con las
observaciones que se les habian realizado a sus cartas descriptivas conformaran
una y esa fuera su guia para impartir el curso de servicio. El siguiente paso fue
que esas mismas parejas participaran durante el desarrollo del curso cuando la
coordinadora o yo lo impartiamos, esto con la finalidad de que detectaran las

posibles situaciones a las cuales se podian enfrentar y como podian solucionarlas,
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asimismo para apoyarlos y retroalimentarlos en su desempefio el cual en cierta
forma habia mejorado en cuanto al manejo de grupo, ya que habian estado

participando en el curso de induccién a la empresa.

Después de unas semanas siguieron trabajando por parejas, logrando impartir
todo el contenido del curso. Sin embargo seguimos monitoreandolos y al finalizar
cada evento leiamos las evaluaciones de reaccion que los participantes realizaban
con respecto al curso y su desempefio como instructor, identificando asi sus areas

de oportunidad y proponiendo acciones de mejora.

En un principio los comentarios no eran del todo positivos, pero con la practica
fueron mejorando sobre todo en habilidades como: escucha, manejo e integracion
del grupo, exposicion clara y légica del contenido, uso del material didactico,

sintesis y conclusiones, manejo del espacio del aula, entre otras.

Con este evento de capacitacién no sélo se logro el desarrollo de habilidades, sino
también que pusieran en practica los conocimientos adquiridos en su experiencia
como animadores, ya que quién mas que ellos para explicar al personal como
prevenir y en su caso solucionar las quejas de los clientes. De igual forma se
involucraron en la parte de coordinar y ejecutar un evento de capacitacion, al tener
que acondicionar el espacio, contar con su material didactico, programar los

grupos, hacerles la invitacion y dar seguimiento.
» Cursos externos:

Respecto a este punto consideramos necesario que los instructores recibieran
capacitacidén externa, por lo cual se analizaron y seleccionaron de una variedad de
proveedores dos cursos externos, con la finalidad de complementar lo que hasta
este momento habia realizado la coordinacion de capacitacion, fue asi como se

impartieron:
Curso de: Valores y talento humano

El objetivo de este curso en la formacion de los instructores internos de Kidzania

fue que los participantes reconocieran e identificaran sus valores en congruencia
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con la empresa y adquirieran un sentido de responsabilidad, compromiso e
involucramiento en la competitividad empresarial a partir del desarrollo de su

talento personal y laboral.

Se les sensibilizd en el trato humano, con la finalidad de que éstos ofrecieran una
mejor atencion y servicio de excelencia a los clientes internos y externos de

Kidzania.
Curso de: Creatividad

El curso de creatividad estuvo enfocado a la solucién creativa de problemas, con
el fin de manejar, responder vy solucionar las diversas quejas y problemas que

surgen en la atencidn de los clientes internos y externos de Kidzania.
» Evaluacién de Seguimiento

Después de un periodo aproximado de tres meses, la coordinacion aplicé a cada
uno de los animadores un pequefio cuestionario para evaluar el desempefo de los

instructores, con la finalidad de identificar sus areas de mejora y oportunidad.

Los comentarios obtenidos del cuestionario que se consideraron como area de

oportunidad en general fueron:
e Mejorar su asertividad
e Manejo del estrés
e Liderazgo
e Toma de decisiones
¢ Integracion con los animadores
e Mejorar su comunicacion verbal y no verbal

Con esta informacion la coordinacién de capacitacion en conjunto con los

instructores, propusieron algunas acciones. Sin embargo, muchas de ellas por
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cambios de personal en el puesto de gerente de recursos humanos y coordinador

de capacitacion, ya no pudieron realizarse.

3.3 Valoracion critica

Después de haber realizado la descripcion de las actividades desarrolladas como
analista de capacitacion dentro de la empresa Kidzania, para formar a sus
instructores internos y tomando en cuenta el sustento tedrico desarrollado para la
presente experiencia profesional, asimismo la formacién recibida durante la
licenciatura y la experiencia laboral adquirida hasta este momento; a continuacion
puntualizaré en aquellos aspectos que son un area de oportunidad a mejorar
dentro del proceso de capacitacion brindado a los instructores, asi como los

aciertos que tuvo su implementacion.

Sin lugar a dudas el gran acierto que tuvo Kidzania como empresa en
expansion, fue tomar la decision de contar y formar a su personal interno como
instructor, reconociendo asi el conocimiento y potencial de su personal. Esto
permitié contar con un grupo de personas dedicadas especialmente a capacitar
al personal operativo en aquellas funciones necesarias para desempefarse en
sus puestos, logrando asi mejorar el servicio al cliente y hacer de la estancia
de los niflos un lugar mas agradable. Asimismo la creacion de un nuevo puesto
fue un factor motivante para el personal que llevaba tiempo colaborando con la
empresa, ya que esto representd una oportunidad para compartir su
experiencia adquirida, ocupar otra posicion y tener un mejor ingreso

economico.

Sin embargo, enfocandonos a las actividades desarrolladas dentro del area de
capacitacidén y su participacion en el proceso de formacién de los instructores

existen acciones con areas de oportunidad que pueden mejorarse.

Respecto a la colaboracién de la coordinacion de capacitacion en el proceso
de seleccioén, el acierto que se tuvo fue haber propuesto la realizacion de una
simulacion para verificar y evaluar que los candidatos cumplieran con los

conocimientos, habilidades y actitudes que son necesarias para cumplir o
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acercarse al perfil esperado de un instructor. Sin embargo, es necesario
mejorar el instrumento con el cual se evalua la exposicion del instructor, si bien
el formato comprende las areas basicas que se deben observar durante la
exposicion del candidato falta que el instrumento contenga reactivos mas
precisos, es decir, que sefale exactamente aquellas conductas, habilidades o
caracteristicas que se espera el instructor evidencie durante la simulacion. Su
mejora facilitara que el grupo evaluador, dirija su atencién a los aspectos mas
relevantes de la exposicién identificando la presencia o ausencia de una serie
de caracteristicas y atributos relevantes en la simulacion y que son
indispensables para desempenar las funciones del puesto; de esta forma
también se facilitara la seleccidn de los candidatos, logrando asi contar con las

personas mas idoneas para desempenarse como instructores internos.

Como integrantes de la coordinacién de capacitacion y responsables entre
otras funciones del disefio e implementacion de los programas de capacitacion
en la empresa y haciendo referencia a lo desarrollado para brindar los
conocimientos basicos a los instructores internos de Kidzania, el trabajo
realizado fue un buen intento ya que a través del curso implementado
‘Formacion de Instructores” se brindé a los participantes un panorama
introductorio a la capacitacién y a la importancia de su puesto y funciones.
Asimismo conocieron conceptos como ensefanza, instructor, evaluacion,
identificaron técnicas que les servirian como ayuda para facilitar el aprendizaje,
la importancia de planear una sesion o evento de capacitacion y a hacer uso

de la carta descriptiva o guia didactica.

A través del curso reconocieron todos estos elementos que les servirian para
desempenar sus nuevas funciones, comprendieron la importancia de ir
trabajando sobre la marcha en la estandarizacion del proceso de capacitaciéon
en los establecimientos para mejorar asi el servicio en la empresa, y sobre
todo el gran reto y responsabilidad que estaban asumiendo al ensenar, motivar
y trabajar con los animadores que tendrian a su cargo, ya que exigia de ellos

poner en practica lo aprendido en el curso. Sin embargo, es importante
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reconocer que en la implementacion de este curso no se dio el tiempo
suficiente para poner en practica ni profundizar como es necesario en los
contenidos, esto debido a la premura con la que fue creado este puesto y la
necesidad para la empresa de que los instructores estuvieran en la operacion

con el personal de Tokio.

Podria decir que finalmente el curso fue una accion reactiva por parte de la
coordinacion de capacitacidén, ya que consideramos debian tener al menos
nocion y elementos que les ayudaran a desempefiarse formalmente como
instructores y sobre la marcha profundizar y practicar en aquellos
conocimientos, habilidades y actitudes necesarios para el puesto. De ahi que
se incluyo a los instructores internos como apoyo para la imparticiéon del curso
de induccion a la empresa y se les responsabilizé de implementar el curso de
excelencia en el servicio, su participacion en estos eventos les permitié poner
en practica la informacién adquirida y a nosotros como responsables de la
coordinacion de capacitacién trabajar con ellos de una forma mas
personalizada, apoyandolos vy profundizando en lo que realmente cada uno

necesitaba.

Haciendo referencia a este evento de capacitacion, existen muchas areas por
mejorar, lo mas evidente e importante es sefialar que no es suficiente un curso
para desarrollar las competencias de las personas, para lograrlo es necesario
como ya se menciond en el sustento tedrico disefar e implementar programas
de capacitacion que fomenten en los colaboradores las habilidades,

conocimientos y actitudes que necesitan para ejecutar sus labores.

Por lo tanto es necesario que las personas responsables de la coordinacion de
capacitacion impulsen acciones que permitan mejorar las competencias de los
instructores internos a través de un programa estructurado que les brinde la
informacion necesaria para que se desempefien mejor, ademas de impulsar
planes de desarrollo que les permitan aprender y adquirir nuevas habilidades,
conocimientos y actitudes para ocupar otros puestos en el futuro.
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Como valoracién general, el colaborar en Kidzania fue una experiencia muy
importante, debido a que pude poner en practica los conocimientos que estaba
adquiriendo en la carrera y tuve la posibilidad de adquirir experiencia
profesional, asi como identificar el ambito en el que me gustaria
desempefiarme como pedagoga. Asimismo, fue fundamental el haber
colaborado como animadora por mas de un afo, ya que me permitié conocer a
fondo la operacion y cuando colaboré en la coordinacién de capacitacion estos
conocimientos fueron muy importantes para hacer propuestas que permitieran
mejorar los procesos de capacitacion, en colaboracién con toda la experiencia
que también los instructores internos tenian. Sin embargo, esto no hubiera sido
posible sin el trabajo en conjunto que realicé con la primera coordinadora de
capacitacion quien siempre estuvo en la disposicion de emprender acciones
para mejorar e impulsar la capacitacion en esta empresa, y de compartir

conmigo toda su experiencia.

También hoy dia, la experiencia me ha hecho comprender que es necesario
que las personas a cargo de la direccion en Kidzania y las que conforman el
area de recursos humanos, especificamente la coordinacion de capacitacion
trabajen de la mano. Es importante que la Direccion reconozca la importancia
de la capacitaciéon y sobre todo que estas acciones que se desarrollen, se
orienten y alineen al logro de los objetivos estratégicos de la empresa.
Evitando asi el desarrollo de programas de capacitacion reactivos, emergentes,
carentes de direccibn o solo por cumplir con un requisito. Ademas es
necesario impulsar el desarrollo del personal a través de planes de vida y
carrera, convenios con escuelas, implementar programas de incentivos para
lograr lo mas importante: “el desarrollo personal, profesional y laboral de las

personas que colaboran con la empresa”

Considero que aun falta que esta empresa reconozca el valor de la
capacitacién, comprenda y analice su importancia, asi como los beneficios que
obtendria si invierte y aumenta el presupuesto para ésta, ya que hoy dia es

muy dificil que sus colaboradores obtengan capacitacién, lo unico que se les

51



brinda es la capacitacion en el puesto de trabajo, induccién a la empresa, el
curso de excelencia en el servicio que desarrollamos con mi primera
coordinadora y uno de trabajo en equipo que desarrollé después de su salida,
con el fin de dar continuidad a lo que se habia planeado. Es una empresa que
esta en expansion, cuenta con gente joven y entusiasta que ve en Kidzania
México una oportunidad para desarrollarse y que podria serlo, como empresa
mexicana tiene un gran reto, cuenta con los medios y el capital humano, sélo
tiene que invertir en su formacion, para seguir siendo un modelo para sus
franquicias y ofrecer un servicio de calidad a sus visitantes con los cuales

también tiene un gran compromiso educativo.

A continuacion se propone un programa de capacitacion para los instructores
internos, con contenidos que considero basicos y fundamentales para iniciar su
formaciéon, como mencioné no es suficiente un curso para proporcionar los
conocimientos, habilidades y actitudes necesarias; sino que debe conformarse
todo un plan para que ellos puedan desarrollar sus competencias y aspirar u
ocupar otras posiciones dentro de la empresa. Sin embargo, para el desarrollo
de esta propuesta s6lo me enfocaré a la etapa inicial de este proceso de
formacion, ademas de sugerir algunas acciones para mejorar su proceso de

seleccion.
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CAPITULO IV PROPUESTA

El éxito y desarrollo de una empresa, organizacion o institucion, debido al ritmo de
cambio que impera a nivel mundial, esta determinado por la constante formacién
de las personas que la integran. Hoy dia la capacitacion y desarrollo del recurso
humano debe estar orientado a generar cambios en los conocimientos,
habilidades, actitudes y capacidades del hombre para elevar la efectividad de su

trabajo y la eficacia en la organizacion.

La capacitacion es una estrategia, es una forma de impulsar, valorar y
engrandecer a la empresa inmersa en entornos altamente competitivos e
inciertos. El conocimiento debe administrarse cuidadosamente e ingeniosamente

para hacer competente al recurso humano.

Bajo este contexto y especificamente el de Kidzania se hace necesario definir una

estrategia que permita a la empresa:

Seleccionar y contar con el personal adecuado para ocupar el puesto de

instructor interno.

Brindar la capacitacion necesaria y especifica a los instructores internos
para que desempefien adecuadamente sus funciones, a través de la

implementacion de un programa de capacitacion.

Evaluar y dar el seguimiento correspondiente al desempefio de los
instructores internos para formarlos permanentemente de acuerdo al perfil

establecido.

A continuacion se enuncian las acciones que conforman la estrategia a seguir para
la seleccion y formacion del instructor interno en Kidzania, con la finalidad de
hacer mejoras al proceso que actualmente se realiza, el cual como ya se

menciond anteriormente consiste en:

1. Seleccionar a los instructores a través del siguiente proceso: Aplicacion de
pruebas (Therman y Cleaver), entrevista y evaluacion practica.

53



2. Curso Formacién de Instructores
Las acciones que se proponen para mejorar este proceso son las siguientes:
Primero: Definir lineamientos de acceso al proceso de seleccion

Con la finalidad de contar con las personas adecuadas a ocupar el puesto de
instructor y dar objetividad al proceso de seleccion, es necesario que el personal
que esté interesado en desempenarse como instructor interno o bien sea
propuesto por su coordinador o gerente por su notable desempefio como
animador, cumpla con ciertos requisitos. Por lo tanto se considera importante
establecer algunos lineamientos, que sirvan como filtro para identificar a los

candidatos mas idoneos.

De acuerdo a los procedimientos y reglamentos internos de la empresa se puede
determinar como lineamientos de seleccion para el puesto de instructor los

siguientes:

B El candidato a ocupar el puesto de instructor interno, debera tener

experiencia minima de un afio como animador.
B Ser estudiante de nivel bachillerato o licenciatura.

B Haber acreditado las evaluaciones de los establecimientos, en los cuales

fungié como animador con una calificacion minima de 85%
B No tener faltas injustificadas.
B No contar con amonestaciones o cartas administrativas.
Segundo: Evaluacion y seleccion de candidatos

Si los candidatos cumplen con los requisitos minimos anteriormente mencionados,
podran someterse al proceso de evaluacion el cual estara conformado por tres

momentos:
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Entrevista con el gerente del area y con el coordinador de
reclutamiento y seleccion. Este ultimo debera desarrollar un guién
de entrevista el cual permita identificar el grado de conocimientos,
habilidades y actitudes requeridas para desempefiarse como
instructor, con la finalidad de tener a los candidatos con el perfil mas
cercano al establecido para el puesto, como se menciono
anteriormente, es importante que los candidatos conozcan la
operacion y cuenten con habilidades como: facilidad para expresarse
y relacionarse con las personas, capacidad histridnica y de escucha,

tolerancia, actitud de servicio, entusiasta, entre otras.

Aplicacion de examen de conocimientos. Respecto a este punto
es conveniente, disefar un instrumento de evaluacién con reactivos
que consideren los siguientes aspectos teodricos de su area de

trabajo:
@ Reglas basicas de seguridad en los establecimientos.
@ Principales elementos de una dinamica.

@ Manejo del sistema Kidz-up (control y reporte de afluencia en

los establecimientos).

Reglas de Servicio de Kidzania.

@
@ Uso de chek-list en los establecimientos.
@ Horarios, precios y servicios.

@

Visién, misién y valores de Kidzania.

Lo anterior con la finalidad de corroborar que el candidato a ocupar el puesto de
instructor, conoce los principales procedimientos operativos e informacion general
de Kidzania lo cual ayuda a brindar respuestas oportunas a los clientes internos y
externos, mejorando asi la calidad del servicio. La calificacion minima de esta

prueba debe ser de 85%
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e Evaluacion practica.

Los candidatos deberan someterse a un examen practico, es decir, desarrollaran
frente a un grupo la dindmica de algun establecimiento, la cual sera asignada con
dos dias de anticipacion para que el candidato tenga la oportunidad de preparar el
material didactico a emplear durante su exposicion. La realizacion de esta
simulacién se considera como la mas idonea para determinar si una persona tiene
la capacidad de desempefiarse como instructor, porque permite evaluar
habilidades como: manejo de grupo, exposicion del contenido, elaboracion de
material didactico, expresion verbal y no verbal, entre otras. Para la evaluacion de
este ejercicio de simulacion se propone el uso de una lista de verificacion, ya
que éstas son el instrumento mas adecuado para la evaluacion de la ejecucion del
candidato, ya que contiene las caracteristicas o habilidades que se esperan el

candidato ejecute durante la simulacién.>®

Tercero: Diseno e Implementacion del programa de Formacion de

Instructores

Una vez seleccionados los candidatos al puesto de instructor, éstos deberan de
asistir y aprobar el programa de capacitacion el cual estara integrado por médulos
con temas especificos para que los instructores de Kidzania se desempenen de

forma adecuada segun sus funciones.

e Es importante considerar que una vez desarrollado este programa,
debera impartirse a los instructores internos actualmente activos, con
la finalidad de que todos cuenten con los conocimientos, habilidades

y actitudes necesarias.

e Para los instructores que puedan ir ocupando las vacantes
generadas, sera necesario programar y realizar sesiones de trabajo,

en las cuales se les transmita este contenido.

35
Ver Anexo Il
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A continuacion se presenta el programa de capacitacion para los instructores

internos de Kidzania, especificando su objetivo y contenido.

Programa de Capacitacién para los Instructores Internos de

Kidzania

Introduccion

Los resultados que obtienen las empresas dependen cada vez mas de sus
colaboradores, la posibilidad de diferenciarse de otra organizacién radica en su
gente. La generacién de conocimiento y aprendizaje de las organizaciones se
logra a través de las personas, las cuales son y seran la fuente de riqueza para
eéstas. Por lo tanto es indispensable que las empresas, organizaciones,
instituciones, conciban a la capacitacion del personal como una estrategia, una
forma de impulsar, valorar y engrandecer a la empresa inmersa en entornos

altamente competitivos e inciertos.

La capacitacion es una forma efectiva de elevar la productividad, el hecho de
contar con personas capacitadas en sus puestos es una buena inversion porque
sabran hacer bien sus funciones. Por ello es necesario planear, disefiar y ejecutar
programas o eventos de capacitacion que no solo cubran de manera circunstancial
o reactiva las necesidades formativas, sino que estén dirigidos a la formacion y

actualizacion permanente del personal.

Justificacion

|
Kidzania: La Ciudad de los nifos, actualmente es una empresa en expansion a
nivel mundial enfocada a brindar entretenimiento infantil. Ante esta situacion se
hace indispensable contar con personal que desempefie correctamente sus

funciones, brinde un servicio de calidad y sea modelo a seguir para las franquicias.

Es asi como, la responsabilidad del instructor interno va mas alla del aula, su
labor no sélo se limita a transmitir conocimientos sino a generar aprendizajes.
Para lograrlo es indispensable formarlo para que adquiera, desarrolle y fortalezca
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sus conocimientos, habilidades y actitudes para facilitar el proceso de ensefianza-

aprendizaje en la empresa, a través de su labor como instructor interno

Los instructores internos hoy dia son un recurso muy importante para Kidzania, ya
que debido a su experiencia, conocimiento en la forma de realizar las tareas, los
detalles de la operacién, ayudan a multiplicar el efecto de aprendizaje en la

empresa Yy a mejorar el desempeiio de los colaboradores.

Tomando en cuenta lo anterior, el presente programa de capacitacion estara
dirigido a los instructores internos de Kidzania, considerando que éstos atienden
las necesidades de capacitacion del personal operativo y al mismo tiempo reciben
y solucionan las posibles dudas y quejas de los clientes externos, es importante
proporcionarles informacion y desarrollar habilidades especificas que les ayuden
a transmitir de forma mas clara y eficiente toda la experiencia y conocimientos que
poseen y al mismo tiempo a través de su labor contribuyan a mejorar la calidad del

servicio que ofrece la empresa.

Objetivo General

|
Desarrollar en el instructor interno de Kidzania, los conocimientos, habilidades y
actitudes necesarias que le permitan desempefar de manera eficiente las

funciones de su puesto, a fin de fortalecer la calidad en el servicio que ofrece la

empresa.

Objetivos Especificos

Los participantes:
e Analizardan los elementos del proceso de capacitacion y la
importancia de la misma.
e Identificaran y analizaran los conceptos, medios y técnicas

requeridas para impartir cursos de capacitacion.
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e Incrementaran su habilidad de escucha, comprensién vy
comunicacion para la conduccién eficaz de grupos.

e Manejaran adecuadamente situaciones de conflicto, con la finalidad
de evitar quejas.

e Comprenderan la importancia de brindar un servicio de calidad a los

clientes externos e internos.

Caracteristicas de los Participantes

|
El curso esta dirigido a los empleados que por su desempeio, experiencia,
conocimientos y habilidades fueron responsabilizados de llevar a cabo actividades

de instruccién para el personal operativo de la empresa Kidzania.

Colaboradores que fortaleceran sus habilidades para incrementar el nivel de
aprendizaje de los empleados de la empresa, hacer mas rentable los procesos de

aprendizaje y desarrollo interno.

Contenido

Moédulo 1. El Instructor de Kidzania y la Capacitacion

Objetivo General: Los participantes conduciran de manera efectiva el proceso de
ensefianza-aprendizaje, mediante el conocimiento de técnicas de instruccion vy
habilidades que les permitan el manejo eficaz de grupos. Asimismo identificaran
los elementos basicos dentro del proceso de capacitacion para mejorar el

desempenio en Kidzania.

Duracion: 15hrs.
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Temario:

1. Importancia del Instructor Interno para Kidzania.
1.1.  ¢Qué es un Instructor Interno?
1.2. ¢Qué es la capacitacién?
1.3. ¢ Como aprenden las personas?
2. Los Participantes en la Capacitaciéon
2.1 El adulto como participante.
2.2 La resistencia en el aprendizaje.
2.3 Recomendaciones para la instruccion de adultos.
2.4 Los grupos en la capacitacién/Tipologias
2.5 Manejo de grupos dificiles.
3. Elementos a considerar en un evento de capacitacion
3.1 Elaboracion de objetivos.
3.2 Uso y elementos de la guia didactica.
3.3 Seleccion del contenido.
3.4 Técnicas de ensefanza-aprendizaje.
3.5 Técnicas grupales.
3.4 Materiales de Apoyo.
4. Evaluacion de la capacitacion
4.1 Concepto
4.2 Momentos de la evaluacion
4.3 Elaboracion de pruebas y tipos de reactivos.
5. Consideraciones finales para el Instructor
5.1 Preparacion del ambiente fisico.
5.2 La voz como recurso vital del instructor.
5.3 Comportamiento

5.4 Vestimenta



Objetivo Particular:

CARTA DESCRIPTIVA DEL MODULO 1: El Instructor de Kidzania y la Capacitacién.

Los participantes conduciran de manera efectiva el proceso de ensefianza-aprendizaje, mediante el conocimiento de técnicas de instruccion y
habilidades que les permitan el manejo eficaz de grupos. Asimismo identificaran los elementos basicos dentro del proceso de capacitacién para
mejorar el desempefio de Kidzania.

OBJETIVO ESPECIFICO

CONTENIDO

TECNICA

ACTIVIDADES

MATERIAL DIDACTICO

Presentacion del
Programa

El participante conocera el
contenido del médulo y la
importancia del mismo.

Bienvenida

Presentacion del objetivo
y contenidos
Presentacion del
Instructor

Expositiva

Proyector

15°

0:15

Presentacion del
grupo

Promover el conocimiento
grupal, creando asi un
ambiente de confianza.
Obtener un sondeo de las
principales expectativas

hacia el evento.

Presentacién del grupo.
Expectativas del evento.
Establecimiento de
acuerdos.

Expositiva
Interrogativa

"El libro de mi vida"

Etiquetas/Plumones/
Cuestionario/
Rotafolio

Hoja

45"

1:0

1. Importancia del
Instructor Interno para
Kidzania

Reconocer la importancia
del instructor interno en el
proceso de capacitacion
para la concrecion del
aprendizaje.

Definir Instructor-
Capacitacion-Aprendizaje
para una mayor
comprension del contenido.

1.1.  ¢(Quéesun
Instructor Interno?

1.2.  ¢Quéesla
capacitacion?

1.3.  ¢Cémo aprenden
las personas?

Lluvia de ideas
Expositiva
Interrogativa

Construyendo mi concepto.

Estableciendo los
beneficios.

¢,Cual es tu canal favorito?
¢Ellos aprenden asi?

Proyector/Presentacion en
PowerPoint/ Manual/
Papel Kraft/Plumones/
Crayolas/ Test Impreso

45"

1:45

35¢

2:20

45"

3:5

2. Los participantes en
la capacitacion

Identificar las caracteristicas
de los adultos, asi como sus
motivaciones frente al
proceso de E-A.
Analizar las tipologias de
participantes  durante la
capacitacion  reflexionando
sobre algunas condiciones
importantes en el manejo de
grupos.

21 El adulto
participante.

como

2.2 La resistencia en el
aprendizaje.

2.3 Recomendaciones
para la instruccién de
adultos.

24 lLos grupos en la
capacitacion/Tipologias
2.5 Manejo de grupos
dificiles.

Expositiva

Rol Playing

Estudio de
caso

Auxilio qué hago...

Yo resistiré asi

Siganme todos

Solucién creativa de un
problema.

Presentacion/ Tarjetas con
Situaciones/ Pelota

40"

3:45

25

4:10

15"

4:25

30"

4:55

45"

5:40
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3.1 Uso y elementos de la 40" 6:20
guia didactica.
3.2 Elaboracion de 60" 7:20
Elaborar una guia didactica objetivos Planeando mi sesién Presentacién en :
3. E!ementos a identificando sus elementos, 3.3 . Seleccion del Expo§|t|va Respondiendo mis PowerPoint/ Formato de 30" 7:50
considerar en un . . contenido. Corrillos PN .
... .. |uso Yy funcionalidad en la . preguntas. Guia Didactica/Hoja de
evento de capacitacion - - L Demostrativa . .
actividad del instructor. 3.4 Técnicas de Estableciendo estandares colores/ Plumones 40" 8:30
ensefianza-aprendizaje.
3.5 Técnicas grupales. 20" 8:50
3.4 Materiales de Apoyo. 105" | 10:35
Valorar la importancia de la ¢,Coémo evaluo en? 20" 10:55
evaluacion, identificando sus | 4.1 Concepto Expositiva
4. Evaluacion de la momentos. 4.2 Momentos de Ila P . Presentacién/Manual/Hoja « )
I . e Interrogativa . 30 11:25
capacitacion Elaborar pruebas objetivas | evaluacion Corillos s/lapices
para la comprobacién del|4.3 Elaboracién de
aprendizaje. pruebas y tipos de Estableciendo mis reactivos 90" 12:55
reactivos.
Comprender la importancia e B Recordando situaciones. 25° | 13:20
influencia que tiene el 5-1b' tPr(;-’pgramon del
i isi ambiente fisico.
5. Consideraciones a?rglc?n;itesﬂs'cgura?\?e Ioesl Expositiva Presentacién/Manual/Pap
finales para el Zvent(? de capacitacion. asi 5.2 La voz como recurso | Interrogativa | Reafirmando mi concepto. el Kraft/Plumones/Hojas 20" 13:40
Instructor P L vital del instructor. Lluvia de ideas Rotafolio
como la presencia vy "
comportamiento del | 5.3 Comportamiento 20 14:0
instructor.
Mi compromiso contigo... 60" 15:0

5.4 Vestimenta
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Médulo 2. La Comunicacion Verbal y No Verbal en la Capacitacion.

Objetivo General: Los participantes reconoceran los elementos que enmarcan
una comunicacion efectiva, valorando la importancia del lenguaje verbal y no
verbal. Asimismo identificaran técnicas de lenguaje no verbal para su utilizacion en

el manejo eficaz de un grupo durante el proceso de ensefanza-aprendizaje.
Duracién: 8hrs
Temario:

1. ¢Qué es la comunicacion?
1.1 Definicion
1.2 Importancia
1.3 El proceso de la comunicacion
2. Tipos de Comunicacién
2.1 Comunicacién Verbal
2.2 Comunicacion no verbal
2.3 Barreras que impiden o limitan la comunicacion
2.4 Los favorecedores de la comunicacion
3. Estrategias no verbales para la enseianza
3.1 ¢ Qué es una estrategia no verbal?
3.2 Importancia de las estrategias no verbales
3.3 Estrategias para el manejo eficaz de un grupo
e Congelar el movimiento del cuerpo
e Levantar la voz — bajar la voz
e Oraciones Incompletas
e Levantar la mano o responder
¢ Instrucciones de Salida o Empalme
e Los veinte segundos mas importantes (VESMI)
¢ Mini VESMI
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CARTA DESCRIPTIVA DEL MODULO 2: La Comunicacion Verbal y No Verbal en la Capacitacion

Objetivo Particular:

Los participantes analizaran los elementos que enmarcan una comunicacién efectiva, valorando la importancia del lenguaje verbal y no verbal.
Asimismo examinaran técnicas de lenguaje no verbal para su utilizacion en el manejo eficaz de un grupo durante el proceso de ensefianza-
aprendizaje.

OBJETIVO ESPECIFICO CONTENIDO TECNICA ACTIVIDADES wlw
El participante conocera el Bienvenida
Presentacion del curso | contenido del médulo y la Presentacion ~ del  objetivo y Expositiva Proyector 15" [ 0:15
. . . contenidos Presentacion del
importancia del mismo.
Instructor
Promover el conocimiento
grupal, creando asi un ambiente | Presentacion del grupo. Expositiva Etiquetas/Plumones/Hojas de
Presentacion del grupo |de confianza. Obtener un | Expectativas del evento. p . Presentacion engafiosa Colores/ Hoja 30" | 0:45
L L Interrogativa .
sondeo de las principales | Establecimiento de acuerdos. Rotafolio/Plumones
expectativas hacia el evento.
Comprender la importancia de la | 1.1 Definicion Las estatuas Tarjeta con 30" | 1:15
1. ¢,Quéesla comunicacion como un proceso | 1.2 |mportancia Teléfono descompuesto | mensaje/Presentacion/Manual/ | 40" 1:55
comunicacion? que implica una  accién Expositival/ Comunicacién en uno y Hojas Rotafolio/Hojas de 3:2
reciproca. 1.3 El proceso de la comunicacion | lluvia de ideas | doble sentido. trabajo/Plumones 90" 25
Mitad adentro, mitad 45° | 4:10
Reconocer la importancia de la | 2.1 Comunicacién Verbal afuera )
comunicacién, su impacto y los | 2.2 Comunicacién no verbal Expositiva La mimica . ) 50" | 5:0
2.Tipos de Comunicacion | elementos que impiden o 2.3 Barreras que impiden o limitan Interrogativa depsz:erisi;ri](t')ic/Igr:)/b?etgfl\t/loeﬁzfes
favorecen la correcta transmision | £ ras qu P Corrillos ) , p I 30" | 5:30
d . la comunicacion Yo lo miro asi...
e mensajes.
24 Los favorecedores de Ila 30° | 6:0
comunicacién El cartero )
3.1 ;Qué es una estrategia no
verbal?
3.2 Importancia de las estrategias
no verbales
3.3 Estrategias para el manejo
- . eficaz de un grupo
Identificar técnicas no verbales o Expositiva Estableciendo mis
. para un mejor manejo de grupo | ‘Congelar el movimiento del cuerpo P ; Presentacién/Manual/Hojas de
3. Estrategias no verbales durante un evento de j Demostrativa frases. colores/Tarjetas con retos/ 120° | 8:0
para la ensefianza o ) ‘Levantar la voz — bajar la voz Lluvia de ideas | Contemos un cuento. jetas con '
capacitacion, analizando los . . Formato de Dinamica
- Y -Oraciones Incompletas Role playing Turetoes...
beneficios de su aplicacion.
-Levantar la mano o responder
‘Instrucciones de Salida o Empalme
‘Los  veinte  segundos mas
importantes (VESMI)
-‘Mini VESMI
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Moédulo 3. Asertividad

Objetivo General: Los participantes practicaran técnicas verbales asertivas que
resaltan la importancia de expresarse con tacto y seguridad, identificando los

efectos de la agresividad, la pasividad y la timidez.
Duracion: 12hrs.
Temario:

1. ¢Qué es la asertividad?

Tipos de Conducta
Autoconocimiento y Autocontrol
La escucha

Lenguaje Corporal

© g ~ v DN

Solucién de Conflictos
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Objetivo Particular:

CARTA DESCRIPTIVA DEL MODULO 3: Asertividad

Los participantes valoraran la asertividad como una habilidad para lograr una comunicacion mas eficiente, resaltando la

importancia de expresarse con tacto y seguridad en situaciones de conflicto.

TEMA OBIETIVO ESPECIFICO TECNICA ACTIVIDAD MATERIAL DIDACTICO T.E. T.A
Bienvenida
Presentacion del curso _Conocer gl cont(-,?mdo del médulo y la Expositiva Presen_tamon del objetivo y Proyector 15 0:15
importancia del mismo. contenidos
Presentacion del Instructor
Promover el conocimiento  grupal, Por cualidades
L. creando asi un ambiente de confianza. Expositiva Expectativas del evento. Etiquetas/Plumones/ Hojas de « .
Presentacion del grupo Obtener un sondeo de las principales Interrogativa Establecimiento de colores/ Hoja Rotafolio 45 1:0
expectativas hacia el evento. acuerdos.
Identificar el concepto de asertividad, asi Interrogativa aR:éllyti:v(i;dC:\lé?? esla Presentacion en  PowerPoint/
1. ¢ Qué es la asertividad? como su importancia para lograr una Lluvia de ideas ; Qué tan aéertivo sov? Tarjetas con preguntas/Test/Hojas 120" 3:0
comunicacion eficaz. Expositiva ¢ SOy* de colores/Plumones
Resaltando tu cualidad
Distinguir una conducta asertiva de una Expositiva Sumision/Asertividad/Agre RF;;Z?;%#;?ZE??;
2.Tipos de Conducta pasiva o agresiva, analizando sus Corrillos sividad ) . 110" 4:50
: . casos/Plumones/Hoja con
efectos. Estudio de Caso Derechos Asertivos
Derechos
El semaforo
Analizar el comportamiento que como Expositiva Eleccion del Circulos con los colores del
3.Autoconocimiento y P Comportamiento . : « .
personas podemos presentar ante Analisis de Caso semaforo/ Hoja de 110 6:40
Autocontrol ) ) . adecuado. ) -
situaciones que nos causan conflicto. Debate - Trabajo/Presentacion
Los derechos basicos de
cada uno.
. . ;, Sabemos escuchar?
Reconocer la importancia de escuchar . o
4.La escucha activamente las necesidades de los Interrogativa Un dia de Campo Presentacion/Test 110 8:30
. . . : . Expositiva Ni si, ni no
demas, evitando situaciones de conflicto. .
Preste Atencion
Comprender la importancia e impacto del No veo, no escucho, no
5.Expresion Verbal y lenguaje verbal y corporal durante el Expositiva hablo Estambre/Sillas/ 20" 10:0
Lenguaje Corporal proceso de comunicacion. Corrillos gara_s y gestos ) Situaciones/Dulces
racias y que mas....
Escalada
Seleccionar la mejor forma de dar Expositiva Enfrente el problema, no a Hoias/Lapices/ Casos/ Tarietas
6.Solucion de Conflictos solucion a situaciones de conflicto, Interrogativa la persona ) P ! 120" 12:0

haciendo uso de la asertividad.

Estudio de Caso

Ordenes y peticiones
asertivas

con indicaciones agresivas
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Moédulo 4. Calidad en el Servicio y Manejo de Conflictos con el Cliente

Objetivo General: Los participantes analizaran los componentes que constituyen la
calidad en el servicio e identificaran los elementos basicos para el manejo de conflictos
con clientes dificiles, con el fin de enfrentarlos de una manera positiva, cuidando su

imagen personal asi como la de Kidzania.
Temario:
1. ¢Qué es el Servicio?

e Caracteristicas del Servicio
e Elementos del Servicio de Calidad
e Actitud de Servicio

2. La importancia del Cliente

e Cliente interno y externo
e Tipologia del Cliente

e Capacidad de respuesta con especializacion, sencillez y creatividad.

e Técnicas para estandarizar y monitorear el servicio.
3. Manejo de Conflictos con el Cliente

¢ El conflicto y sus consecuencias.
e Dimensiones del conflicto con un cliente
e Estilos personales del manejo de conflictos

e Habilidades y técnicas para la negociacién con clientes

NOTA: Este curso se impartira por un instructor externo, ya que el contenido necesita
de una persona experta en la tematica y en el uso y demostracién de técnicas para el
manejo de conflictos. Revisando la oferta de cursos respecto a esta tematica,
aproximadamente su duracion es de 8hrs., con un costo aproximado de $3,000.00
por persona.
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Metodologia
I ————

El contenido de cada mddulo se desarrollara de forma presencial, haciendo uso de
técnicas de ensefianza que permitan el trabajo en equipo, la participacion, analisis y
reflexion acerca de los contenidos por parte de los participantes, asi como la concrecién
del aprendizaje. El aprendizaje se propiciara mediante la exposicién y regulacién de
actividades por parte del coordinador o analista de capacitacion. Entre las técnicas de
enseflanza a implementar se encuentran la lluvia de ideas, estudio de casos,

dramatizaciones, corrillos y debates.

Perfil del Facilitador
I ——

El contenido del programa sera impartido por el responsable de la coordinacion de
capacitacion o el analista, personas con formacion pedagogica y experiencia suficiente

para transmitir el contenido de cada médulo.

Duracion
I EEEEE————

El tiempo total del programa es de 43 horas y podra cursarse en 4 semanas, es decir,

uno por semana. Con la finalidad de no afectar la operacion de los establecimientos.

Sede

Sala de capacitaciéon de la empresa.



Cuarto: Evaluacién y seguimiento del programa

Para poder concluir el programa es necesario considerar los siguientes criterios de

evaluacion por cada modulo:

e 30% Asistencia
e 50% participacion

e 20% evaluacion final

Los participantes deberan acreditar cada modulo minimo con 80% de calificacion, la

evaluacion final consistira en una prueba de 10 reactivos por médulo. Todo se

promediara, sin embargo tiene mayor peso la participacién ya que todas las actividades

a realizar durante el desarrollo de cada modulo estan disefiadas para que los

participantes lleven a la practica lo expuesto.

Seguimiento del programa

Para evaluar la efectividad del programa se proponen las siguientes acciones:

Para los instructores que asistan y aprueben el programa de capacitacion y
estén ocupando el puesto, deberan ser evaluados bimestralmente en cuanto a
sus conocimientos, habilidades y actitudes. Por lo que es recomendable disefar
los instrumentos necesarios para evaluar su desempefo, ya que esto permitira
contar con la informacién necesaria para seguir capacitandolos, desarrollar sus
competencias y que cuenten con la oportunidad a futuro de ocupar otros

puestos dentro de la empresa.

Aplicar un cuestionario a los animadores en donde se puedan obtener como
resultados aquellos aspectos o areas que consideren debe mejorar su instructor
(conocimientos, habilidades y actitudes). A su vez se propone evaluar a los
animadores para detectar posibles areas de oportunidad y determinar si es por
desconocimiento en el qué y como debe de desempenarse (el instructor es el
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responsable de transmitir esta informacion) para proponer un plan de trabajo con

los instructores que satisfaga las posibles necesidades de su personal a cargo.

Es importante considerar el realizar un comparativo entre el antes y después y contar
con un registro de los resultados obtenidos en cada evaluacion, para seguir

retroalimentando el sistema.
CONCLUSIONES

Para concluir la exposicion de esta experiencia profesional me gustaria reflexionar
sobre la importancia e interrelacion de algunos conceptos mencionados durante el
presente trabajo, con la finalidad de reconocer la intervencion del pedagogo en el
ambito empresarial en donde por adelantado puedo decir tenemos una gran posibilidad
de actuar y posicionarnos como estrategas, para impulsar y promover a nuestro objeto

de estudio: “la educacion”

Por lo tanto es importante primero reconocer como pedagogos que nuestro objeto de
estudio la “educacion” no solo ocurre en la escuela sino tiene lugar en los mas diversos
ambitos, vision que nos permitira actuar en lugares o situaciones donde no
imaginabamos. Esta concepcion amplia nuestro campo laboral, de actuacion y a su vez
el compromiso con nuestra sociedad, ya que como profesionales de la educacién
tenemos un gran reto: solucionar los problemas educativos de las instituciones donde
nos desempefemos. Tarea nada facil si consideramos que es a través de la educacion
que el hombre adquiere y transmite su cultura, se desarrolla, transforma, humaniza y

exterioriza su potencial.

Sin embargo, considero que durante la carrera se nos brindan los conocimientos
necesarios para intervenir activamente en diversos escenarios, en donde el pedagogo
tiene suma importancia y puede encarar las demandas que nos exigen, ya que
asignaturas como laboratorio de didactica, practicas escolares, psicologia de la
educacidn, psicotécnica pedagodgica, organizacion educativa, técnicas de la educacion
extraescolar, teoria pedagodgica, didactica y practica de la especialidad entre otras nos
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brindan los conocimientos necesarios y desarrollan las habilidades basicas para
identificar y resolver necesidades educativas a través del analisis, disefo,
implementacion y evaluacidon de programas que respondan al ambito en el que se

desempeinie el pedagogo.

La empresa, uno de los ambitos donde el pedagogo puede desempefarse, impulsa
acciones educativas, que se ha denominado “capacitacion” a través de la cual se busca
que las personas, en este caso los adultos, asimilen informacion, desarrollen
habilidades, actitudes y comportamientos diferentes para que sean mas eficientes en lo

que hacen.

La capacitacion hoy dia se hace indispensable para las empresas, ya que ésta es un
medio por el cual las personas desarrollan sus competencias para que puedan ser mas
productivas, creativas e innovadoras, a efecto de que contribuyan en el logro de los

objetivos organizacionales.

Sin embargo considero es aqui, donde nuestra formacién pedagdgica debe imponerse,
si bien al desempefiarnos en una empresa ésta nos exigira cambios y resultados casi
inmediatos en el desempefio de sus colaboradores para que éstos modifiquen sus
habitos, comportamientos y sean mas eficaces en sus puestos. Es importante promover
también la implementacién de programas que formen a las personas, ya que no solo es
importante que adquieran informacion, sino que a través de la capacitacion enriquezcan

su personalidad humana.

Es decir, si bien la capacitacion es util dentro de la empresa para que las personas
contribuyan efectivamente al negocio, es importante como pedagogos fomentar y
desarrollar acciones educativas que garanticen la posibilidad de que las personas
realicen todo aquello que puedan hacer en razén de sus propios potenciales,

agregando asi valor no sélo a la organizacion sino a las personas que la conforman.

Es asi que puedo decir que el haber colaborado en la formacion de los instructores
internos de Kidzania fue un gran reto, ya que de alguna forma también ellos deben

71



compartir este ideal para que dentro de la empresa se logre el desarrollo integral de las
personas. A través del reconocimiento de su funcién como facilitadores del proceso de

ensefianza-aprendizaje dentro de la empresa y la importancia de la capacitacion.

Asimismo esta experiencia profesional me brindé la oportunidad de poner en practica
los conocimientos adquiridos a través de la formacion que nos brinda el plan de
estudios de la licenciatura, los cuales fueron fundamentales para poder integrarme al
area de recursos humanos de la empresa Kidzania, proponer e implementar acciones
de mejora en los procesos de capacitacion y dar seguimiento en la medida de lo posible
a éstos, ya que como comenté la salida de la primera coordinadora de capacitacion y
gerente de recursos humanos tuvo un gran impacto. Sin embargo, también esta fue una
oportunidad para asumir nuevas responsabilidades, proponer y desarrollar nuevas
acciones; adquiriendo asi experiencia laboral que me ha permitido posicionarme en

otras instituciones, las cuales han representado un gran reto profesional y personal.

Como pedagoga he asumido el gran compromiso de tener presente en mi actuar
profesional: buscar siempre la excelencia del humano para contribuir a mejorar nuestra
sociedad, un reto e ideal dificil pero que puede ser posible si cada uno contribuye a

lograrlo a través de sus acciones.

Espero que esta experiencia contribuya a que los futuros pedagogos reconozcan otros
ambitos en el cual pueden actuar, y vean al ambito empresarial o laboral como un gran
reto y oportunidad para poner en practica sus conocimientos y emprender acciones que
promuevan en las personas la mejora continua tanto en lo laboral como profesional y

personal.

Existe aun mucho por estudiar, analizar, reflexionar e investigar en este ambito de la
educacion, por lo cual es importante que dentro del plan de estudios de Pedagogia se
siga impulsando a que los futuros profesionistas realicen practicas profesionales, ya
que esto nos permite ampliar nuestro panorama y contar con una oportunidad de poner
en practica nuestros conocimientos y adquirir nuevos. Vincular la teoria con la practica y

contar con experiencia profesional al egresar de la carrera.
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ANEXOS

Anexo |

W Kidzmia

La Ciudad de los Ninos

Nombre del Evaluador:

Nombre del Instructor:

La evaluacién que a continuacion te presentamos, tiene como finalidad conocer tu opinién en relaciéon a
este evento.

INSTRUCCIONES: A continuacion se presenta una lista de indicadores referentes al evento.
Considere la calificacién y marquela con una “x” de acuerdo a la siguiente escala: MB (muy bien), B

(bien), R (regular), M (malo), MM (muy malo).

A |INSTRUCTOR MB |B |[R |M [MM

1. Puntualidad

2. | Generé confianza en los participantes

3. |Su actitud fue cordial y amable.

4. | Orientd sin importar su criterio

B DOMINIO DEL TEMA MB |B |[R |M [MM

1. |Aclard dudas

2. | Ejemplificé

3. | Expuso claramente

4. |Considerd las aportaciones de los participantes
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C | MANEJO DEL GRUPO MB [B (R |M |MM
1. | Mantuvo centrado el tema

2. | Desarrollo la instruccién en coordinacidon con los participantes

3. | Mantuvo control del grupo

4. | Realizé conclusiones

D MATERIAL DIDACTICO MB (B |[R |M |[MM

1. |Se utilizaron los recursos adecuados para la exposicién del tema

2. |Losrecursos sirvieron de apoyo

3. | El material fue adecuado para la realizacion de actividades

4, Los recursos son creativos

1. ¢{El evento cumplid tus expectativas? ( )SI () NO ¢Por qué?

2. ¢Existio algln aspecto que te desagradara de la exposiciéon? ( ) SI ( ) NO ¢Por qué?

SUGERENCIAS:

iGracias por tu cooperacion!
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Anexo Il Lista de Verificacion — Evaluacion practica

EVALUACION DE HABILIDADES PARA EL PUESTO DE INSTRUCTOR INTERNO

NOMBRE DEL INSTRUCTOR:

TURNO: FECHA:

NOMBRE DEL EVALUADOR:

INSTRUCCIONES: Después de observar la exposicion del candidato, coloque "v™" si el

candidato cumple o no con los requisitos sefialados.

NO

. Inicié puntualmente su exposicién.

. Proyecta una imagen agradable.

. Su actitud es cordial y amable.

. Utiliza un tono de voz adecuado.

. Su postura comunica seguridad, energia y firmeza.

. Tiene fluidez al expresarse y es claro al dar instrucciones.

. Apoya su exposicion con ademanes apropiados.

. Promueve el interés y participacion de los participantes.

O O INOON|DIWIN|FP

. Observa a los participantes durante la exposicién.

10. Apoya su exposicion con desplazamientos adecuados.

11. Utiliza diversos y oportunos estimulos durante su exposicién.

12. Se expresa de forma clara y correcta.

13. Conoce y domina el guidn de la dinamica.

14. Aclaré las dudas que los participantes formularon.

15. Mantuvo la atencién del grupo.

16. Sefiald paso a paso las acciones a realizar sin perder el control del grupo.

17. Los recursos utilizados son creativos.

18. El material fue adecuado para la realizacién de las actividades.

19. Los recursos sirvieron de apoyo para el desarrollo de la exposicidn.

20. Respeté los tiempos establecidos.

] Reactivos Positivos:20

COMENTARIOS:




Anexo lll Ejemplos de Actividades a realizar durante los modulos del programa

El libro de mi vida

Objetivo: Promover el conocimiento e integracion grupal, partiendo de algo fundamental: conocerse mutuamente, iniciando la
relacion interpersonal.

Duracion: Aproximadamente 45 minutos. Depende del Material:

numero de personas que sean interrogadas.
I.  Un cuestionario para cada participante.

Lugar: Se recomienda que los participantes estén| Il.  Lapiz para cada participante.
sentados de tal forma que puedan observarse unos a
otros.

Desarrollo

I.  El facilitador entrega a cada participante el formato “El libro de mi vida” para que lo contesten en forma individual, da
une breve explicacion de la importancia de la actividad. Si asi lo desea puede establecer tiempo para responder el
cuestionario.

II.  Una vez que han contestado el cuestionario, el facilitador solicita que alguien del grupo comparta sus respuestas, al
concluir el primero agradece la apertura y confianza brindada. Incita al grupo a que siga compartiendo sus respuestas o
bien puede seleccionar quién continua hasta que todo el grupo haya participado.

lll.  Elfacilitador puede guiar los comentarios a través de las siguientes preguntas:

a) ¢Qué dificultades tuvieron al llenar el cuestionario?
b) ¢Qué pregunta fue la mas facil o la mas dificil?
c) ¢Como se sintieron al contestarlo?
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10.

11.

12.

13.

14.

“El libro de mi vida”

Mi nombre es:
¢Le gusta su nombre? Si la respuesta es no, como le hubiera gustado llamarse.
Mi pasatiempo favorito es:

Si tuviera la oportunidad de ser un animal, me gustaria ser un: porque

Mi color(es) favorito (s) es: porque

Lo que mas me gusta es:

Lo que mas me molesta es:

El recuerdo mas agradable de mi infancia es:
La situacion mas triste de mi vida ha sido:
Me gustaria ser recordado como:

Lo mejor de ser yo es:

Lo mejor que hago es:

Si pudiera pedir un deseo, seria:

Si yo pudiera escribir un libro sobre mi vida, el titulo seria:
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¢ Cual es tu canal favorito?

Objetivo: Los participantes identificaran cual es su estilo de aprendizaje, reconociendo su manera preferida de captar,
recordar, imaginar o apropiarse de los contenidos.

Material:

Duracion: Aproximadamente 15 minutos. , , ..
I.  Un cuestionario para cada participante.

[I.  Lapiz para cada participante.

Desarrollo

I.  Elfacilitador entrega a cada participante el cuestionario ¢ Cual es tu canal favorito? para que lo contesten en forma
individual, da une breve explicacion de la importancia de la actividad. Si asi lo desea puede establecer tiempo para
responder el cuestionario.

II.  Una vez que han contestado el cuestionario, el facilitador solicita que cada participante menciona cual fue su canal
favorito.

lll.  Una vez identificados los “estilos de aprendizaje” que existen entre los participantes, el facilitador puede guiar los
comentarios por medio de las siguientes preguntas:
a) ¢Por qué es importante identificar el estilo de aprendizaje de una persona?
b) ¢Qué estilos de aprendizaje predominan dentro de un grupo de personas?
c) Como instructor, de qué te servira reconocer que dentro un grupo de personas existen diferentes estilos de

aprendizaje.
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Cuestionario ¢ Cual es tu canal favorito?

INSTRUCCIONES: Para saber si predomina en ti el area visual,
auditiva o kinestésica, contesta a estas 20 preguntas, suma la
puntuacion y consulta la tabla que esta al final del cuestionario.

1. Preferiria hacer este ejercicio:
a) Por escrito
b) Oralmente
c¢) Realizando tareas
2. Me gustaria algo que fuera:
a) Bonito
b) sonoro
c) util
3. Lo que me cuesta menos recordar de las personas es:
a) Lafisonomia
b) Lavoz
c) Los gestos
4. Aprendo mas facilmente:
a) Leyendo
b) Escuchando
¢c) Haciendo
5. Actividades que mas me motivan:
a) Fotografias y pinturas
b) Musica y charlas

c) Esculturay danza

6. La mayoria de las veces prefiero:
a) Observar
b) Oir
c) Hacer
7. Al pensar en una pelicula recuerdo:
a) Escenas
b) Dialogos
c) Sensaciones
8. En vacaciones lo que mas me gusta es:
a) Conocer nuevos lugares
b) Descansar
c) Participar en actividades
9. Lo que mas valoro de las personas:
a) La apariencia
b) Lo que dicen
¢) Lo que hacen
10. Me doy cuenta de que le gusto a alguien:
a) Porla manera en que me mira
b) Porla manera en que me habla
c) Por sus actitudes

11. Mi automovil preferido tiene que ser sobre todo:

a) Bonito
b) Silencioso
c) Cdmodo
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

Cuando voy a comprar algo procuro:
a) Observar bien el producto
b) Escuchar al vendedor
c) Probarlo
Tomo decisiones, basicamente, segun:
a) Lo que veo
b) Lo que escucho
c) Lo que siento
En exceso, lo que mas me molesta es:
a) Laluz
b) Elruido
c) Las aglomeraciones
Lo que mas me gusta en un restaurante es:
a) Elambiente
b) La conversacion
c) Lacomida
En un espectaculo, valoro mas:
a) La iluminacién
b) La musica
c) Lainterpretacion
Mientras espero a alguien:
a) Observo el ambiente
b) Escucho las conversaciones

c) Me pongo a andar, moviendo las manos

18. Me entusiasma que:
a) Me muestren cosas
b) Me hablen
c) Me inviten a participar
19. Cuando consuelo a alguien procuro:
a) Sefalarle el camino
b) Darle palabras de animo
c) Abrazarlo
20. Lo que mas me gusta es:
a) Iralcine
b) Asistir a conferencias
c) Practicar deportes

HAZ CUENTAS

Suma las veces que has marcado cada letra y multiplica el
resultado por cinco. De este modo obtendras los porcentajes que
te mostraran que tan visual (A), Auditivo (B) y kinestésico (C)
eres.
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Solucion creativa de un problema

Objetivo: Los participantes observaran las actitudes grupales en la solucion de un problema y exploraran las influencias
interpersonales en la solucion del mismo.

Duracién: Aproximadamente 30 minutos. Material: Una hoja y un lapiz

Desarrollo

I.  Elfacilitador leera la historia del mercader (debera formar subgrupos segun el nimero de participantes) aclara que se trata de
la solucion creativa de un problema, para lo cual debe procurarse consenso. Todos deberan prestar atencion sobre el proceso
de discusion, pues al final sera analizado por el grupo.

[I. A continuacion, el facilitador expone el problema que debe ser solucionado por los subgrupos, durante diez minutos:

“‘Afos atras, un mercader londinense quedd debiendo una gran suma de dinero a una persona que le hizo un préstamo. Esta
persona se enamord de la joven y linda hija del mercader. Le propuso, entonces, un cuerdo. Dijo que canceleria la deuda del
mercader si se casaba con la hija. Tanto el mercader como su hija quedaron despavoridos. La persona que le habia prestado el
dinero, le propuso entonces dejar la solucién del caso a la providencia.

Para eso sugirié colocar una piedra blanca y otra negra dentro de una bolsa de dinero vacia; la muchacha deberia retirar una de las
dos piedras. Si se retirara la piedra negra, se tendria que casar con él y la deuda seria perdonada. Si se retirara la piedra blanca,
permaneceria con el padre y la deuda se perdonaria. Pero si se rehusaba a retirar la piedra, el padre seria encarcelado y ella moriria
de hambre. EI mercader tuvo que aceptar forzado.

Ellos estaban en un camino lleno de piedras, en el jardin del mercader. El acreedor se agachd para levantar las dos piedras y al
hacerlo escondié dos piedras negras y las colocd en la bolsa de dinero; pero fue visto por la muchacha. Le pidi6 entonces a la
muchacha que retirara la piedra que indicaria no sélo su suerte sino también la de su padre.

Corresponde al grupo encontrar la solucion que la muchacha ide6 para poder continuar en compania de su padre y cancelar la
deuda.
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lll.  Después de unos minutos el facilitador pide a los subgrupos la solucién encontrada y solicita que expliquen el procedimiento
usado para llegar a la conclusion.

La actividad se cierra con las siguientes preguntas sobre el comportamiento de los miembros en el grupo:

a) Los que participaron poco

b) Los que dificilmente aceptaron ideas de los demas

c) Los que estuvieron nerviosos, inseguros durante el debate, inhibiciones, etc.

d) De acuerdo a las actitudes y comentarios qué “adjetivo calificativo le darian a su grupo”
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Presentacion enganosa

Objetivo: Que los participantes se conozcan no sélo por el lenguaje verbal, sino también por el lenguaje corporal y paraverbal.

Duracion: Aproximadamente 30 minutos. Depende del Material: Una hoja y lapiz o boligrafo para anotar.

tamano del grupo.

VL.

VII.
VIII.

Desarrollo

El facilitador comenta que es importante aprender a conocer a las personas respecto de su honestidad o su congruencia,
basandonos no solo en lo que nos dicen sino también en su expresion corporal y facial, y en el tono de su voz.

Se pide al grupo que se sienten en circulo de tal manera que se puedan observar bien y que tengan a la mano una hoja y
lapiz boligrafo.

Se les da dos minutos para que se preparen. Necesitan pensar en tres hechos sobre si mismos, dos de los cuales sean falsos
y uno verdadero.

Se pide a los participantes que se vayan presentando, diciendo su nombre y el primer hecho, repite otra vez su nombre y
expresa su segundo hecho y vuelve a decir su nombre y el tercer hecho.

Los demas participantes, observando a sus compafieros van haciendo una lista y sefialan qué hechos les parecieron falsos y
cuales verdaderos.

Una vez que se han presentado todos, el primero que se presento les pregunta a los integrantes del grupo qué, de lo que les
platico es verdad.

Los integrantes van apuntando si acertaron y dicen por qué notaron que era verdad.

Por ultimo se realizan comentarios sobre los diferentes tipos de comunicacion
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Teléfono descompuesto

Objetivo: Que los participantes reconozcan la importancia de tener una comunicacion clara, precisa y objetiva, a través de la
observacion de la distorsion de la informacién desde su fuente original hasta su destino final.

Duracion: Aproximadamente 30 minutos. Material: El mensaje que se va a transmitir

Il.
1.
V.

VL.
VII.

Desarrollo

El facilitador da una breve una explicacion sobre el objetivo de la actividad, si el grupo es muy grande puede formar un
subgrupo, pidiendo seis voluntarios y se numeran. Cinco de ellos salen del salon.

Se lee el mensaje al participante No.1 y se le pide al No. 2 que regrese al salon.

El No. 1 dice al No.2 lo que le fue dicho por el facilitador sin ayuda de los observadores.

Se le pide al participante No.3 que regrese al salon; el No. 2 le transmite el mensaje recibido por el No. 1

Se repite todo el proceso hasta que el No.6 reciba el mensaje, el cual debe ser escrito en el pizarron para que el grupo entero
pueda leerlo.

A su vez el facilitador escribe el mensaje original y se comparan.

Se crea una discusion acerca del ejercicio.

El mensaje puede ser del siguiente tipo:

“Juan le dijo a Jaime que mafiana tenia una invitacidén con la novia del hermano de José, y que si queria ir le hablara a Jacinto
para que lo apuntara en la lista que tiene Jerénimo”
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Sumisién/Asertividad/Agresividad

Objetivos:

¢ Que los participantes experimenten y diferencien los comportamientos no verbales asertivos, de aquellos comportamientos
agresivos o de sumision.
¢ Aumenten la conciencia de su comportamiento asertivo.

Duracion: Aproximadamente 40 minutos. Dependiendo el | Material: Rotafolio y plumones
tamafio del grupo.

Desarrollo

I. El facilitador pide a los participantes que hagan una lista de lo que asocian con la palabra "Asertivo" y registren sus respuestas en
el rotafolio.

II. Se les pide piensen en el individuo "mas sumiso" que conozcan, (es decir; no asertivo). Individualmente imaginen las
caracteristicas de conducta que asocian con ésas personas. Posteriormente, se les indica que vayan de un lado para otro tomando
actitudes sumisas, sin utilizar palabras.

lll. Después de tres minutos, se les pide a los participantes "se queden como estatuas" en una posicion que demuestre
comportamiento sumiso y miren a la gente de su alrededor e identifiquen similitudes en sus comportamientos.

IV. El facilitador solicita comentarios acerca de las manifestaciones no-verbales de sumision (o no asertivos). Hace una lista de ellas
en el rotafolio. (Usualmente los comentarios incluirdan componentes tales como contacto visual, posturas, expresiones faciales y
interaccion distante)

V. Después de que todas las respuestas son registradas por el facilitador, los participantes cambian de su comportamiento de
sumision a uno de agresividad. Nuevamente, se les dice que piensen en el comportamiento de la persona mas "agresiva" que hayan
visto utilizando el salén en la forma que lo deseen para desempefar su papel agresivo con actitudes no-verbales. La unica restriccion
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gue existe es que no haya abusos fisicos o destruccién de propiedad.

VI. Después de tres minutos, el facilitador ordena permanecer en una "posicion de estatuas" mostrando un comportamiento agresivo
y mirando a su alrededor para observar similitudes en el comportamiento de otros miembros.

VII. Posteriormente se solicitan comentarios acerca de las similitudes de los comportamientos no verbales que se observaron y que
estén relacionados con la agresividad, anotando los comentarios en el rotafolio.

VIII. El facilitador describe las caracteristicas del comportamiento de una persona "asertiva", enfocandose en los componentes no
verbales. ("La persona asertiva establece buen contacto visual, se para confortable pero firmemente en sus dos pies con sus brazos
colgando a los costados. La persona asertiva defiende sus derechos al mismo tiempo que respeta los de los demas, esta consciente
de sus sentimientos y los maneja tan pronto se le presenten, trata sus tensiones y las dirige en forma constructiva". Se puede anadir:
"La persona asertiva hace frases con "YO", usa palabras cooperativas, construye oraciones que enfatizan su interés y busca
equilibrio en el poder")

IX. El facilitador dirige a los participantes para que piensen en una persona que hayan observado y que se adapte lo mejor posible a
la descripcidon de una persona asertiva y representen el comportamiento de esa persona en forma no verbal.

X. Después de cinco minutos, se da la orden de "quédense como estatuas" como se hizo con anterioridad y que observen y
comparen la conducta de los demas.

XI. Se lleva a cabo una discusion conducida por el facilitador sobre las diferencias entre los comportamientos: sumiso, agresivo y
asertivo haciendo una lista en el rotafolio. Se puede hacer una comparacion de esta lista con las respuestas originales que se
anotaron en el paso I.

XII. El facilitador dirige una discusién sobre la aplicacion del comportamiento asertivo en las situaciones cotidianas. Se alienta a los
participantes a discutir situaciones en las que ellos son generalmente asertivos y otras en las que les gustaria ser mas asertivos.

XIII. El facilitador guia un proceso para que el grupo analice, como se puede aplicar lo aprendido en su vida personal y laboral.

87




Escalada

Objetivo: Que los participantes experimenten éxito en la comunicacion bajo condiciones de estrés y practiquen la comunicacién
efectivamente en situaciones de tension.

Duracion: Aproximadamente 90 minutos. Dependiendo el | Material: Hojas de papel y lapiz para cada participante.

tamano del grupo.

VI.
VII.

VIII.

Desarrollo

El facilitador introduce la experiencia y presenta los objetivos.
Dirige una tormenta de ideas para formar una lista de situaciones tipicas de tensién. (Aproximadamente diez minutos)
Ayuda a los participantes por medio de preguntas especificas a recordar el concepto de asertividad, los tipos de conductas y
sus efectos, resaltando los beneficios de las respuestas asertivas.
Distribuye lapices y papel para que cada participante lleve registro de una situacion real o hipotética que produzca tension y
que les gustaria practicar para obtener una respuesta adecuada. Menciona que cada participante también debera anotar una
respuesta asertiva que le gustaria fuera capaz de tener en la situaciéon que ha descrito. (Diez minutos)
Los participantes eligen pareja para compartir lo que cada uno ha escrito.
Se les pide a las parejas que formen grupos de cuatro a seis participantes.
El facilitador dice que un participante de cada grupo va voluntariamente a compartir su situacién y se le pide responda a los
miembros de su grupo.
El facilitador dice a los miembros de cada grupo que se formen en una fila y enfrente el voluntario y su pareja. Explica que
esas personas actuaran como "disputadores" para crear una situacion tensa. La persona a la izquierda es designada como el
"disputador suave" y los papeles van en aumento de izquierda a derecha de tal forma que el miembro de la derecha servira
como el "disputador mas severo".
El facilitador explica los papeles (voluntario, comparfero y disputadores) que van a ser representados por los miembros del
grupo.

1. El voluntario va a describir la situacion de estrés que ha escrito. Luego respondera a cada disputador por turno, debera

hacerlo con la respuesta asertiva que ha expuesto y que le gustaria ser capaz de dar.
2. El companero del voluntario va a asegurarse de que el voluntario entiende la situacion y apoyarlo en sugerir respuestas
especificas y asertivas como sea posible. Acompafia al voluntario de un disputador al siguiente. El (a) se asegura que
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XIl.
X1

los disputadores se apeguen a la guia que se les dio; (b) ofrece apoyo, por medio de su presencia, al voluntario; (c)
solicita retroalimentacién positiva por parte de los miembros del grupo o sobre la ejecucion de los voluntarios después
de que cada nuevo disputador se ha enfrentado a él; (d) consulta con el voluntario siguiendo cada solicitud de
retroalimentacion, para una mejor respuesta hacia el siguiente disputador, el voluntario podra o no improvisar su
respuesta.

3. Cada disputador va a desempenar el papel de antagonista en la situacion descrita por el voluntario y va a permanecer
fiel a dicha situacion sin extenderla o adaptarla. Cada disputador va a caracterizar el papel con el grado de intensidad
que se le ha asignado; los disputadores "suaves" pueden hacer una pregunta o una declaracién, y asi se continua. (Los
disputadores que se encuentran en la posicion mas hacia la derecha se les advierte que no disputen en forma
definitiva.) Finalmente, "todos los disputadores tienen que asegurar una experiencia exitosa para el voluntario
permitiéndole "ganar" cada encuentro".

Se lleva a cabo toda la caracterizacion (aproximadamente veinte minutos.)

Los miembros de cada grupo discuten la actividad en términos de lo que ayudd, y de lo que obstaculizé al voluntario, para
poder dar sus respuestas asertivas, y el grado al cual, la experiencia hizo que aumentara su confianza y sus aptitudes para
comunicar respuestas.

Los pasos del X al Xll se repiten con otros voluntarios, si se cuenta con tiempo suficiente.

El facilitador guia un proceso para que el grupo analice, como se puede aplicar lo aprendido en su vida personal y laboral.
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