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Prologo

Estimado lector:

Hace mds de una década, me encontraba en una encrucijada
profesional: senti una profunda necesidad de compartir mis
conocimientos y experiencias con otros. Asi que me aventuré
al mundo de la capacitacién. Sin embargo, pronto me di cuenta
de que no todo el que sabe sabe ensefiar. Mis primeros intentos
de impartir cursos, aunque llenos de buenas intenciones, no
lograron el impacto que esperaba. Fue entonces cuando
descubri el Estindar de competencia 217.01.

Este estindar, que se centra en el disefio e imparticién de
cursos de formacién de capital humano, abrié mis ojos a la
importancia de una metodologia estructurada y basada en
competencias. Comprendi que, para ser un capacitador efec-
tivo, no basta con tener conocimientos, es crucial saber cémo
disefiar cursos que realmente ensefien y cémo impartirlos de
manera que los participantes puedan aplicar lo aprendido en
sus contextos laborales y personales.

Decidi certificarme en el Estindar 217.01. A partir de
ese momento, mi enfoque en la capacitacién cambié radical-
mente. Con una visién clara y renovada, fundé ICEM¢éxico
con el objetivo de preparar a los capacitadores del pais bajo
esta metodologia. Queria asegurarme de que su esfuerzo fue-
ra fructifero y que realmente tuvieran un impacto positivo en
la vida de las personas a las que enseniaban.

En estos diez afios, ICEMéxico ha capacitado a decenas
de miles de capacitadores en todo México. Hemos llevado
a cabo investigaciones, perfeccionado nuestra metodologia y
estandarizado técnicas a nivel mundial para ofrecer un ser-
vicio de capacitacién de la mds alta calidad. Este libro que
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tienes en tus manos es el compendio de una década de expe-
riencia y conocimiento acumulado.

Mi deseo es que este manual te ayude a transformar tu acti-
vidad como capacitador. Quiero que, al igual que yo, descubras
el poder de la capacitacién basada en estdndares y que adquie-
ras las habilidades necesarias para disefiar e impartir cursos
que verdaderamente cambien vidas. La responsabilidad, la cre-
dibilidad y la calidad son los pilares sobre los que se sostiene
nuestra metodologia, y estoy convencido de que, al adoptarlos,
tu labor como capacitador alcanzara nuevas alturas.

Gracias por unirte a esta misién de transformacién edu-
cativa. Espero que este libro te inspire y te guie en tu camino
hacia la excelencia en la capacitacion.

Con gratitud y entusiasmo,

Christian Gabriel Rios
Fundador de ICEMéxico
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Introduccién

iHola, querido lector!
Bienvenido a este manual, disefiado especialmente para
aquellos que buscan profundizar en el apasionante mundo de
la capacitacién profesional. Si eres alguien que desea mejorar
sus habilidades como capacitador, desarrollar programas de
formacién efectivos o simplemente estd interesado en aprender
nuevas metodologias de ensefianza, entonces este libro es para ti.
Este manual se puede estudiar a la par de cursar el curso
virtual Capacitador Experto. Para acceder a las 20 horas de
clases virtuales, solo es necesario escanear los cédigos QR in-
cluidos en este libro; de este modo podris registrarte e iniciar.

¢Es este libro para ti?
Por supuesto, si eres o quisieras ser:

* Capacitadores y formadores: Si ya te dedicas a la capa-
citacién, este manual te proporcionard herramientas y
conocimientos avanzados para mejorar tus técnicas de
ensenanza.

* Profesionales de Recursos Humanos: Aquellos que bus-
can implementar programas de capacitacién en sus orga-
nizaciones encontrardn estrategias y enfoques practicos.

* Emprendedores y consultores: Si deseas ofrecer servi-
cios de capacitacién o mejorar la calidad de tu oferta
actual, aqui encontrards guias detalladas para hacerlo de
manera efectiva.

* Educadores y académicos: Profesores y educadores que
buscan nuevas metodologias para aplicar en sus cla-
ses también se beneficiardn de los conceptos y técnicas
presentadas.

¢Qué vas a aprender?

* Deteccién de necesidades de capacitaciéon: Cémo identi-
ficar las dreas donde es mds necesario intervenir y mejorar.

Manual del Capacitador Experto | 17



Disefio de cursos de capacitacién: Estrategias para crear
programas de formacién que sean efectivos y relevantes.
Imparticién de cursos: Técnicas de ensefianza y recursos
pedagégicos para mejorar la entrega de contenido.
Evaluacién de programas de capacitacién: Métodos para
medir la efectividad de tus programas y hacer ajustes ne-
cesarios.

Herramientas tecnolégicas: Cémo integrar tecnologia en
tus programas de capacitacién para mejorar la experiencia
de aprendizaje.

Transformacién de programas: La metodologia que
aprenderds aqui te ayudard a transformar tus programas de
capacitacién en cursos con reconocimiento y aval oficial.

Ventajas y Beneficios

Contenido prictico y aplicable: Cada capitulo esta dise-
fiado para ser directamente aplicable en tu practica pro-
tesional.

Enfoque integral: Abordamos todas las fases del proceso
de capacitacién, desde la deteccién de necesidades hasta la
evaluacién de resultados.

Andlisis de casos de estudio: Todo el contenido tematico
se analiza constantemente a través de un caso de estudio
préctico para mejorar su aplicacién en condiciones reales.
Acceso a contenidos audiovisuales: A lo largo del libro,
encontrards c6digos QR que te llevardn a videos y recursos
adicionales para complementar tu aprendizaje.
Certificaciones: Informacién sobre certificaciones clave
del CONOCER que validardn tus competencias como

capacitador.

Contenido audiovisual
Ademis del contenido escrito, este manual incluye una serie
de materiales audiovisuales accesibles a través de cédigos QR
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ubicados en diferentes secciones del libro. Estos recursos te
proporcionaran ejemplos practicos, tutoriales y entrevistas con
expertos en el campo de la capacitacion.

Estamos seguros de que este manual te serd de gran ayu-
da en tu camino para convertirte en un capacitador experto.
Esperamos que disfrutes de la lectura y que encuentres en es-
tas paginas el conocimiento y las herramientas que necesitas
para alcanzar tus objetivos profesionales.

iEmpecemos este viaje de aprendizaje juntos!
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Aqui puedes ver
la leccién en video del
siguiente capitulo.

Capitulo 1.

Fundamentos de la capacitacion Copituo
Etimologia, definiciones y componentes
Etimologia

La palabra “capacitacién” proviene del latin capacitas, que
significa ‘capacidad’ o ’aptitud’. La raiz capax se refiere a
alguien que tiene capacidad para algo. En el contexto
moderno, se refiere a desarrollar o mejorar las habilidades
y competencias de una persona para realizar ciertas tareas
o roles.

Definiciones de diccionario
1. Real Academia Espaiiola (RAE):

* Capacitaciéon: “Accién y efecto de capacitar”.

¢ Capacitar: “Hacer a alguien apto, habilitarlo para
algo”.

2. Diccionario Oxford Languages:

* Capacitacion: “Proceso por el cual una persona
adquiere las habilidades y conocimientos necesa-
rios para desempefar una determinada funcién”.

3. Merriam-Webster:

* Training (‘capacitacién’, en inglés): “The process
by which someone is taught the skills that are
needed for an art, profession, or job”.

Acepciones comunes
1. Capacitacién laboral: Entrenamiento proporciona-
do por una empresa para mejorar las habilidades y
conocimientos de sus empleados.
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2. Capacitacion técnica: Instruccién especializada en
un drea técnica especifica, como el uso de maquinaria
o software.

3. Capacitacién continua: Proceso continuo de apren-
dizaje y desarrollo profesional para mantenerse ac-
tualizado en el campo laboral.

Definiciones de autores importantes

1. Pedro R.Saravi,en Capacitacion y desarrollo del personal:

* Proceso sistemdtico de aprendizaje que busca me-
jorar las competencias de los empleados para au-
mentar su desempefio y adaptabilidad a los cam-
bios organizacionales.

2. José Antonio Caride Gémez, en Educacion, capaci-
tacion y desarrollo humano en la empresa:

* La capacitacién se refiere a la educaciéon formal y
no formal dentro del contexto empresarial, des-
tinada a desarrollar habilidades y conocimientos
que contribuyen al desarrollo integral de los em-
pleados y la organizacién.

3. José Maria Peird, en La evaluacion de la formacion en
las organizaciones:

* La capacitacién es una herramienta estratégica
para el desarrollo organizacional y personal, que
debe ser evaluada en términos de su impacto en la
efectividad y eficiencia del trabajo.

4. Alma Lilia Sapién Aguilar y Laura Cristina Pifién
Howlet, en Capacitacion en la empresa mexicana: un
estudio de formacion en el trabajo:

* La capacitacién en las empresas mexicanas debe ser
vista como un proceso integral que abarca desde la
deteccién de necesidades hasta la implementacién
y evaluacién de programas formativos.
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Componentes de la Capacitacion.

La capacitacion tiene que cubrir las tres areas de
dominio del aprendizaje de una persona que son
el area de dominio cognitivo, el area de dominio
psicomotor y el area de dominio afectivo.

1. Habilidades: Desarrollo de competencias técnicas y practicas
necesarias para realizar tareas especificas.

2. Conocimientos: Provision de informacion tedrica y conceptual
relevante para el rol del empleado.

3. Actitudes: Fomento de comportamientos y valores que mejo-
ren el entorno laboral y la productividad.

llustracion 1- Capitulo 1- Componentes de la capacitacion.

Importancia de la capacitaciéon

* Mejora del desempeiio: Aumenta la productividad y
la calidad del trabajo realizado por los empleados y da
acceso a mejores remuneraciones econémicas.

* Adaptacién al cambio: Facilita la adaptacién a nuevas
tecnologias, procesos y entornos de trabajo.

* Desarrollo profesional: Contribuye al crecimiento
profesional y personal de los empleados, aumentando
su satisfaccién laboral.

* Cumplimiento normativo: Asegura que los emplea-
dos conozcan y cumplan con las normativas y regula-
ciones aplicables.

Manual del Capacitador Experto | 23



Tipos de Capacitacion

1. Capacitacién Inicial: Dirigida a nuevos empleados para que
adquieran las habilidades y conocimientos basicos necesarios
para sus roles.

2. Capacitacion Continua: Enfocada en la actualizacion y
perfeccionamiento de las competencias de los empleados
actuales.

3. Capacitacion en el Trabajo: Realizada en el lugar de trabajo
durante el desempeno de las tareas diarias.

4. Capacitacion Fuera del Trabajo: Incluye cursos, talleres y semi-
narios que se realizan fuera del entorno laboral.

llustracion 2 - Capitulo 1 - Tipos de capacitacion.

Metodologias de Capacitacion

EnLinea: -
Presencial: Utiliza Mixta: Autoaprendizaje:

. i Permite alos
Impartida en plataformas SOrmmng empleados oprender

un Cll.{lﬂ o digitales parael elementos a su propio fitmo
lugar fisico. aprendizaje a presenciales mediante recursos
distancia dispenibles

llustracion 3 — Capitulo 1 - Metodologias de la capacitacion.

Las tres areas de dominio del aprendizaje: cognitiva,
psicomotriz y afectiva

El aprendizaje humano se puede categorizar en tres dominios
principales: cognitivo, psicomotor y afectivo. Cada uno de
estos dominios aborda diferentes aspectos del desarrollo de
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habilidades y conocimientos. A continuacién, se presenta
un andlisis detallado de cada dominio, citando a autores
importantes en el campo de la educacién y la psicologia.

1. Dominio cognitivo

Definicion:

El dominio cognitivo se refiere a los procesos mentales
relacionados con el conocimiento, la comprensién y el pen-
samiento critico. Este dominio incluye habilidades como re-
cordar, comprender, aplicar, analizar, evaluar y crear.

Teoriay aplicacién:

* Benjamin Bloom (1956) es uno de los autores mas reco-
nocidos en este dominio. Su taxonomia de objetivos edu-
cativos establece una jerarquia de habilidades cognitivas,
desde las mds simples (recordar) hasta las mas complejas
(crear).

* Taxonomia de Bloom:
1. Recordar: Reconocer y recordar informacién.
2. Comprender: Interpretar y resumir informacién.
3. Aplicar: Usar informacién en nuevas situaciones.
4. Analizar: Descomponer informacién en partes

componentes.

5. Evaluar: Juzgar el valor de la informacién o ideas.
6. Crear: Producir nuevas ideas o productos.

Importancia:

El dominio cognitivo es crucial en la educacién formal, ya
que desarrolla las capacidades intelectuales necesarias para
resolver problemas y tomar decisiones informadas.
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2. Dominio psicomotor

Definicién:

El dominio psicomotor se refiere a las habilidades fisicas y
la coordinacién motora. Este dominio abarca desde habilida-
des motoras finas (como escribir) hasta habilidades motoras
gruesas (como lanzar una pelota) (Bloom, 1956).

Teoriay aplicacién:

* Anita Harrow (1972) desarrollé una taxonomia del do-
minio psicomotor que incluye una serie de niveles desde
las respuestas reflejas hasta la comunicacién no verbal.

* Taxonomia de Harrow:

1.
2.
3.

4.

b

Reflejos: Respuestas automadticas e involuntarias.
Movimientos Basicos: Habilidades motoras simples.
Habilidades Perceptivas: Coordinacién de los
sentidos.

Habilidades Fisicas: Habilidades motoras complejas.
Movimientos Habiles: Ejecucién eficiente y precisa
de movimientos.

Comunicacién No Verbal: Expresion a través de mo-
vimientos corporales.

Importancia:

El dominio psicomotor es esencial en dreas que requieren
habilidades fisicas, como la educacién fisica, la musica, las
artes visuales y las profesiones técnicas (Harrow, 1972).

3. Dominio afectivo

Definicién:

El dominio afectivo se refiere a los aspectos emocionales
del aprendizaje, incluyendo actitudes, sentimientos, valores y

motivacion.
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Teoriay aplicacion:

* David Krathwohl (1964), junto con Bloom y Masia, de-
sarrollé una taxonomia del dominio afectivo que abarca
desde la recepcién de estimulos hasta la internalizacién
de valores.

* Taxonomia de Krathwohl:

1. Recepcion: Conciencia y atencién a estimulos.

2. Respuesta: Participacién activa en los estimulos.

3. Valoracién: Aceptacién y preferencia por ciertos
valores.

4. Organizacién: Integracién de valores en un sistema
coherente.

5. Caracterizacién: Adopcién de un sistema de valores
que influye en el comportamiento.

Importancia:

El dominio afectivo es fundamental para el desarrollo
personal y social. Afecta la motivacién del estudiante, su dis-
posicién para aprender y su comportamiento dentro y fuera

del aula (Krathwohl, 1964).

Conclusion

Los tres dominios del aprendizaje (cognitivo, psicomotor
y afectivo) ofrecen un marco comprensivo para entender
y abordar el desarrollo de habilidades y conocimientos en
diferentes contextos educativos. La integracién de estos
dominios en los programas de capacitacién y desarrollo
personal asegura un enfoque holistico que promueve el
crecimiento integral del individuo.
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Roles y dinamicas del capacitador segiin el area de
dominio del aprendizaje

El rol del capacitador varia significativamente segin el drea
de dominio que esté desarrollando (cognitivo, psicomotor o
afectivo). Cada drea de dominio requiere diferentes enfoques
y métodos de ensefianza, lo que implica una distribucién
distinta de la responsabilidad del aprendizaje entre el
capacitador y el participante.

1. Dominio Cognitivo

Rol del Capacitador: Maestro

Descripcién: En el dominio cognitivo, el capacitador
actda principalmente como un maestro, impartiendo
conocimientos tedricos y conceptuales. Este rol es si-
milar al de un profesor tradicional que utiliza métodos

de ensenanza estructurados y formales.

Responsabilidad del Aprendizaje: 90%
Capacitador, 10% Participante

Métodos y Herramientas: Clases magistrales,
lecturas, discusiones dirigidas, pruebas y
examenes.

llustracion 4 - Capitulo 1- Dominio cognitivo.
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Ejemplo:

* Objetivo: Ensefar conceptos fundamentales de la teo-
ria del aprendizaje.

* Meétodo: Uso de presentaciones, lecturas asignadas y
pruebas para evaluar la comprension.

2. Dominio Psicomotor

Rol del Capacitador: Entrenador

Descripcion: En el dominio psicomotor, el capacitador
asume el rol de entrenador. Aqui, la ensefianza se
centra en desarrollar habilidades fisicas y précticas.
Este rol implica una combinacién de demostracion y
practica.

Responsabilidad del Aprendizaje: 50%
Capacitador, 50% Participante

Métodos y Herramientas: Demostraciones,
practica guiadaq, retroalimentacién continua,
simulaciones.

llustracion 5- Capitulo 1- Dominio psicomotor.
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Ejemplo:

* Objetivo: Ensefar técnicas de uso seguro de maqui-
naria industrial.

* Método: Demostraciones pricticas y sesiones de prac-
tica supervisada.

3. Dominio Afectivo

Rol del Capacitador: Facilitador

Descripcion: En el dominio afectivo, el capacitador
actla como un facilitador, ayudando a los participan-
tes a desarrollar actitudes, valores y motivaciones.
Este rol implica crear un entorno de aprendizaje donde
los participantes puedan reflexionar y autoevaluarse.

Responsabilidad del Aprendizaje: 10%
Capacitador, 90% Participante

Dindmicas grupales, debates, actividades de
reflexion, estudios de caso

llustracion 6- Capitulo 1- Dominio afectivo.
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Ejemplo:

* Objetivo: Fomentar habilidades de liderazgo y trabajo
en equipo.

Método: Talleres interactivos y dindmicas grupales que
promuevan la autoevaluacién y el desarrollo personal.

Cuadro Explicativo

ﬂ
. . | Roldel Responsabilidad | Métodos y Ejemplo
Dominio Capacitador | del Aprendizaje | Herramientas | de Objetivo
5 Cl Ensefiar
90% Capacita- mag gfrzsies conceptos
Cognitivo | Maestro dor, 10% lecturas, | ‘flesdsla
Participante pruebas teoria del
aprendizaje
- Ensefar
50% Capacita- De;rig%sg;a técnicas d:
Psicomotor | Entrenador dor, 50% préctica “ﬁ::gﬁ;ﬁi:
Participante guiada industrial
10% Capacita- | Dindmicas fomeow
Afectivo | Facilitador dor, 90% grupales, | gejderazgoy
Participante debates trabajo en
equipo
Y

llustracion 7 - Capitulo 1 - Cuadro explicativo.
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Sustentacion y fuentes:

1. Benjamin Bloom (1956): Su taxonomia establece un
marco para categorizar los objetivos educativos en
los dominios cognitivo, afectivo y psicomotor, subra-
yando la necesidad de diferentes métodos y roles de
enseflanza para cada dominio.

2. David Krathwohl (1964): En su trabajo sobre el do-
minio afectivo, enfatiza la importancia del entorno
de aprendizaje y el papel del facilitador en el desarro-
llo de valores y actitudes.

3. Anita Harrow (1972): Desarroll6 una taxonomia del
dominio psicomotor que resalta la necesidad de préc-
ticas y demostraciones guiadas para el desarrollo de
habilidades motoras.

Estos autores han proporcionado las bases tedricas que

justifican las diferencias en los roles y responsabilidades del
capacitador segtn el drea de dominio del aprendizaje.
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Aqui puedes ver
la leccién en video del
siguiente capitulo.

Capitulo 2

'h.‘

Marco histérico de la capacitacion capitulo 2
en México

Historia de la capacitacion en México y el mundo

Bienvenidos a este paseo por la historia sobre la evolucién
de la capacitacion laboral en México. No olvides ir validando
cada fecha y resefia importante en tu linea de tiempo que
encontrards en este manual.

Este recorrido no solo te mostrard cémo este derecho se
ha consolidado a lo largo del tiempo, sino también las vastas
oportunidades que existen hoy para quienes desean dedicarse
a la formacién y el desarrollo del talento humano.

A principios del siglo XX, las condiciones laborales en
Meéxico eran extremadamente precarias. La mayoria de los
trabajadores se encontraban en situaciones de explotacién y
pobreza. En las haciendas y fibricas, los jornaleros y obreros
trabajaban largas horas con salarios bajos y sin ningtn tipo
de beneficio social o proteccién legal.

Los peones en las haciendas trabajaban de sol a sol en
condiciones de semiesclavitud, endeudados perpetuamente a
través de tiendas de raya. En las fébricas, los obreros, inclu-
yendo mujeres y nifios, laboraban en ambientes insalubres y
peligrosos, sin regulaciones de seguridad. Los trabajadores
agricolas vivian en chozas sin acceso a servicios bdsicos como
agua potable o atencién médica.

Estas condiciones generaron un ambiente de descontento
que llevé al surgimiento de movimientos obreros y la eventual
Revolucién Mexicana en 1910. Movimientos como la Casa
del Obrero Mundial demandaron mejores condiciones
laborales, incluyendo el acceso a la capacitacién. Lideres
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revolucionarios como Emiliano Zapata y Francisco Villa
impulsaron reformas agrarias y laborales.

Durante esta época, la Revolucién Industrial ya habia
transformado las economias de Europa y América del Norte.
Ademis, la Primera Guerra Mundial cambié las dindmicas
laborales internacionales y creé una demanda global de pro-
ductos.

La Constitucién de 1917, promulgada por Venustiano
Carranza, establecié derechos laborales importantes, aunque
inicialmente no incluyé especificamente el derecho a la ca-
pacitacién. Diputados constituyentes como Heriberto Jara y
Francisco J. Mugica defendieron los derechos laborales, sen-
tando las bases para futuras reformas. La Constitucién esta-
blecié la jornada laboral de ocho horas y derechos como el
salario minimo y el descanso semanal obligatorio.

En 1919, 1a creacién de la Organizacién Internacional del
Trabajo (OIT) establecié estindares laborales globales que
influyeron en las politicas laborales de muchos paises, inclui-
do México.

Durante las décadas de 1940 y 1950, México pasé de ser
un pais agricola a uno industrial, aumentando su poblacién
de 19 millones en 1940 a mas de 34 millones en 1960. Con
este crecimiento, la necesidad de una fuerza laboral capa-
citada se hizo ain mds evidente. Durante la presidencia de
Lizaro Cardenas, se cred el Instituto Politécnico Nacional
en 1936, fundado por Juan de Dios Bitiz, preparando a los
trabajadores para las nuevas demandas de la industria.

La Segunda Guerra Mundial impulsé la industrializacién
y la necesidad de mano de obra calificada. Posteriormente, el
Plan Marshall de 1948 influy6 en la modernizacién y capa-
citacién laboral global, incluida la de México. La OIT conti-
nué promoviendo la mejora de las condiciones laborales y la
capacitacién. Aqui la estrategia de educacién a nivel mundial
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cambié ya que la premura de la reconstruccién de esos paises
orillé a que se identificaran las competencias laborales cla-
ves en los puestos mds estratégicos de la industria que eran
considerados altamente prioritarios para el desarrollo de las
empresas y por ende del pais.

En 1978, la presién de los sindicatos, especialmente la
Confederacién de Trabajadores de México (CTM), y la ne-
cesidad de una fuerza laboral capacitada culminaron en la
reforma del articulo 123 de la Constitucién. Durante la pre-
sidencia de José Lépez Portillo, esta reforma establecié la
obligacién de los empleadores de proporcionar capacitacion
y adiestramiento a sus trabajadores.

La crisis del petréleo de 1973 y la Guerra Fria subrayaron
la importancia de la capacitacién laboral para mejorar la efi-
ciencia y productividad. La OIT también jugé un papel en la
promocién de politicas laborales que enfatizaban la capacita-
cién y el desarrollo de habilidades.

En 1980, la Ley Federal del Trabajo incluyé disposicio-
nes especificas sobre la capacitacién laboral. Se crearon ins-
tituciones como el Instituto de Capacitacién para el Trabajo
(ICAT) y el Consejo Nacional de Normalizacién y Certifica-
cién de Competencias Laborales (CONOCER), establecido
en 1993, para establecer un marco regulatorio robusto. La
creacion de ICAT y CONOCER permitié una capacitacion
mas estructurada y formalizada, mejorando las habilidades y
la seguridad laboral.

La recesién mundial de 1981-1982 y el fin de la Guerra
Fria en 1991 provocaron cambios en las dindmicas econémi-
cas globales, afectando la capacitacién y formacién laboral.

La firma del Tratado de Libre Comercio de América del
Norte (TLCAN) en 1994 fue un punto crucial para la eco-
nomia mexicana. Este acuerdo impulsé el comercio y la in-
versién entre México, Estados Unidos y Canad4, subrayando
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la necesidad de una fuerza laboral altamente capacitada. La
ratificacién del TLCAN consolidé este enfoque, llevando a
un aumento en la demanda de programas de capacitacién
especializados para satisfacer los estindares internacionales.

En los 2000, se adopté un enfoque moderno hacia las
competencias laborales. Durante la presidencia de Felipe
Calderén, la reforma laboral de 2012 promovié la capacita-
cién continua y la certificacién de competencias. Ademds, la
Secretaria de Educacién Publica impulsé el modelo de edu-
cacién dual, que combina formacién tedrica con préctica.

La globalizacién incrementé la competencia global y la
necesidad de una fuerza laboral altamente calificada. La
crisis financiera mundial de 2008 subrayé la importancia
de la flexibilidad y la actualizacién constante de habilidades
laborales.

Con el avance de las tecnologias de la informacién en la
década de 2010, la capacitacién a distancia y en linea se con-
virti6 en una realidad.

En 2014 se funda ICEMEéxico, una iniciativa privada que,
bajo la acreditacién del CONOCER vy la Secretaria de Edu-
cacién Publica, se inicia con la promocién nacional para la
profesionalizacién de las y los capacitadores de México en
todos los sectores. ICEMéxico capacita y adiestra bajo los
estindares de competencia 217.01 en imparticién de cursos
y los estindares de disefio y consultoria general. Con la ayuda
de la promocién digital, ICEMéxico durante los préximos 10
afios convocé al mayor movimiento histérico de profesiona-
les de la capacitacion, triplicando la emisién de certificados
de competencia laboral en México.

Hoy, a 6 de cada 10 certificados de competencia laboral
en México los gestiona alguno de los centros de capacitacion
y evaluacién autorizados por ICEMéxico. ICEMéxico
cuenta con mds de 3 mil unidades de negocio operadas
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por profesionistas independientes en mas de 30 sectores
productivos del pais.

La pandemia de COVID-19 aceleré la adopcién de pla-
taformas digitales para la capacitacién. Las instituciones y
empresas tuvieron que adaptarse ripidamente, demostrando
la importancia de la actualizacién continua de los programas
de formacién. La administracién de Andrés Manuel Lépez
Obrador ha sido fundamental en la respuesta a la pandemia
y la promocién de la capacitacién digital.

Hoy, la resiliencia y adaptabilidad son cruciales para los
trabajadores, quienes deben ajustarse raipidamente a las nue-
vas formas de trabajo y capacitacién. La pandemia transfor-
mo6 la manera en que se realizan la capacitacién y el trabajo,
subrayando la importancia de las habilidades digitales. La
OIT ha sido un defensor clave de la necesidad de habilida-
des digitales y de adaptacién en un mundo laboral en rdpida
transformacion.

Para quienes desean dedicarse a la capacitacion, las opor-
tunidades son vastas y diversas. Desde trabajar en institu-
ciones educativas, empresas privadas, hasta el desarrollo de
programas de formacién en linea, el campo estd en constante
expansion.

Trabajar en instituciones como el IPN, CONALEP y
universidades técnicas te permitird formar a la préxima ge-
neracién de profesionales y técnicos especializados. Las em-
presas necesitan profesionales que puedan disefiar e impartir
programas de capacitacién para sus empleados, asegurando
que se mantengan al dia con las dltimas tendencias y tecno-
logfas.

Los consultores de capacitacién tienen la oportunidad
de trabajar con diversas organizaciones para identificar ne-
cesidades de formacién, desarrollar programas personaliza-
dos y medir su efectividad. Con el auge de las plataformas
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digitales, puedes desarrollar cursos en linea, webinars y se-
minarios que lleguen a una audiencia global. Esta modali-
dad ofrece flexibilidad y un alcance ilimitado.

Desde su inclusién en la Constitucién en 1978, el derecho
a la capacitacién laboral ha evolucionado significativamente
en México. Para los profesionales de la capacitacién, el futu-
ro es brillante. Este campo no solo ofrece oportunidades de
desarrollo profesional, sino también la satisfaccién de con-
tribuir al crecimiento y mejora continua de la fuerza laboral
mexicana.

Hoy nosotros, los capacitadores, tenemos las mejores con-
diciones histéricas para desempefiar patriéticamente esta ac-
tividad. Contamos con la posibilidad de ser acreditados por
las instancias gubernamentales para dejar de ser empresas
que ofertan capacitacién informal y pasar a ofrecer capacita-
cién formal y con aval. Contamos con la macroeconomia que
hoy empuja a México a destinar presupuesto publico histéri-
co para el desarrollo del capital humano.

Hoy, México estd empezando a vivir el fenémeno del
nearshoring, que es la reubicacién de las empresas mas im-
portantes del mundo. Este fenémeno, derivado de la guerra
comercial internacional, genera una necesidad histérica de
capacitacién en competencias clave para la llegada de estas
empresas. Hoy, las empresas, sobre todo las PYMES, deben
entender que la diferencia entre ser rentables y no serlo es-
tard totalmente ligada a la capacitacién competencial que les
brinden a sus trabajadores.

Hoy, td puedes ser protagonista y lider en tu sector, acre-
ditindote y diseiando programas formativos formales que
ayuden a las empresas a lograr sus objetivos: ser mds compe-
titivas, productivas y rentables, pero, sobre todo, ayudar a las
empresas a generar mds y mejores puestos de trabajo. Noso-
tros, los capacitadores, somos la piedra angular.
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Instrucciones: El participante identificard con una paloma
los momentos clave histéricos que han condicionado
la realidad actual de la capacitacién en México mientras
observa un breve documental durante la sesién.

Revolucion Mexicana

Movimientos obreros como la
Casa del Obrero Mundial
demandan mejores condicio-
nes laborales y acceso a la ca-
pacitacion. Emiliano Zapata,
Francisco Villa

Q 1917 L]

Constitucion de 1917
Establece derechos

laborales importantes, como ()
la jornada laboral de 8 horas

y el salario minimo.
Venustiano Carranza |:|

[ ]1919

Creacidn del Instituto
Politécnico Nacional (IPN)

Creaciéndela OIT

: La Organizacion Internacio-
) nal del Trabajo establece

= estandares laborales globa-
les que influyen en México.
Organizacion
Internacional del Trabajo

Fundado por Lazaro Cardenas
y Juan de Dios Bdtiz para
preparar a los trabajadores
para la industrializacion. Lazaro
Cardenas, Juan de Dios Batiz

De un Pais Agricola
auno Industrial

1940-1960 Transformacion significativa
de México, aumento de la
D poblacién de 19 millones a 34
millones. Gobierno Mexicano

Plan Marshall

Programa de reconstruccion
europea que influye en la
modernizacion y
capacitacion laboral

global. Estados Unidos

1948 ]

llustracion 8 - Capitulo 2 - Linea de tiempo.
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Reformadel articulo
123 de la Constitucion

Establece la obligacion de los
empleadores de proporcionar
capacitacion y adiestramiento
a sus trabajadores. José Lopez
Portillo, CTM

Ley Federal del Trabajo

Incluye disposiciones sobre @ I:]
capacitacion laboral y crea @® ] 9 8 0
instituciones como ICAT. ==

(0IT) Legisladores Mexica-

nos
e Recesién mundial

-I 9 B-I _-l 9 8 2 ;" /"“ z Impacta la economia mexica-
| _. | — — na, subrayando la necesidad de
'\‘ et mejorar la capacitacién laboral

e para competir globalmente.
Ecor istas y Gobierno
- = Mexicano
Finde la GuerraFria

Provoca cambios en las
dinGmicas econdmicas
globales, afectando la
capacitacion y formacion
laboral Estados Unidos, Unién
Soviética

o 1991 []

llustracion 9 - Capitulo 2 - Linea de tiempo.
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Creacion del Consejo Nacional
de Normalizacién y Certifica-

cién de Competencias Laborales
(CONOCER)

Establece estandares de compe-
tencia laboral y certifica las com-
petencias laborales en México.
Gobierno Mexicano

Firma del Tratado de Libre
Comercio de América del Norte.

Impulsa el comercio y la inversion,@—1 o 7 i 1 9 9 4

subrayando la necesidad de una
fuerza laboral altamente capaci-
tada.

Carlos Salinas de Gortari

2000s

Modernizacién y Competen-
cias Laborales

Reforma laboral de 2012 pro-
mueve la capacitacion conti-
nua y la certificacion de com-
petencias.

Felipe Calderdn, SEP

Crisis financiera mundial

Subraya la importancia de la
flexibilidad y la actualizacién

constante de habilidodes labo-
rales.

Economistas y Gobierno Mexi-

cano Incorporacién de Tecnolo-
gias y Nuevas Estrategias
La capacitacion a distancia y en

2 0 'I 0 linea se convierte en una reali-

dad, mejorandc el acceso y la
calidad de la formacion.

Fundacién de ICEMéxico

Promueve la profesionalizacién
de los capacitadores y triplica

2014

la emisién de certificados de
competencia laboral.
ICEMéxico

llustracion 10 - Capitulo 2 - Linea de tiempo.
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Desafios y Adaptaciones enla

Era Moderna

La resiliencia y adaptabilidad se

vuelven cruciales para los traba-

jadores.
Gobierno Mexicano, Empresas

~
Actualidad <

Oportunidades en el Campo de
la Capacitacion

Diversas oportunidades para tra-
bajar en instituciones educativas,

empresas privadas y plataformas

de formacién en linea.
Profesionales de la Capacitacion

—

Pandemia de COVID-19

Acelera la adopcién de platafor-
mas digitales para la capacitacion
y destaca la importancia de las
habilidades digitales.

Andrés Manuel Lopez Obrador

Fenémeno del Nearshoring

La reubicacién de empresas impor-
tantes en México debido a la guerra
comercial internacional genera una
necesidad histérica de capacitacion
en competencias clave.

Empresas internacionales,
Gobierno Mexicano

Actualidad

llustracion 11 - Capitulo 2 - Linea de tiempo.

Puedes ver la sigulente
documental en video
en el siguiente QR

Historia
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Marco legal de la capacitacién en México

El marco legal que regula la capacitacién y el cumplimiento
de la ley finalmente son los derechos que se han logrado a
mids de 100 afios de la Revolucién. Aqui estdn los extractos
de dichas leyes y c6mo han estructurado un sistema nacional
para la implementacién y el desarrollo.

1. Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos

Articulo 123: La Constitucién establece en su articulo
123, apartado A, fraccién XIII, que “Toda persona tiene de-
recho al trabajo digno y socialmente util; al efecto, se pro-
moverdn la creacién de empleos y la organizacién social del
trabajo conforme a la ley”. Esta disposicién se relaciona con
la capacitacién, ya que un trabajo digno y util requiere de la
formacién adecuada del trabajador.

2. Ley Federal del Trabajo

La Ley Federal del Trabajo (LFT) regula especificamen-
te la capacitacién y el adiestramiento de los trabajadores en
Meéxico. A continuacién, se desglosan los articulos y elemen-
tos clave que integran este marco legal:

Articulo 132: Establece las obligaciones de los patrones,
entre las cuales se incluye proporcionar capacitacién y adies-
tramiento a sus trabajadores.

Articulo 153-A a 153-X: Estos articulos estin dedicados
exclusivamente a la capacitacién y el adiestramiento de los
trabajadores. Se desglosan a continuacién:

1. Articulo 153-A: Define la obligacién de los patrones
de proporcionar a los trabajadores la capacitacién y el
adiestramiento para:
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* Actualizar y perfeccionar sus conocimientos y ha-
bilidades.

* Proporcionarles informacién sobre la prevencién
de riesgos de trabajo.

* Aumentar su productividad.

* Garantizar su adaptacién a los procesos produc-
tivos.

2. Articulo 153-B: Establece que los trabajadores de-
ben recibir la capacitacién y el adiestramiento en su
lugar de trabajo y durante las horas de trabajo.

3. Articulo 153-C: Se refiere a los cursos y programas
de capacitacién y adiestramiento que deberdn ajus-
tarse a las necesidades de las empresas y a las caracte-
risticas de los trabajadores.

4. Articulo 153-D: Menciona la creacién de comisio-
nes mixtas de capacitacién y adiestramiento, inte-
gradas por representantes de los trabajadores y del
patrén, cuya funcién serd vigilar la instrumentacién y
operacién del sistema y de los programas y cursos de
capacitacién y adiestramiento.

5. Articulo 153-E: Establece que los programas de ca-
pacitacién y adiestramiento deberdn registrarse ante
la Secretaria del Trabajo y Previsién Social (STPS).

6. Articulo 153-F: Estipula que la capacitacién y el
adiestramiento deberdn ser impartidos por instruc-
tores que rednan los requisitos legales.

7. Articulo 153-G: Obliga a los patrones a expedir cer-
tificados de capacitacién y adiestramiento a los tra-
bajadores que aprueben los cursos.

8. Articulo 153-H: Indica que los trabajadores tienen
derecho a asistir a cursos de capacitacién fuera de las
horas de trabajo, siempre que no interfieran con sus
responsabilidades laborales.
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9. Articulo 153-1: Menciona que los trabajadores que
sean seleccionados para impartir cursos de capacita-
cién y adiestramiento recibirdn las facilidades nece-
sarias para su preparacion.

10. Articulo 153-J a 153-X: Detallan aspectos especi-
ficos sobre la organizacién, supervisién, evaluacién
y actualizacién de los programas de capacitacién y
adiestramiento.

Elementos que Integran la Capacitacion
y Adiestramiento

1. Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion
(DNC): Proceso para identificar las Greas de mejoray
necesidades de formacién de los trabajadores.

2. Programas y Planes de Capacitacion: Estructuras
detalladas que describen los objetivos, contenidos,
métodos y duracion de los cursos de capacitacion.

3. Comisiones Mixtas de Capacitacién y Adiestramiento:
Organismos encargados de vigilar y coordinar la imple-
mentacién de los programas de capacitacion.

4. Instructores: Personas calificadas y certificadas
para impartir la capacitacion.

5. Certificacion de Competencias: Proceso mediante el
cual se eval(a y certifica que los trabajadores han adqui-
rido los conocimientos y habilidades requeridos.

6. Registro ante la STPS: Obligacion de registrar los
programas de capacitacion ante la Secretaria del
Trabajo y Prevision Social.

llustracion 12 - Capitulo 2 - Elementos que integran la capacitacion
y adiestramiento.
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El Sistema que hoy obliga a cumplir con el derecho cons-
titucional a ser capacitado para y en el trabajo desarrollé una
estructura sobre la Secretaria del Trabajo y Previsién Social.
Biésicamente la STPS supervisa que las empresas con mds de
50 trabajadores integren lo denominado como una COMI-
SION DE CAPACITACION MIXTA. Estas comisiones
integradas por trabajadores, expertos y empresa determinan
cudles son las necesidades de capacitacién adiestramiento y
desarrollo de las personas que son clave y prioritarias para
la empresa y los trabajadores. Asi elaboran el plan anual de
capacitacién. Dicho documento es el que se registra ante la
STPS para que esta supervise su implementacion. Para esta
actividad la STPS nombra la figura del Agente Capacitador
Externo, que son personas fisicas y morales que a través de
cumplir ciertos requerimientos obtienen un registro que les
permitira registrar cursos que sean disefiados con la finalidad
de darle cumplimiento a los planes anuales de capacitaciéon
registrados ante la STPS. Para este fin el Agente Capacitador
Externo emite constancias de capacitacién también conoci-
das como DC3, que a su vez son registradas por las empresas
en el Sistema Integral de Capacitacién Empresarial (SIR-
CE). Y de esta forma se corrobora y supervisa el cumpli-
miento a la ley.

Hoy la STPS ha incorporado como requisito obligatorio
en algunos de estos procesos la certificacién de competencia
laboral tanto a los integrantes de las comisiones mixtas de
capacitacién dentro de las empresas como a los instructores
que buscan el registro como capacitadores externos.

No todo el que sabe, sabe ensenar.
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LA SECRETARIA DEL TRABAJO
Y PREVISION SOCIAL

Otorga la presente

CONSTANCIA

&
RED SMS PRO, S.A.DEC.V.

Comeo agente capacitador externo, con el nimero de registro:
RSP140422RY6-0013

para impartir los cursos de capacitacion y adiestramiento
sefialados en su solicitud de fecha 31 de Julic de 2014 , mismos
que pueden consultarse en www.stps.gob.mx.

Lo anterior en virtud de haber cubierto los requisitos establecidos
en los articulos 153-A, tercer parrafo y 153-G de la Ley Federal del
Trabajo, Articulos 15, 18, 17, 20, 22 y 23 del Acuerdo por el que se
dan a conocer los criterios administrativos, requisitos y formatos
para realizar los tramites y solicitar los servicios en materia de
capacitacion, adiestramiento y productividad de los trabajadores,
publicado en el Diario Oficial de la Federacidn el 14 de junio de
2013,

El registro asignado a través de esta constancia no otorga valor
curricular 0 académico a los programas y/o cursos autorizados y su
calidad depende exclusivamente del agente capacitador externo.

GUANAJUATO,. GUANAJUATO. A JUEVES. 31 DE JULIO DE 2014, )

. 3 o T ING
DELEGACION FEDERAL TRABAJO EN GUAMTO

/

LIC. ANGEC ARCLLANO [SPINOZA.

llustracion 13 - Capitulo 2 — Constancia capacitador externo.
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Reporte sobre las Diferencias entre Educacioén
Formal, No Formal e Informal y el Impacto de
Migrar a un Esquema de Educacién Formal en
la Capacitacion

Introduccion

Sibien el marco legal de México nos permite ya hoy en el 2024
tener una base de derechos que les da acceso a los mexicanos
al ser capacitados, la capacitacién sigue siendo una actividad
poco regulada fuera de las organizaciones. El surgimiento
de las redes sociales impulsé el emprendimiento de muchas
personas, profesionistas, marcas personales a lanzar sus “cursos”
de capacitacién basados en experiencias personales y un bajo
rigor académico e instruccional.

El marco mexicano de cualificacién y el acuerdo secreta-
rial establecen una distincién clara entre la educacién formal,
no formal e informal. Estos reglamentos emanan de la ley
general de educacién cada una con caracteristicas y objetivos
especificos. Esta distincién es crucial para comprender el im-
pacto de migrar a un esquema de educacién formal, especial-
mente en el contexto de la capacitacién empresarial. Segin
datos del INEGI, el 95 % de las empresas que ofertan capa-
citacién no ofrecen programas formativos formales, es decir,
no cuentan con validez o reconocimiento oficial. Sin embar-
go, el 92 % de las personas en México prefieren capacitacién
y educacién con validez oficial, lo que crea una disparidad
significativa en el mercado de la capacitacién.
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Diferencias entre educacién: Formal, No Formal e Informal.

Educacién Formal

Lo m‘!mcm in formal 58 refiere cl

instituciones

ra"o'lomdas por el Estado. Este tipo de

! n culming con la obtancion

da un certificodo o fitulo oficial que

tiena validez y reconocimianto nacion-
al e Internacional.

Caracter tlear

Proporciona una base s

QN lentos y habilidades.
Focilita la movilldod ocadémica y
loboral.
Reconocida por emplaadores y
otras Instituciones educativas

Educacién No Fermal

Lo edl 1 no formal sa refiere o
cualkquier actividad educativa organi-
zada que se lleva a cabo luera del
sistema formal establecido. Este t
de educacion incluye cunsos, talleres,
seminarios y capacitacionss impartl-
das por empresos, organizaciones no
gubemamantales y otros actores so-
cioles.

Im ol
Mejora los competancias especifi
cas y la empleabilidad,
Adoptoda a los necesidodes Inmea
diatas del mercado laboral
Menar reconocimisnto formal, lo
que pusda limitar su valor en el
mercado loboral:

Educacién informal

én informal
de aprendizaje que ocurre de mana
incidental o m ucturada a lo largo
de I vida de una persona
dizaje pueds surgir de Io experiancia
cotidiana, la cbservacién, la practica y
laintaraccitn social.

Impacto:
Contribuye al desarrolio parsenal y
social
o Msjora habllidades préacticas y con
ocimianto contaxtual,
o Manor reconocimiento formal y diff
cil de evaluar

llustracion 14 - Capitulo 3 - Diferencias entre educacion: formal, no

formal e informal.
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Impacto de migrar a un esquema de educacién
formal en la capacitacién

Preferencias del mercado

Segun datos del INEGI (INEGI, 2024), el 92 % de
las empresas que ofrecen capacitacién no cuentan con
programas formativos formales con validez o reconocimiento
oficial. A pesar de esto, el 95 % de las personas en México
prefieren capacitacién y educacién que tengan validez oficial.
Esto demuestra una clara preferencia por programas que
proporcionen certificaciones reconocidas, lo que tiene varias
implicaciones:

1. Mayor valor percibido: Los trabajadores valoran mds
los programas de capacitacién que conducen a una
certificacién oficial, ya que esto mejora su curriculum
y sus oportunidades laborales.

2. Mayor confianza en la calidad: La validez oficial es
un indicador de calidad y rigor en la formacién, lo
que genera confianza tanto en los empleados como
en los empleadores.

3. Mejora de la empleabilidad: Los programas de
capacitacién formalmente reconocidos mejoran la
empleabilidad de los trabajadores, permitiéndoles
acceder a mejores puestos y salarios.

Beneficios para las empresas

Las empresas que migran a un esquema de educacién formal
pueden aprovechar varias ventajas competitivas:
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1.

Acceso a un mercado mas amplio: Al ofrecer ca-
pacitacién con validez oficial, las empresas pueden
atraer a un mayor nimero de empleados interesados
en mejorar sus credenciales.

Reconocimiento y prestigio: Las empresas que pro-
porcionan programas de capacitacién reconocidos
oficialmente pueden mejorar su reputacién y presti-
gio en el mercado.

Retencion de talento: Los empleados son mds pro-
pensos a permanecer en empresas que invierten en su
desarrollo profesional y les proporcionan certificacio-
nes validas.

Instrumentos de evaluacion y resultados

Para comprobar que se generaron los resultados prometidos
con la implementacién de programas de capacitacién formal,
se pueden utilizar los siguientes instrumentos de evaluacién:

1.

2.

Encuestas de satisfacciéon: Evaluar la percepcién y
satisfaccién de los empleados con los programas de
capacitacion.

Evaluaciones de desempefio: Medir el impacto de
la capacitacién en las habilidades y competencias de
los empleados.

Indicadores de rendimiento: Seguir indicadores
clave de rendimiento, como el aumento en la produc-
tividad y las ventas.
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Conclusion

Migrar a un esquema de educacién formal en la capacitacién
ofrece beneficios significativos tanto para los empleados como
para las empresas. A pesar de que actualmente solo el 5 %
de las empresas aprovechan este esquema formal, estas estin
capturando el 95 % del mercado que valora las certificaciones
con validez oficial. Adoptar programas de capacitacién
formal no solo mejora la calidad y el reconocimiento de la
formacién, sino que también aumenta la empleabilidad y la
satisfaccién de los empleados, contribuyendo al éxito general
de las empresas.
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Aqui puedes ver
la leccion en video del
siguiente capitulo.

Capitulo 3

i

Enfoque sistémico de la capacitacion Capitulo’
para organizaciones, nichos e individuos

Entender la capacitacién como un proceso profesional para
solucionar problemas detectados en individuos, nichos y
organizaciones es la forma correcta de cémo se debe aplicar
dicha metodologia.

(1. Proceso Aspectos Clave A
-ldentificacion de las brechas de
Diagnéstico competencias y habilidades.
- Evaluacion de Necesidades || -Evaluacion del contexto organi-
- Andlisis del Entorno zacional y sus necesidades espe-
- Expectativas de los cificas.
Interesados -Recoleccion de las expectativas

y requisitos de los stakeholders.

. -Definicién de lo que se espera
Disefio del Programa que los participantes aprendan.
- Objetivos de Aprendizaje -Creacién de materiales educati-
- Desarrollo de Contenidos VOS Y recursos necesarios.

- Seleccién de Metodologias _Eleccién de los métodos de en—
sefanza mas adecuados.

-Uso de técnicas participativas

Implementacion para mantener el interés de los

- Métodos Interactivos participantes.

- Compromiso de los -Estrategias para mantener d los
Participantes participantes involucrados,

-Habilidad para dirigir y guiar las
sesiones de capacitacion de
manera efectiva.

-Evaluacién de cémo la capacita-
cidn ha afectado el desempenio.
-Obtencion de opiniones y
comentarios de los participantes.
-Realizacion de ajustes basados
en la retroalimentacién y los
resultados de la evaluacion.

. J

llustracion 15 - Capitulo 3 - Enfoque sistémico de la capacitacion
para organizaciones nichos e individuos.

Evaluacién

- Medicion del Impacto
- Recoleccion de
Retroalimentacion
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Este enfoque asegura que la capacitacién sea un proceso
continuo y adaptativo, alineado con los objetivos estratégicos
de la organizacién y disenado para satisfacer las necesidades
tanto de los empleados como de la empresa en su conjunto.

Tipos de necesidades de capacitacion segun Boidell

La capacitacién en las organizaciones es una herramienta
fundamental para el desarrollo de competencias y habilidades
que aseguran la efectividad y competitividad en el mercado.
Segun el autor Boidell, existen distintos tipos de necesidades
de capacitacién que deben ser identificadas y atendidas de
manera adecuada.

Estas necesidades pueden clasificarse en manifiestas, en-
cubiertas, mediatas e inmediatas. A continuacién, se desglo-
san los conceptos clave que Boidell presenta sobre las necesi-
dades de capacitacién.

Tipos de Necesidades
de Capacitacion

Necesidades Manifiestas
Necesidades Encubiertas

llustracion 16 - Capitulo 3 - Tipos de necesidades de capacitacion.
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Necesidades manifiestas

Definicion: Las necesidades manifiestas son aquellas que
son ficilmente identificables y reconocidas tanto por los
empleados como por la organizacién. Estas necesidades
suelen surgir de situaciones evidentes donde se requiere una
mejora especifica.

Caracteristicas:
* Son claras y visibles.
* Generalmente reconocidas por todos los niveles de
la organizacién.
* Se pueden detectar mediante observacién directa y
evaluacién de desempeiio.

Ejemplos:

* Un equipo de ventas que no alcanza las metas es-
tablecidas y necesita capacitacién en técnicas de
venta.

* Trabajadores que operan nueva maquinaria sin ha-
ber recibido la formacién adecuada.

Métodos de deteccion:
* Evaluaciones de desempefio.
* Encuestas y entrevistas con empleados.
* Anilisis de indicadores de rendimiento.

Necesidades encubiertas
Definicién: Las necesidades encubiertas son aquellas que
no son inmediatamente obvias y pueden estar ocultas bajo la

superficie. Estas necesidades pueden ser dificiles de identificar
y requieren una evaluacién mds profunda para ser descubiertas.
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Caracteristicas:
* No son facilmente visibles.
* Pueden estar relacionadas con problemas de acti-
tud, motivacién o cultura organizacional.
* Requieren un analisis mds detallado para ser iden-
tificadas.

Ejemplos:

* Un departamento con alta rotacién de personal
debido a la falta de habilidades interpersonales y
liderazgo.

* Equipos que muestran baja motivacién y compro-
miso, aunque cumplen con sus tareas diarias.

Métodos de deteccion:
* Entrevistas en profundidad.
* Evaluaciones de clima laboral.
* Observacién participativa.

Necesidades mediatas

Definicién: Las necesidades mediatas son aquellas que
se identifican para el futuro a medio y largo plazo. Estas
necesidades estin relacionadas con los planes estratégicos
de la organizacién y los cambios previstos en el entorno de
trabajo.

Caracteristicas:
* Orientadas a la planificacién a medio y largo plazo.
* Relacionadas con los objetivos estratégicos y futu-
ros de la organizacién.
* Pueden anticiparse a través de la proyeccién y ana-
lisis de tendencias.
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Ejemplos:
* Capacitacién en nuevas tecnologias que serdn im-
plementadas en la empresa en los préximos afos.
* Desarrollo de competencias en gestiéon de proyec-
tos para futuros lideres de la organizacién.

Métodos de deteccion:
* Anilisis de tendencias y proyecciones.
* Planificacién estratégica.
* Evaluaciones de potencial y planes de sucesién.

Necesidades inmediatas

Definicion: Las necesidades inmediatas son aquellas que
requieren atencién urgente y deben ser abordadas en el corto
plazo. Estas necesidades suelen surgir de situaciones criticas
que impactan directamente en el desempeno y la operatividad
de la organizacién.

Caracteristicas:
* Requieren accién rdpida.
* Relacionadas con problemas operativos o situacio-
nes criticas.
* Impacto directo en el desempefio inmediato de la
organizacion.

Ejemplos:
* Formacién urgente en seguridad y salud laboral
tras la identificacién de riesgos inminentes.
+ Capacitacién en el uso de soffware critico que aca-
ba de ser implementado.
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Métodos de deteccion:
* Auditorias y evaluaciones de riesgo.
* Incidentes y situaciones de emergencia.
* Feedback inmediato de supervisores y empleados.

Integracion de las necesidades de capacitacion

Para que la deteccién de necesidades de capacitacion
sea efectiva, es crucial integrar los diferentes niveles de
necesidades en un plan cohesivo. Esto implica:

1. Anilisis integral: Realizar un andlisis que combine
las necesidades manifiestas, encubiertas, mediatas e
inmediatas para tener una visién completa de las de-
mandas de capacitacion.

2. Priorizacién: Priorizar las necesidades basindose en
su impacto en el rendimiento y los objetivos estraté-
gicos de la organizacién.

3. Disefo de programas de capacitacién: Desarrollar
programas de capacitacién que aborden las necesida-
des identificadas en todos los niveles.

4. Evaluacién continua: Implementar un sistema de
evaluacién continua para ajustar y mejorar los pro-
gramas de capacitacién segin sea necesario.

Conclusion

Las necesidades de capacitacién pueden estar orientadas a
diferentes niveles dentro de la organizacién y comprender
esta clasificacién es fundamental para disefiar e implementar
programas de formacién efectivos. Segun Boidell, la
capacitacién debe considerar las necesidades manifiestas,
encubiertas, mediatas e inmediatas para asegurar que se
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cubran todos los aspectos criticos que contribuyen al éxito de
la empresa. Identificar y atender estas necesidades de manera
estructurada no solo mejora el desempenio y la productividad,
sino que también facilita el desarrollo profesional de los
empleados, alineando sus competencias con los objetivos
estratégicos de la organizacion.
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El Sistema Nacional de Competencias Mexicano

Introduccion

El Consejo Nacional de Normalizacién y Certificacién de
Competencias Laborales (CONOCER) es una entidad
del Gobierno Mexicano, responsable de la promocién,
gestién y desarrollo del Sistema Nacional de Competencias.
Este sistema tiene como objetivo reconocer y certificar
las competencias laborales de los trabajadores en diversos
sectores productivos del pais, asegurando asi la calidad y
competitividad de la fuerza laboral mexicana.

Historia y antecedentes

El CONOCER fue creado en 1995 como una iniciativa del
Gobierno Mexicano para enfrentar los desatios del mercado
laboral globalizado. A través de los afios, ha evolucionado
para convertirse en una institucién clave en el desarrollo
del capital humano en México. Su misién es establecer un
sistema de normalizacién y certificacién de competencias
laborales que permita a los trabajadores adquirir, demostrar
y certificar sus competencias de manera formal y reconocida.
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Objetivos del CONOCER

1. Establece Normas de Competencia Laboral:

Definir estandares claros y precisos para las
competencias laborales en diversos sectores.

2. Certificar Competencias:
Reconocer formalmente las comgetencias de los

trabajadores a través de procesos de evaluacion
y certificacion

3. Mejorar la Calidad de la Formacién:

Asegurar gue los programas de capacitaciéon
y formacion estén alineados con las necesidades
del mercado laboral.

4. Promover el Desarrollo del Capital Humano:

Facilitar el acceso a la certificacion de competencias
y promover el desarrollo profesional continuo.

llustracién 17 — Capitulo 3 — Objetivos del CONOCER.

Estructura y funcionamiento

El CONOCER opera bajo la coordinacién de la Secretaria
de Educacién Publica (SEP) y trabaja en colaboracién
con diversos actores del sector publico, privado y social. Su
estructura incluye:

1. Comité técnico del consejo:
* Organismo rector encargado de la toma de deci-
siones estratégicas.
2. Entidades de certificacién y evaluacién:
* Instituciones autorizadas para evaluar y certificar
competencias laborales.
3. Centros de evaluacién:
* Unidades operativas donde se llevan a cabo las
evaluaciones de competencias.
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Procesos clave del CONOCER

Procesos Clave del CONOCER

.

Normalizacién:

Q

Evaluacion:

Desarrollo y actual-
izacion de Estandares
de Competencia (EC)
en colaboracidn con

axpertos del sector pro-
ductivo.

Aplicacion de méto-
dos y harramientas
paraavaluar las com-
petencias de los tra-
bajodores en funcion
de los EC.

Certificacion:
Emision de certifica-
dos oficiales que
acreditanlascompe
tencias laborales

demostradas por
los trabajadores.

llustracion 18 — Capitulo 3 — Procesos clave del CONOCER.

Estandares de Competencia (EC)

Los Estindares de Competencia son documentos que
describenlas habilidades,conocimientos y actitudes necesarias
para desempefar una funcién laboral con efectividad.

El registro nacional de estindares de competencia es el
listado de funciones y competencias claves para el desarrollo
del pais. Se encuentra en la pagina oficial del Gobierno.

El registro de personas con competencias certificadas es el
registro nacional donde aparecen las certificaciones con que
cuenta algin ciudadano mexicano y/o extranjero.
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[[Benaficios del Sistema Nacional de Competenciasj

|

1. Para los Trabajadores:

o Reconocimiento Formal:
Obtencién de certificados
reconocidos nacional e
internacionalmente.

o Desarrollo Profesional:
Mejora continua de habili-
dades y competencias.

o Movilidad Laberal: Mayor
empleabilidad y oportuni-
dades de trabajo.

~\

y '

2.Para las Empresas:

o Calidad y Competitivi-
dad: Fuerza laboral
altamente certificada.

o Productividad:
Incremento en la eficiencia
y efectividad del personal.
o Cumplimiento Normativo:
Alineacién con las
regulaciones y est@ndares
de calidad.

J

- i~y

o

~

~\

3.Para el Pais:

o Desarrollo Econémico:
Impulso a la competitivi-
dad y crecimiento econd-
mico.

o Educacién y Formacion:
Mejora de los sistemas
educativos y de formacién
profesional.

llustracion 19 — Capitulo 3 — Beneficios del sistema nacional de

competencias.

Desafios y oportunidades

El CONOCER enfrenta varios desafios, como la necesidad
de actualizacién constante de los estindares de competencia
para adaptarse a los cambios tecnolégicos y del mercado
laboral. Sin embargo, también presenta oportunidades
significativas para mejorar la calidad de la formacién y el
desarrollo profesional de los trabajadores en México.

Conclusion

ElI CONOCER juega un papel crucial en el fortalecimiento
del capital humano en México a través de la normalizacién
y certificacién de competencias laborales. Su trabajo
asegura que los trabajadores mexicanos estén preparados
para enfrentar los desafios del mercado laboral globalizado,
contribuyendo al desarrollo econémico y social del pais.
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El Sistema Nacional de Competencias de CONOCER
representa una herramienta invaluable para la mejora conti-
nua de la calidad y competitividad de la fuerza laboral mexi-
cana, alineando las habilidades y conocimientos de los traba-
jadores con las necesidades y demandas del mercado.
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Lista de conceptos y pasos para desarrollar la consultoria
formativa

1. Captaciondel Cliente Potencial:

recomendaciones o marketing.

Identificacion de la necesidad del cliente a través de canales comeo internet,

Contacto inicial para agendar una reunion y discutir los problemas del cliente.

2.EntrevistaInicial del Consultor:

manuales, ete.).

Realizacién de una entrevista para identificar las problematicas de la organizacion.
Definicién de los objetivos de la consultoria.
Recoleccion de informacion preliminar sobre la empresa (nGmero de empleados, aredas, mision,

3.Diagndstico de Necesidades de Capacitacién (DNC):

Evaluacion de los problemas identificados en la entrevista inicial.
Andlisis de |a situacion actual de lo empresa y comparacion con las normativas vigentes.

Entrevistas adicionales con representantes clave (RH, Directores de Areas, empleados).

4.Deteccionde Necesidades de Capacitacion:

baja en ventas.

estratégicos.

operativos.

Necesidades Manifiestas: Problemas claros y visibles come incumplimiento de normativas o

Necesidades Encublertas: Problemas subyacentes come baja motivacion o falta de liderazgo.
Necesidades Mediatas: Capacitacién para enfrentar desafios futuros y alcanzar objetivos

Necesidades Inmediatas: Capacitacién urgente para resolver problemas criticos y

llustracion 20 — Capitulo 3 — Lista de conceptos y pasos para desa-
rrollar la consultoria formativa.
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Lista de conceptos y pasos para desarrollar la consultoria
formativa

5. Levantamiento de Informacion:

++ Revisién de documentos internos (manuales, plan de capacitacion actual).

.

Observacién directa del desempefo de los empleados.

Aplicacion de cuestionarios y encuestas de satisfaccion.

6. Anadlisis de Resultados del DNC:

Identificacion de brechas de conocimiento y habilidades.
Clasificacién y priorizacion de las necesidades de capacitacion.

Desarrollo de un informe detallado con los hallazgos y recomendaciones.

7. Disefio del Plan de Capacitacion:

Elaboracién de un plan de capacitacién anual que incluya cursoes abligatorios y especificos.
Disefic de programas de capacitacion basados en estandares de competencia.

Desarrollo de contenidos, manuales y materiales de formacion.

. Presentacion del Plan al Cliente:

Presentacién del informe de diagnéstico y del plan de capacitacion propuesto.
Explicacion de los beneficios y costos de la implementacién del plan,

Discusién y djuste del plan segln el feedback del cliente.

llustracion 21 - Capitulo 3 - Lista de conceptos y pasos para desa-
rrollar la consultoria formativa.
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Lista de conceptos y pasos para desarrollar la consultoria
formativa

9. Implementacion del Plande Capacitacion:
+ Pregramacién de las sesiones de capacitacion.
= Conformacién y capacitacién de la Comision Mixta de Capacitacion.

+ Seleccién de Instructores certificados y especializados.

10. Imparticiénde Cursos de Capacitaciéon:
+ Realizacion de los cursos segln el cronograma establecido.
+ Evaluacion continua del desempefio de los participantes.

+ Ajuste de los contenidos y métodos segﬁn sed necesario.

M. EvaluacidonySeguimiento:

- Implementacion de sistemas de evaluacion para medir la efectividad de la
capacitacion.

+ Realizacion de encuestas de satisfaccion y evaluacion de desempefio.

« Entrego de reportes periodicos sobre el progreso y los resultodos obtenidos.

12. Cierredel Proyecto:
+ Revision final del cumplimiento de los objetivos establecidos.
» Entrega de un informe de resultados detallade al cliente.

+ Discusién de posibles futuras colaboraciones y areas de mejora continua.

llustracion 22 — Capitulo 3 - Lista de conceptos y pasos para desa-
rrollar la consultoria formativa.
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Puedes ver la sigulente
simulacién en video
en el siguiente QR

Presentacion del estudio de caso:
Seguridad Total S.A. de C.V.

Simulacién

Introduccion

Bienvenidos a la presentacién del estudio de caso de
Seguridad Total S.A. de C.V. Esta simulacién se realiza como
parte esencial del programa CAPACITADOR EXPERTO
y tiene como objetivo demostrar todo el procedimiento de
consultoria para la deteccién de necesidades y elaboracién de
soluciones de capacitacién. A lo largo de esta presentacion,
se irdn identificando los pasos del proceso consultivo y cémo
se aplican los estindares de competencia EC0249, EC0301,
EC217.01 EC0104, EC0784 y EC0581.

Escena 1: Captacion del cliente potencial

Descripcién: Karen, directora general de Seguridad Total
S.A. de C.V,, se enfrenta a varios desafios en su empresa,
incluyendo la supervisién de la STPS y problemas en el drea
comercial. A través de una buisqueda en internet, encuentra a
ICEMEéxico y decide solicitar una consulta gratuita.

Elementos a identificar:
* Captacién del Cliente Potencial (Estindar
EC0249).
* Importancia de la publicidad y el marketing para
captar clientes.

Escena 2: Entrevista inicial del consultor

Descripcion: Christian, el consultor de ICEMéxico, llega a
la empresa para la primera reunién con Karen. Durante esta
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entrevista, Christian recopila informacién sobre la situacién
actual de la empresa y define los objetivos de la consultoria.

Elementos a identificar:
* Entrevista Inicial del Consultor (Estindar
EC0249).
* Recoleccién de informacién preliminar.
* Definicién de los objetivos del proyecto de con-
sultoria.

Escena 3: Diagnéstico de necesidades de capacitacion
(DNC).

Descripcion: Christian realiza un andlisis detallado de las
problemiticas identificadas en la entrevista inicial. Esto
incluye una evaluacién de la situacién actual de la empresa y
su comparacién con las normativas vigentes.

Elementos a identificar:
* Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion (Es-
tandar EC0249).
¢ Evaluacién de problemas y comparacién con nor-
mativas.
* Anilisis de la situacién actual.

Escena 4: Deteccion de necesidades de capacitacion.
Descripcion: Christian  clasifica las necesidades de
capacitacién de la empresa en cuatro categorias: manifiestas,

encubiertas, mediatas e inmediatas.

Elementos a identificar:
* Necesidades Manifiestas: Problemas claros y visibles.
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* Necesidades Encubiertas: Problemas subyacentes.

* Necesidades Mediatas: Capacitacién para desafios
tuturos.

* Necesidades Inmediatas: Capacitacién urgente.

* Aplicacién del Estindar EC0249 para la clasifica-

cién de necesidades.
Escena 5: Levantamiento de informacién

Descripciéon: Christian revisa documentos internos, observa el
desempeio de los empleados y aplica cuestionarios y encuestas
para recolectar informacién adicional.

Elementos a identificar:
* Levantamiento de Informacién (Estindar EC0249).
* Revisién de documentos, observacién directa, cues-
tionarios y encuestas.

Escena 6: Analisis de resultados del DNC

Descripcion: Christian analiza los resultados obtenidos del
DNC, identifica brechas de conocimiento y habilidades,
y elabora un informe detallado con los hallazgos vy
recomendaciones.

Elementos a identificar:
* Anilisis de Resultados del DNC (Estindar
EC0249).
* Identificacién de brechas y elaboracién de informes.

Escena 7: Diseino del plan de capacitacion

Descripcion: Christian elabora un plan de capacitacién
anual que incluye cursos obligatorios y especificos,
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disenando programas de capacitacién basados en estindares
de competencia y desarrollando contenidos y materiales
formativos.

EC0784 Atencién al cliente via telefénica.

Elementos a identificar:
* Disefio del Plan de Capacitacién (Estindar
EC0301).

* Elaboracién de programas y materiales formativos.
Escena 8: Presentacién del plan al cliente

Descripcion: Christian presenta el informe de diagnéstico
y el plan de capacitacién a Karen. Discuten los beneficios,
costos y ajustes necesarios segun el feedback de Karen.

Elementos a identificar:
* Presentacién del Plan al Cliente (Estindar
EC0249).

* Explicacién de beneficios, costos y ajustes del plan.
Escena 9: Implementacion del plan de capacitacién

Descripcion: Christian programalas sesiones de capacitacion,
conforma y capacita la Comisién Mixta de Capacitacién, y
selecciona instructores certificados.

Elementos a identificar:
* Implementacién del Plan de Capacitacién (Estin-
dar EC0581)
* Conformacién y capacitacién de la Comisién

Mixta.

» Seleccién de instructores.
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Escena 10: Imparticion de cursos de capacitaciéon

Descripcion: Christian y su equipo realizan los cursos
segun el cronograma establecido, evaluando continuamente
el desempeio de los participantes y ajustando contenidos y
métodos segun sea necesario.

Elementos a identificar:
* Imparticién de Cursos de Capacitaciéon (Estindar
EC217.01).
* Evaluacién continua de participantes y ajuste de
contenidos.

Escena 11: Evaluacion y seguimiento

Descripcion: Christian implementa sistemas de evaluaciéon
para medir la efectividad de la capacitacién, realiza encuestas
de satisfaccién y evaluacién de desempefio, y entrega reportes
periédicos sobre el progreso y resultados obtenidos.

Elementos a identificar:
* Evaluacién y Seguimiento (Estindar EC0249).
* Medicién de efectividad y entrega de reportes.

Escena 12: Cierre del proyecto

Descripcion: Christian revisa el cumplimiento de los
objetivos establecidos, entrega un informe de resultados
detallado a Karen, y discuten posibles futuras colaboraciones
y dreas de mejora continua.

Elementos a identificar:

* Cierre del Proyecto (Estindar EC0249).

* Revisién final y presentacién de resultados.

72 | Christian Gabriel Rios Rodriguez



Conclusion

Esta simulacién de la consultoria en Seguridad Total S.A.
de C.V. demuestra cémo se aplican los conocimientos y
habilidades descritos en los estindares de competencia
EC0249, EC0301, EC217.01 y EC0581. A lo largo del
video, identifiquen cémo cada paso del proceso consultivo
se alinea con estos estdndares, asegurando una intervencién
efectiva y alineada con las mejores précticas en capacitacion.
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Estandares de competencia aplicados

1. ECO0249 - Prestacion de servicios de consultoria en
general
* Aplicado en la captacién, entrevista inicial, diag-
néstico, andlisis, presentacién, evaluacién y cierre
del proyecto.
2. ECO0301 - Disefio de cursos
» Aplicado en el disefio del plan de capacitacién y
elaboracién de programas y materiales formativos.
3. EC217.01 - Imparticién de cursos
* Aplicado en la imparticién de cursos y evaluacién
de participantes.
4. EC0581 - Integracion y funcionamiento de las
comisiones mixtas de capacitacion
* Aplicado en la conformacién y capacitacién de la
Comisién Mixta.
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Aqui puedes ver
la leccién en video del
siguiente capitulo.

i =]
Capitulo 4

ek
Disefio de cursos de capacitacién con Ecg.m}? .

base en estandares de competencia

Introduccion

El Estindar de Competencia EC0301 “Disefio de cursos de
formaci6n del capital humano de manera presencial grupal, sus
instrumentos de evaluacién y manuales del curso” establece las
directrices para el disefio de cursos de formacién eficaces y de
alta calidad. A continuacién, se describen los elementos que
deben integrar un curso disefiado bajo este estindar.

Elementos del curso

1. Diagnéstico de necesidades de capacitacion (DNC)

* Andlisis de contexto: Evaluacién del entorno organiza-
cional y las necesidades especificas del publico objetivo.

* Identificacién de competencias: Definicién de las
competencias que se buscan desarrollar o mejorar a
través del curso.

2. Objetivos del curso

* Objetivo general: Declaracién clara del propésito
principal del curso.

* Objetivos especificos: Metas concretas y medibles
que se espera que los participantes alcancen al finalizar
el curso.

3. Contenidos del curso

* Temario: Lista detallada de los temas y subtemas que
se cubrirdn durante el curso.

* Secuencia didactica: Organizacién légica y cronolé-
gica de los contenidos para facilitar el aprendizaje pro-
gresivo.
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4. Estrategias didacticas

* Meétodos de ensefianza: Selecciéon de métodos apro-
piados (expositivos, interactivos, pricticos) para facili-
tar el aprendizaje.

* Técnicas de ensefianza: Uso de técnicas especificas
(role-playing, estudios de caso, simulaciones) para in-
volucrar activamente a los participantes.

* Recursos didacticos: Materiales y herramientas de
apoyo (presentaciones, manuales, videos) que se utili-
zardn durante el curso.

5. Materiales del curso

* Manual del instructor: Guia detallada para el ins-
tructor, incluyendo objetivos, contenidos, métodos y
tiempos.

* Manual del participante: Documento que contiene
los contenidos del curso, ejercicios, actividades y mate-
rial de referencia para los participantes.

* Presentaciones: Diapositivas y otros materiales visua-
les para apoyar las sesiones del curso.

6. Instrumentos de evaluacion

* Evaluacién diagnéstica: Prueba inicial para conocer
el nivel de conocimiento y habilidades de los partici-
pantes antes del curso.

* Evaluacién formativa: Actividades y pruebas reali-
zadas durante el curso para monitorear el progreso y
retroalimentar a los participantes.

* Evaluacién sumativa: Prueba final para medir el nivel
de logro de los objetivos del curso al finalizar el mismo.

* Instrumentos de evaluacion: Cuestionarios, listas de
verificacién, ribricas y otros formatos utilizados para
evaluar el desempeiio de los participantes.

7. Plan de evaluacién

* Criterios de evaluacién: Definicién clara de los crite-
rios que se utilizardn para evaluar el desempefio de los
participantes.
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* Ponderacién de evaluaciones: Asignacién de pesos a
las diferentes evaluaciones para calcular la calificacién
final.

8. Cronograma del curso

* Calendario de sesiones: Planificacién detallada de las
techas, horarios y duracién de cada sesién del curso.

+ Agenda de actividades: Descripcion de las actividades
que se realizardn en cada sesién, incluyendo tiempos
asignados para cada una.

9. Logisticadel curso

* Requerimientos técnicos y de espacio: Necesidades
de infraestructura, equipos y materiales para la impar-
ticién del curso.

* Organizacién del espacio: Disposicién fisica del es-
pacio de capacitacién para facilitar la interaccién y el
aprendizaje.

El diseno de cursos bajo el Estindar de Competencia
EC0301 requiere una planificacién detallada y una estruc-
tura bien definida para asegurar la calidad y efectividad del
proceso de formacién. Integrando estos elementos, se puede
garantizar que el curso cumpla con los objetivos establecidos
y responda adecuadamente a las necesidades de capacitacién
de los participantes.

Este estindar proporciona una guia completa para dise-
fiar, implementar y evaluar cursos de formacién del capital
humano, asegurando asi una experiencia de aprendizaje efec-
tiva y enriquecedora para todos los involucrados.
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Diseino de objetivo con base en solucionar
necesidades

Redaccién de objetivos de aprendizaje para el caso de
estudio de la empresa Seguridad Total S.A. de C.V.

Introduccion

El primer paso para disefar un curso es elaborar y redactar
los objetivos de aprendizaje que solucionardn la necesidad
detectada. En el caso de la empresa Seguridad Total S.A.
de C.V,, utilizamos como referente el estindar EC0784
“Atencién via telefénica” para la capacitacién del personal
comercial. A continuacién, se presenta el objetivo de
aprendizaje general y su andlisis detallado.

Objetivo de aprendizaje general

Objetivo: Al finalizar el curso-taller, el vendedor telefénico
aplicara el conocimiento relativo a las caracteristicas, com-
ponentes, técnicas y herramientas para realizar una llamada
telefénica; ejecutard conscientemente el procedimiento y
tomara conciencia del respeto, responsabilidad y toleran-
cia que se le debe brindar a un cliente, segin el estindar

ECO0784.
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TAXONOMIA DE BLOOM

Area Cognitiva

N7

CONOCIMIENTO COMPRENSION  APLICACION

INTERPRETAR
TRADUCIR
REAFIRMAR
DESCRIBR
RECONOCER
EXPRESAR
UBICAR
INFORMAR
REVISAR
IDENTIFICAR
REPRODUCHR ORDENAR
SERIAR
Lt REPRODUCIR
RESOLVER
EJEMPUFICAR
COMPROBAR

SELECCIOMAR
MEDIR
DESCUERIR
JUSTIFICAR
ESTRUCTURAR
PRONOSTICAR

ESTABLECER
ORGANIZAR
DIRIGIR
PREPARAR
DEDUCIR
PREDECIR
DETECTAR
DESCUBRIR
CRITICAR
ARGUMENTAR
CUESTIONAR
DEBATIR
EMITIR JUICIOS

EXPLICAR
CATALOGAR CONCLUIR
INDUCIR RECONSTRUIR
INFERIR IDEAR
DISTINGUIR REORGAMNIZAR
DISCRIMINAR RESUMIR
SUBDIVIDIR GENERALIZAR
DESMENUZAR DEFINIR

CALCULAR
MANIPULAR

llustracion 23 — Capitulo 4 - Taxonomia de Bloom, drea cognitiva
(Bloom, 1956).

TAXONOMIA DE BLOOM

Area Psicomotora

Ay = © F) &7
@Q_D@ 703 B

w ; EJECUCION ) 2
CONOCIMIENTO  PREPARACION  coNSCIENTE AUTOMATIZACION REORGANIZACION

REPRODUCIR

PROBLEMAS
PRACTICOS.
DISERAR

INSTRUMENTOS.
chicrons ey HERRAMIENTA Y
ECUENCIAS. MAGUINARIA,

TARAREAR UNA

TONADA.

llustracion 24 — Capitulo 4 — Taxonomia de Bloom, drea afectiva —
(Bloom, 1956)

Manual del Capacitador Experto | 79



TAXONOMIA DE BLOOM

Area Afectiva

O
n_-?; :@ lf? =)
= e A3
ORGANIZACION REORGANIZACION

RECEPCION RESPUESTA VALORACION

2

INTERESARSE
CONFORMARSE
PREGUNTAR

3

ACEPTAR
ADMITIR

ACORDAR
ANALIZAR

CONTESTAR
DEFENDERSE

INDICACIONES O PAI!H;;RM
INSTRUCCIONES. DESEMPEFIAR

INTEGRAR GRUPOS
VALORAR DIRIGIR GRUPOS
RECONOCER INTERACTUAR
EVALUAR ORGANIZAR
CRITICAR ACCIONES
SELECCIONAR
DIFERENCIAR
DISCRIMINAR
EXPLICAR
ARGUMENTAR
JUSTIFICAR
DISCREPAR
APOYAR
APRECIAR
COMENTAR
DEBATIR

INTENTAR
REACCIONAR
PRACTICAR
COMUNICAR
PLATICAR
DIALOGAR
CUMPLIR
INVITAR
SALUDAR
OBEDECER
OFRECERSE
ACCIONAR

ucCi AR,
BASTARSEASI
MISMO,
PONER EN
PRACTICA.

llustracion 25 - Capitulo 4 — Taxonomia de Bloom, drea afectiva
(Bloom, 1956).
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Andlisis del objetivo de aprendizaje

1. Quién (Sujeto del aprendizaje):
* Sujeto: El vendedor telefénico.
* Descripcion: Este objetivo se centra en el personal
encargado de realizar ventas via telefénica dentro
de la empresa Seguridad Total S.A. de C.V.
2. Qle (Accion):
Accién principal: Aplicard, ejecutard y tomard
conciencia.
* Taxonomia de Bloom:
* Aplicara: Accién cognitiva, implica el uso del co-
nocimiento en situaciones practicas.
* Ejecutara: Accién psicomotora, refiere a la habili-
dad para realizar procedimientos especificos.
* Tomara conciencia: Accién afectiva, relacionada
con el desarrollo de actitudes y valores.
3. Cuindo:
* Contexto temporal: Al finalizar el curso-taller.
* Descripcion: El objetivo estd disenado para ser al-
canzado al término del programa de capacitacién.
4. Cémo (Objetivos particulares):
* Aplicard el conocimiento:

* Descripcion: Los vendedores telefénicos utili-
zardn el conocimiento adquirido sobre caracte-
risticas, componentes, técnicas y herramientas
necesarias para realizar llamadas telefonicas
efectivas.

* Referencia: Estindar EC0784.

* Ejecutard conscientemente el procedimiento:

* Descripcion: Los participantes serdn capaces
de realizar llamadas siguiendo un procedimien-
to estructurado y eficiente.
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* Referencia: Pricticas y simulaciones basadas
en el estindar EC0784.

* Tomard conciencia del respeto, responsabilidad y
tolerancia:

* Descripcion: Los vendedores desarrollardn
una actitud de respeto y responsabilidad hacia
los clientes, comprendiendo la importancia de
la tolerancia en la atencién telefénica.

* Referencia: Principios éticos y de servicio al

cliente del estindar EC0784.
Objetivos particulares

1. Conocimiento (Cognitivo):

* Objetivo: Los participantes identificardn las ca-
racteristicas y componentes técnicos necesarios
para realizar una llamada telefénica eficaz.

* Accién: Identificar.

* Referencia: Estindar EC0784.

* Taxonomia de Bloom: Nivel de conocimiento y
comprension.

2. Habilidades (Psicomotor):

* Objetivo: Los participantes realizarin llamadas
telefonicas siguiendo un guion estructurado.

* Accién: Realizar.

* Referencia: Pricticas de simulacién basadas en el
estindar EC0784.

* Taxonomia de Bloom: Nivel de aplicacién y eje-
cucién.

3. Actitudes (Afectivo):

* Objetivo: Los participantes demostrarin respeto,
responsabilidad y tolerancia en todas sus interac-
ciones telefénicas.
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* Accién: Demostrar.

* Referencia: Principios éticos y de servicio al clien-
te del estindar EC0784.

* Taxonomia de Bloom: Nivel de valorizacién y
respuesta afectiva.

Cruce y referencia con la taxonomia de Bloom

La redaccién de los objetivos de aprendizaje se ha cruzado
y hecho referencia a través de la Taxonomia de Bloom,
que proporciona un marco para categorizar los objetivos
educativos en tres dominios principales: cognitivo, psicomotor
y afectivo. La l6gica de usar los verbos mencionados se basa
en la necesidad de abordar cada aspecto del aprendizaje de
manera integral:

BT i W4
1. Cognitivo 2.Psicomotor 3.Afectivo
(Conocimiento): (Habilidades): (Actitudes):
o Verbo: Aplicarg, o Verbo: Ejecutaré, o Verbo: Tomaré
Identificara. Realizara. conciencia, Demostrara.
o Nivel: Comprension y o Nivel: Ejecucion y o Nivel: Valoracion y
upljcacién, manipulacion. respuesta afectiva,
o Lo‘gilt:u: Garantizarquelos | | o Légica: Desarrollar o Légica: Fomentar
participantes comprendan habilidades practicas para actitudes positivas y
y apliquen el conocimiento | | gjecutar procedimientos responsables hacia los
tedrico ensituaciones especificos de manera clientes, mejorando la
practicas. P Leficier\te. calidad del servicio.

AN

llustracién 26 - Capitulo 4 - Cruce y referencia con la taxonomia de
Bloom - (Bloom, 1956).
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Conclusion

La redaccién de objetivos de aprendizaje claros y especificos
es esencial para el disefio efectivo de un curso. En este caso,
hemos desarrollado un objetivo general que abarca los
dominios cognitivo, psicomotor y afectivo, alineado con el
estindar EC0784. Los objetivos particulares detallan cémo
se alcanzarin estos resultados, proporcionando una guia
clara para la estructura y contenido del curso de capacitacion
para los vendedores telefénicos de Seguridad Total S.A. de
C.V. Utilizando la Taxonomia de Bloom, se garantiza que
los objetivos aborden todos los aspectos del aprendizaje,
asegurando una formacién integral y efectiva.
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Carta descriptiva seguin el Estandar EC0301
Introduccién

La carta descriptiva es un documento fundamental en el
disefio de cursos de formacién del capital humano. Segin
el Estindar de Competencia EC0301 “Disefio de cursos de
formacién del capital humano de manera presencial grupal,
sus instrumentos de evaluacién y manuales del curso”, la
carta descriptiva es una herramienta clave que detalla los
aspectos esenciales de un curso, proporcionando una guia
clara y estructurada para su implementacion.

Definiciéon de carta descriptiva

Una carta descriptiva es un documento que describe en detalle
los elementos y la estructura de un curso de formacién. Este
documento incluye informacién esencial sobre los objetivos
del curso, los contenidos, las metodologias de ensefianza, las
actividades, los recursos necesarios y los instrumentos de
evaluacién. La carta descriptiva sirve como guia tanto para
los instructores como para los participantes, asegurando que
todos los aspectos del curso estén claramente definidos y
alineados con los objetivos de aprendizaje.

Elementos que debe integrar una carta descriptiva

1. Datos generales del curso.
* Nombre del curso: Identificacién del curso.
* Duracién: Tiempo total del curso en horas.
* Dirigido a: Publico objetivo del curso (por ejem-
plo, vendedores telefénicos, técnicos, administra-
dores).
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* Modalidad: Modalidad del curso (presencial, en
linea, hibrida).

2. Presentacién del curso.

* Introduccién: Breve descripcion del curso y su re-
levancia.

* Justificacién: Razén por la cual el curso es nece-
sario y beneficioso para los participantes y la orga-
nizacion.

3. Objetivos del curso.

* Objetivo general: Declaracién del propésito prin-
cipal del curso.

* Objetivos especificos: Metas concretas y medi-
bles que se espera que los participantes alcancen al
finalizar el curso.

4. Contenidos del curso.

* Temario: Lista detallada de los temas y subtemas
que se cubrirdn durante el curso.

* Secuencia didactica: Organizacién légica y cro-
nolégica de los contenidos para facilitar el apren-
dizaje progresivo.

5. Estrategias didacticas.

* Métodos de ensenanza: Seleccién de métodos
apropiados (expositivos, interactivos, pricticos)
para facilitar el aprendizaje.

* Técnicas de ensefianza: Uso de técnicas especifi-
cas (role-playing, estudios de caso, simulaciones)
para involucrar activamente a los participantes.

* Recursos didacticos: Materiales y herramientas
de apoyo (presentaciones, manuales, videos) que se
utilizaran durante el curso.

6. Actividades de aprendizaje.

* Actividades: Descripcién de las actividades prac-

ticas y tedricas que realizaran los participantes.
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* Tiempos: Asignacion de tiempos para cada acti-
vidad.

7. Recursos y materiales.

* Materiales necesarios: Lista de materiales y re-
cursos que se requieren para el curso (libros, sof~
tware, equipos).

* Medios didécticos: Herramientas y medios que se
usardn para impartir el curso (audiovisuales, plata-
formas digitales).

8. Evaluacién del aprendizaje.

* Instrumentos de evaluacién: Herramientas que
se utilizardn para evaluar el desempefio de los par-
ticipantes (cuestionarios, listas de verificacién, ru-
bricas).

* Criterios de evaluacién: Definicién clara de los
criterios que se utilizardn para evaluar el desempe-
fio de los participantes.

* Ponderacién de evaluaciones: Asignacion de pe-
sos a las diferentes evaluaciones para calcular la ca-
lificacién final.

9. Bibliografiay fuentes de informacién.

* Referencias: Lista de libros, articulos y otros re-
cursos que se recomendardn a los participantes
para ampliar sus conocimientos sobre los temas
del curso.

La carta descriptiva es un componente esencial en el dise-
fio de cursos de formacién del capital humano segin el Es-
tindar EC0301. Este documento proporciona una estructura
clara y detallada del curso, asegurando que todos los elemen-
tos necesarios para un aprendizaje efectivo estén presentes y
bien definidos. La carta descriptiva no solo guia a los instruc-
tores en la imparticién del curso, sino que también garantiza
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que los objetivos de aprendizaje sean alcanzados de manera
coherente y estructurada.

Ejemplo de carta descriptiva disefiada para el caso de

estudio Seguridad Total S.A. de C.V.

INFORMACION GENERAL

Nomiyre del Curso-Taller: Capaditacion en Técnices de Ventas Telefdnicas segin el estandar ECO784
Nombre del Facilitador/ Instructor: Christian Gabriel Rios

Lugar de Instruccidn: Duracién: 120 mn Perfil del part cipante: MNimero de
Oficinas ICEMéxico, Psicograficas: Mayer de 18 afios. participantes:
COMX. Conocimientos: Nivel educativo bisico, técnicas de 4

Fecha(s): 27 de abril de 2022 ventas basicas

Habili dades: Facilidad de habla, uso de teléfono celular

| Propésito/beneficio del Curso/sesién: Seguir una lologia bajo el enfoque de c tencias para dar una correcta atencion al ciente |
cuando se realiza una venta por medio de Il i lefdni

Objetivo General (describe la demostracion de un i d pefio o prod i Itado del aprendizaje del part cipante, asi como
el de ap i it i iz y/o afect vo en los que impactard el curso)
Sujeto: Accion o comportamiento: Condicidn de operacidn:

al terminar el curso taller APLICARA el Con base en el ECO784, esto con la finalidad de aumentar las
El ded lefénico imi relativo a las caracterist cas, ventas de la empresa.

componentes técnicas y herramientas para

realizar una llamada telefénica EJECUTARA

CONSCIENTEMENTE el procedimiento y

TOMARA CONCIENCIA del respeto,

responsabilidad y tolerancia que se le debe

de dar a un cliente

Objetivos park culares (describen la di ién de un imi di fio o prod Itado del aprendizaje del particl asi
como ¢l dominio de aprendizaje cogniti ! iz y/o afect vo en los que impactard el curso)
Sujeto: Accion o compor i Condicion de operacidn: Temas:

COGNITIVOD a través de la lectura de ejercicios y 1. Caracteristicas y componentes
Al iniciar el curso pasician de los i Juerid de los sistemas de comunicacian,

El vendedor telefénico | RECONOCERA las por el estandar ECO784. 2. Informacion referente a venta de
caracteristicas, productos, atencién al cliente y
componentes técnicas y cobranza. # Tipos de Clientes, »
herramientas para realizar Caracteristicas.
una Hamada telefonica |

llustracion 27 - Capitulo 4 - Ejemplo de carta descriptiva disefiada
para el caso de estudio Seguridad Total S.A. de C.V.
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Aliniciar el curso RECONOCERA

o

a través de la lectura de ejercicios y exposicion de los

lar ECO784,

las caracteristicas, componentes
técnicas y herramientas para
realizar una llamada telefdnica

por el

1. Caracteristicas y componentes de los
sistemas de comunicacién.

2. Informacion referente a venta de
preductos, atencién al cliente y cobranza.
= Tipos de Clientes, » Caracteristicas.

3. Técnicas y herramis il
durante una llamada telefénica de venta,
servicio al cliente y cobranza.
Conocimiento

4. Proyeccién de la voz, » Caracteristicas

5. Técnicas de venta, cobranza y servicio a
clientes via telefonica.

Al intermedio del curso REPETIRA
el procedimiento derivado de los
desempefios descritos en el
ECO784

a través de practicas simuladas y supervisadas dentro
del drea de trabajo.

Proceso de presentacion con el
cliente/prospecto/socio:

# Saludando de acuerdo al horario

+ Indicando el nombre de la
empresa/campafia/producto de la cual estd
lNamando,

» Preguntado/corroborando el nombre del cliente
de acuerdo a lo proporcionado o sclicitado por el
sistema/

#» Indicando el motivo de la llamada de acuerdo al
protocolo establecido por la marca/
empresa/campafia/producto,

Al finalizar el curso TOMARA
CONCIENCIA del respeto,
responsabilidad y tolerancia que
se e debe de dar a un cliente

a través de la participacion en una mesa de discusién
donde se planteen cases reales de clientes satisfechos
¥ no satisfechos.

ACTITUDES/HABITOS /VALORES
1. Iniciativa: La manera en que propone en todo

I tivas de solucién o de mejora en
el servicio o producte, de acuerdo a los
lineamientos establecidos por el lugar de trabajo/

llustracion 28 - Capitulo 4 - Ejemplo de carta descriptiva diseada
para el caso de estudio Seguridad Total S.A. de C.V.

| AFECTIVO Al finalizar el curso

TOMARA CONCIENCIA del

a través de la participacién en una mesa de
discusion donde se planteen casos reales de

respeto, bilidad
tolerancia que se le debe
de dar a un cliente

El vendedor telefonico

durante el curso
CONVIVIRA con sus

RELACIONAL/SOCIAL

¥

|'A través del respeto y didlogo, tolerando |
todos los puntos de vista sobre el tema.

clientes

y no sat sfechos,

ACTITUDES/HABITOS /VALORES
1. Iniciativa: La manera en que propone
en todo momento alternativas de
solucion o de mejora en el servicio o
producto, de acuerdo a los ineamientos
establecidos por el lugar de trabajo/ la
marca o producto, o bien, de acuerdo a
los requerimientos del cliente.

2. Respeto: La manera en que se dirige
en todo momento con un lenguaje
educado, sin utilizar palabras
altisonantes o insultos al interlocutor, o
compaiieros de trabajo.

3. Responsabilidad: La manera en que
en todo momento protege y resguarda
Ia informacién proporcionada por el
cliente, sin hacer mal uso de ésta.

4. Tolerancia: La manera en que muestra
disposicion y una actitud posit va para
atender las manifestaciones, objeciones,
quejas, o actitudes de los clientes,
evitando en todo momento colgar una
llamada, salve que el cliente asi lo
determine.

ACTITU DES/HABITOS /VALORES

2. Respeto: La manera en que se dirige
en todo momento con un lenguaje
educado, sin utilizar palabras
altisonantes o insultos al interlocutor, o
compaieros de trabajo.

llustracion 29 - Capitulo 4 - Ejemplo de carta descriptiva disefiada
para el caso de estudio Seguridad Total S.A. de C.V.
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Requerimientos

Requerimientos en en o en Requerimiento Material y equipo
instalaclones, mobiliarioy | equipo de apoyo y su materiales de apoyo: s humanos: para las medidas de
su & G salud/seguridad,/higi
ene/proteccidn civil
1. 4formatos para Mo se requiere
1. Salén o espacio o 1. Laptop evaluacién 1. Gel antibacterial
aula para 5 2. Proyector diagnostico 2, Guantes
personas. 3. Cable HDMI 2. 4formatos para 3. Cubre bocas
evaluacién 4. Careta
2. Smesaspara formativa o 5. Tapete de piso
trabajar. intermedia. 6. Spray
3. 4formatos para desinfectante
3. Gsillas evaluacién Sumativa 7. Toallas de Clorox,
o final. etc.
4. 4formatos para
evaluacién de
satisfaccidn o de
reaccion.
5. 4formatos de
contratos de
aprendizaje.
6. 1lista de asistencia
7. 1listade
verificacién de
requerimientos.

Formas, momentos y criterios de la evaluacién: La Evaluacién se llevard a cabo durante la Apertura, el Desarrolio y el Cierre del Taller, Si el participan te cumple con |

&l 80% como minimo de la calificacién total, sumando esios jes, 88 considerard do, los siguientes crilarios: |
Aspecto a evaluar: F aj de evaluacié Momento de Tipo de evaluacién
1- EVALUACION 0% Cuestionario Alinicio Autoevaluacian,
DIAGNOSTICA Referencial
2- EVALUACION FORMATIVA | 60% Guia de Observacidn Intermedia Hetercevaluacion
3- EVALUACION SUMATIVA | 40% Cuestionario Al final Heteroevaluacion
COMPROBACION DE LA EXISTENCIA Y EL FUNCIONAMIENTO DE LOS RECURSOS REQUERIDOS PARA LA SESION
Etapa Actividades i 3 pales/ Iy Equipe
k de Apoyo
1. Aplicar la Lista de verificacidn de requerimientos Lista de
2, Realizar pruebas de funcionamiento del equipo 30 MINS,
3. Verificar la distribucién del mobiliario y equipo PREVIOS AL verificacién de
4. Verificar la suf ciencia de material conforme al CURSO requerimientos

Comprobacién de la
existencia y
funcionamiento de
los recursos
requeridos

Esta verificacicn la
hace el instructor

nimero de participantes

llustracién 30 - Capitulo 4 - Ejemplo de carta descriptiva disefiada
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APERTURA O ENCUADRE

Etapa del encuadre Actividades Duracién | Téenlcas Grupales/ | Material y Equipo
Instruccionales de Apoyo
6mn
El instructor se presenta ante el grupo
Técnica
a) Aplicar Técnica Roempe Hielo Aviones a volan Rompehielo
b} Elinstructor explica el objetivo de la téenica:
Que el grupo se conozca y rompa el hielo y
1. Presentacidn del hace hincapié en |a importancia que tiene que
Instructor y haya interaccicon.
participantes ¢} Elinstructor da las instrucciones de la técnica
Desarrollo:
Cada participante debera escribir en la hoja de papel su Presentacitn en
nombre y dos preguntas para la persona que va a power point
contestar. Después, deben hacer un avién con la hoja, st
cuando estén listos, deben lanzar su avién hacia arriba, P opl
cuando estos caigan, cada uno de los participantes deberd i
recoger uno de los aviones (que no sea el suyo), buscar a
su duefio y responder las preguntas.
d) Mencionar el tempo para realizarla
2. Presentacién del e) Participar con el grupo en la técnica
Curso f) Controlar el tempo para realizar la técnica,
Propiciar la presentacion de los participantes
a) Lista de Asistencia
1) El p Ia ipcidn general del desarmollo
del curso
El vendedor telefdnico al terminar el curso taller RECONOCERA
las caracteristicas, técnicasy her para
realizar una llamada ica, REPETIRA el p imi de
una venta telefonica y TOMARA CONCIENCIA del respeto,
responsabilidad y tolerancia que se le debe de dar a un cliente
segun el ECO784, esto con la finalidad de aumentar las ventas
de la empresa.
2) El p los objetivos del curso
El vendedor telefénico al Iniciar el curso RECONOCERA el conocimiento
relative a las caracterist cas, técnicas y i para
realizar una llamada telefénica a través de la lectura de ejercicios y
exposicion de los conocimientos requeridos por el estandar ECO784,
El i telefénico al i fio del curso REPETIRA el procedimiento
derivado de los desemperios descritos en el ECO784 a través de practicas
simuladas y supervisadas dentro del drea de trabajo.
€l vendedor telefénico al finalizar el curso TOMARA CONCIENCIA del
respeto, responsabilidad y tolerancia que se le debe de dar a un cliente a
través de la participacion en una mesa de discusion donde se planteen
casos reales de clientes satisfechos y no sat sfechos,

llustracion 31 - Capitulo 4 - Ejemplo de carta descriptiva disefiada
para el caso de estudio Seguridad Total S.A. de C.V.
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1) Eli los objetivos del curso
El vendedor telefénico al iniciar el curso RECONOCERA el conocimiento
relativo a las caracterist cas, tes, técnicas y herrami para
realizar una Hamada telefonica a través de la lectura de ejercicios y
exposicion de los conocimi idos por el estandar ECO784,

El vendedor telefénico al intermedio del curso REPETIRA el procedimienta
derivade de los desempenios descritos en el ECO784 a través de practicas
simuladas y supervisadas dentro del drea de trabajo.

El vendedor telefénico al finalizar el curso TOMARA CONCIENCIA del
respeto, responsabilidad y tolerancia que se le debe de dar a un cliente a
través de la participacion en una mesa de discusion donde se planteen
casos reales de clientes satisfechos y no sat sfechos,

El vendedor telefénico durante el curso CONVIVIRA con sus compafieros, a
través del respeto y didlogo, tolerando todos los puntos de vista sobre el
tema.

2) Elinstructor Menciona el temario del curso
Caracteristicas y componentes de los sistemas de comunicacian.
Informacién referente a venta de productos, atencidn al cliente y cobranza,
* Tipos de Clientes. » Caracteristicas.
Técnicas y heramientas utilizadas durante una llamada telefonica de
venta, servicio al cliente y cobranza. Conocimiento
Proyeccicn de la voz, « Caracteristicas

5. Elinstructor explica los beneficios del curso y su relacién con la experiencia laboral y personal.

Seguir una dologia bajo el enfoque de c ias para dar una correcta atencién al cliente cuando se realiza una venta por medio

de llamadas telefdnicas.
Mayor ingreso dmico gracias a los i
— Mejorar la atencion al cliente, asi como la facilidad ﬁe habla.

6. Elinstructor crea un i P pat vo preg al grupo,

7.

llustracion 32 - Capitulo 4 - Ejemplo de carta descriptiva disefiada
para el caso de estudio Seguridad Total S.A. de C.V.
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6.- El instructor especifica el t pode 2
evaluaciones a realizar, los instrumentos a
utilizar, el momento de aplicarlos y los

1. Momentos e criterios a utilizar y el alcance o propésito de
gt itgntas dle cada evaluacién.
Evaluacion

a. Evaluacidn de Diagndstico (cuestionario) al
inicio del Curso-Taller 0% Referencial

b. Evaluacion Formativa [Guia de observacion)
intermedia 60 %

c. Evaluacidn final o Sumativa [cuestionario al
final del Curso-Taller. 40%

1. Elinstructor revisa las expectativas del curso de | 3 Rotafolio
los participantes (se recomienda que queden Marcadores
por escrito para la revision del cumplimiento de

3. Acuerdos y las mismas en el cierre del curso)

COMPromisos

1. Elinstructor acuerda con el grupo las Reglasde | 1
operacién del curso

2. Elinstructor realiza el Contrato de aprendizaje | 2 Contratos de
de acuerdo con los objetives aprendizaje y
a) Indicar alcances e instrucciones del boligrafos
contrato:

*Es un documento gue sirve para
comprometernos, tanto instructor como
participante, a acciones que haremos
durante el curso para sacar el mayor

provecho posible de éste,

b} Indicar el iempo para realizarlo: 3 min
<) Aclarar las dudas que se presenten

1. Elinstructor Indica el alcance e instrucciones de la | 5§ Evaluaciones
evaluacion: diagnosticas y
*Esta evaluacion es para saber cuanto boligrafos
sabe el parficipante del tema que tratard

3. Evaluacién
el curso.

diagndstica

2. Elinstructor Indica el iempo para realizar la
evaluacion: 5 min

3. Elinstructor aclara las dudas que se presenten

SUMATORIA DE TIEMPO DEL ENCUADRE: 28 mn

llustracion 33 - Capitulo 4 - Ejemplo de carta descriptiva disefiada
para el caso de estudio Seguridad Total S.A. de C.V.
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DESARROLLO

Temas/Subtemas Actividades Duracié Técniy Material y Equipo
Grupales/ de Apoyo
Instruccionales
1. Caracteristic | 1.Elinstructor aplica técnica expositiva: 20 mn
asy a) Presentar el objetivo del tema: Presentaci
F El ded: lefénico al iniciar el curso RECONOCERA las énen
esdelos caracteristicas, comg écnicas y herrami para realizar Técnica powerpoin
de | una llamada telefénica a través de la lectura de ejercicios Expositiva t
comunicacid | exposicién de los queridos por el : ~  Laptop
n. ECO784. —  Cable HDMI
2. Informacién
referente 3 b) Recuperar la experiencia previa de los
"’:;a de participantes
’: :‘oﬂml *Conoces alguna técnica de venta por llamada?
:li::u & *¢Alguien ha realizado una venta por teléfono?
mbﬂ“:; . ¢) Desarrollar el contenido:
Tipos de 3 En esta parte se expondrdn algunas técnica y
Clientes, » herramientas para poder realizar una llamada
Caracteristic telefénica y laimportancia de ellos al momento de
as. conectar con el cliente.
3. Técnicasy d) Utilizar ejemplos relacionados con los temas y las
herramienta situaciones cotidianas
s utilizadas e) Elinstructor promovera que el participante realce
durante una una sintesis haciendo énfasis en los aspectos
"""‘f': sobresalientes
:';m“':' f) Plantear preguntas dirigidas que verifiquen la
ianiion comprensian del tema
1. Caracteristic | 1.El instructor aplica técnica expositiva: 20 mn
asy a) Presentar el objetivo del tema: = Presentaci
El fénico al iniciar el curso RECONOCERA las énen
esde los isti técnicasy i para realizar Técnica powerpoin
sistemas de | una llamada telefénica a través de la lectura de ejerciclos y Expositiva 8]
P Ilén de lot % queridos por el $nds 2 laptop
L ECO7E4. = Cable HDMI
2. Informacién
referente a b) Recuperar la experiencia previa de los
venta de participantes
pracluctar, *¢Conoces alguna técnica de venta por llamada?
atencién.al *¢Alguien ha realizade una venta por teléfono?
":"“ ¥ ¢} Desarrollar el contenido:
f: m::‘ * En esta parte se expondran algunas técnica y
ur:‘“ A herramientas para poder realizar una lamada

Z erd lefdnica y la importancia de ellos al momenteo de
conectar con el cliente.

as,

3, T:cnlcu ¥ d) Utilizar ejemplos relacionados con los temas y las
herramienta situaciones cotidianas
s utilizadas e} Elinstructor promovera que el participante realice
durante una una sintesis haciendo énfasis en los aspectos
Hemads sobresalientes
telefénica ) Plantear preguntas dirigidas que verifiquen la
::N";';o“.'l comprension del tema
lentey ~ Menciona el nombre de alguna técnica
abiacia. para abordar al cliente por teléfono
Conscimiant ~ ¢Qué herramienta es |a que permite hacer
o un buen cierre de venta?

4, Proyeccién Z éCual es el primer paso al hacer una
de lavor = cob por teléfono?

llustracion 34 — Capitulo 4 - Ejemplo de carta descriptiva disefiada
para el caso de estudio Seguridad Total S.A. de C.V.
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Proceso de 1. Elinstructor aplica técnica demostrativa/de los 4 30 min Técnica Presentacidn
presentacidn con el pasos: Demostrativa | Power Point
cliente/prospecto/s | prasentard objetivo de la actvidad a desarrollar: El vendedor
acio: telefénico al intermedio del curso_REPETIRA el procedimiento
* Saludando de derivado de los desempeiios descritos en el ECO784 a través de
acuerdo al horario | ,o4eticas simuladas y supervisadas dentro del drea de trabajo.
* Indicando el
nambre de 18 a) Recuperard la experiencia previa de los
empresa/campaiia rHicinant
producto de la cual |?a flpa esl & 5
esti llamando, (_CI:IB| es el primer mntactg con el cliente?
. iComo se debe tratar alcliente segin su
Preguntado/corrob personalidad?
orando el nombre b) Explicara y ejemplificard |a actividad a desarrollar
del cliente de c) Resolvera dudas sobre la demostracidn realizada
acuerdo a lo d) Los participantes realizan la practica
proporcionado o e} Retroalimentard sobre la préctica
’f'“‘“"‘d" por el f} Utilizar ejemplos relacionados con los temas y las
sistema/ situaciones cotidianas
;'x?dmd g ;Zpsl'::::'a:écnlcas para verificar la comprension de
llamada de acuerdo : X .
al protocolo h) Promovera comentarios sobre la utilidad v
establecido por la aplicacion de los temas en su vida profesionaly
marca/ personal
empresa/campafia/ i} Preguntar sobre los conocimientos adquiridos
producto.
1. Ebinstructor indica alcance, estrategias e 10 min Evaluaciones
Evaluacién instrucciones de la evaluacién: Esta evaluacién formativas (guias
Formativa sirve para verificar que se estan cumpliendo con de observacion).

los objetivos del curso,

llustracion 35 - Capitulo 4 - Ejemplo de carta descriptiva disefiada
para el caso de estudio Seguridad Total S.A. de C.V.
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1. Elinstructor aplica técnica dialbgo-discusion:
a} Mencionard el tema a discutir: {Es necesario 10 min
seguir la metodologia del ECO784 para tener una
venta exitosa?
b) Dividira al grupo en 2 subgrupos
c) Establecerd reglas de participacidn con la
participacion del grupo
Elegir un moderador
- Respetar los turnos
- Hablar con respeto
- Argumentar sus opiniones
Abrird la discusion recordando el tema a ser
discutido
4Es necesario seguir la metodologia del ECO784
para tener una venta exitosa ?
Propiciar |a discusion e interaccion de los
participantes en los equipos
f) Moderara la discusion
g Utilizar ejemplos relacionados con los temas y las
situaciones cotidianas

d|

e

Técnica
Didlogo o
Discusion/
Debate

‘4. Sugerencias de
continuidad del

El instructor sﬁg‘i‘m:e. ac:}:‘me‘s-ql.i.é-pelm-itan 1a continuidad en I 1 min
el aprendizaje:

h) Aplicar técnicas para verificar la comprension de
los temas
i) Promover comentarios sobre la utilidad y
aplicacidn de los temas en su vida profesionaly
personal
j) Preguntar sobre los conocimientos adquiridos
Evaluacién 1 B In'st'r'uc'l.o"r indicar 'al'c'a'h'cg, es'!-ra"l'ééi'as-é'in'slr'ud.:innés' de | 5min Eval'ua.ﬁc'ﬁ'és
z Ia evaluacion: sumativas
Final La evaluacion sumativa sirve para acreditar los (cu )
SUMATORIA DE TIEMPO DEL DESARROLLO: 80 min
CIERRE
Temas/Subtemas Actividades & Téeni il y Equipo
Grupales/ de Apoyo
Instrucclonales
1. Resumen El un general del curso por | 1 min Técnica de
parte de los participantes, cierre
Los particip hacen un general del curso Pintarrdén
2. logro de El pregs el logro de exp ivasdelcurso | 1 min
expectativas
3. Llogro de El y los par dial sobre el logro de los 1 min
objetivos objetivos del curso Presentacion
power paint

aprendizaje EC0254 Venta de productos y servicios via telefanica
- ECO305 Prestacidn de servicio al cliente I
5. Comp El duce al grupe a la formulacién de | 2 min
de apli & P isos de aplicacidn del aprendizaj
del aprendizaje

llustracion 36 - Capitulo 4 - Ejemplo de carta descriptiva disefiada
para el caso de estudio Seguridad Total S.A. de C.V.
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Aqui puedes ver
la leccién en video del
siguiente capitulo.

Capitulo 5

Imparticion de cursos de capacitaciéon capitulo s

Andragogia y su aplicacion en la capacitacién por
competencias

Introduccion

La andragogia es la teoria y practica de la educacién de
adultos, un campo que se distingue de la pedagogia, la cual
se centra en la educacién de nifios. Este enfoque educativo
es fundamental en el disefio e implementacién de programas
de capacitacion y desarrollo de competencias en el dmbito
profesional. A continuacidn, se presenta una definicién de la
andragogfia, sus principios fundamentales, y su aplicacién en
la capacitacién con enfoque en competencias.

Definicién de andragogia

La andragogia se refiere al método y la prictica de ensefiar
a los adultos. Malcolm Knowles es uno de los principales
tedricos en este campo y define la andragogia como “el arte
y la ciencia de ayudar a los adultos a aprender”. Knowles
propuso varios principios fundamentales que diferencian la
educacién de adultos de la educacién de nifios (pedagogia).
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Principios Fundamentales de la
Andragogia segin Malcolm Knowles:

/ 1. Necesidad de saber: Los adultos necesitan enten-
der por qué algo es importante para su aprendizaje
antes de involucrarse en el proceso

(2

. Autoconcepto: A medida que las personas maduran,
se vuelven mas independientes y desean asumir la
responsabilidad de sus decisiones de aprendizaje

-

S

3. Experiencia de aprendizaje: Los adultos traen
consigo und riqueza de experiencias que pueden
utilizarse como una base de aprendizaje.

AN

7

~

4. Disposicién para aprender: Los adultos estan dis-
puestos a aprender cosas que tienen relevancia in-
mediata para su vida personal o profesional.

N #

-

. Orientacion hacia el aprendizaje: Los adultos
prefieren aprender de manera préctica y orientada a
problemas, en lugar de seguir un enfoque meramen-

(e

. Motivacion: Aungue los adultos responden a
motivadores externos, la motivacion interna juega
un papel crucial en su aprendizaje.

ez o)
N

llustracion 37 - Capitulo 5 - Principios fundamentales de la andra-
gogia segun Malcolm Knowles.
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Autores relevantes en andragogia

1. Malcolm Knowles:

* Obra: The Adult Learner: The Definitive Classic in
Adult Education and Human Resource Development

* Aportacién: Knowles es reconocido por establecer
las bases teéricas de la andragogia y por sus prin-
cipios fundamentales para la educacién de adultos.

2. Stephen Brookfield:

* Obra: Understanding and  Facilitating  Adult
Learning: A Comprehensive Analysis of Principles
and Effective Practices

* Aportacién: Brookfield explora las dindmicas del
aprendizaje adulto y ofrece estrategias para facilitar
el aprendizaje en contextos formales e informales.

3. Jack Mezirow:

*  Obra: Transformative Dimensions of Adult Learning

* Aportacién: Mezirow se enfoca en el aprendiza-
je transformativo, donde los adultos reinterpretan
sus experiencias y cambian sus perspectivas como
resultado del aprendizaje.

Aplicacion de la andragogia en la capacitacién con enfo-
que en competencias

La andragogia se aplica de manera efectiva en la capacitacion
con enfoque en competencias,ya que consideralas necesidades
y caracteristicas especificas de los adultos. Aqui se detallan
algunos enfoques précticos:
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1. Diseiio de cursos basados en competencias:

* Enfoque practico: Los cursos deben estar orien-
tados a la aplicacién préctica y resolucién de pro-
blemas reales que los participantes enfrentan en su
entorno laboral.

* Evaluacién por competencias: Las evaluaciones
deben medir la capacidad de los participantes para
aplicar sus conocimientos y habilidades en situa-
ciones practicas.

2. Incorporacién de experiencias previas:

* Valoracién de experiencia: Los instructores de-
ben reconocer y aprovechar las experiencias previas
de los participantes como un recurso valioso para
el aprendizaje.

* Aprendizaje colaborativo: Fomentar el intercam-
bio de experiencias entre los participantes para en-
riquecer el proceso de aprendizaje.

3. Autodireccion en el aprendizaje:

* Facilitacién en lugar de instruccién: El papel del
instructor debe ser mds de facilitador que de dic-
tador, guiando a los participantes en su proceso de
aprendizaje.

* Objetivos personalizados: Permitir que los par-
ticipantes establezcan sus propios objetivos de
aprendizaje y trabajen hacia ellos.

4. Relevancia e Inmediatez:

* Aplicabilidad inmediata: Los contenidos del cur-
so deben ser directamente aplicables al contexto
laboral de los participantes.

* Resolucion de problemas: Utilizar estudios de
caso y proyectos que aborden problemas reales del
entorno laboral.
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5. Motivacién intrinseca:

* Reconocimiento y recompensas: Proveer recono-
cimiento y recompensas que valoren el esfuerzo y
logros de los participantes.

* Desarrollo profesional: Enfatizar cémo el curso
contribuird al desarrollo profesional y personal de
los participantes.

La andragogia, con sus principios centrados en el
aprendizaje adulto, proporciona un marco efectivo para
disenar e implementar programas de capacitacién con
enfoque en competencias. Al reconocer y adaptarse a las
necesidades y caracteristicas unicas de los adultos, los
programas de capacitacién pueden ser mds efectivos y
relevantes, contribuyendo significativamente al desarrollo
profesional y personal de los participantes. Los principios
andragégicos de Knowles, junto con las contribuciones de
otros teéricos como Brookfield y Mezirow, ofrecen una
base sélida para el disefio de programas educativos que
realmente impacten en el desempefio y crecimiento de los
adultos en el dmbito laboral.

Importancia y aplicacién prictica de modelos andragégi-

cos en el caso de la empresa Seguridad Total S.A. de C.V.

En la empresa Seguridad Total S.A. de C.V.,, la capacitacién
del personal comercial, especificamente de los vendedores
telefénicos, requirié la implementaciéon de modelos
andragégicos para asegurar un aprendizaje efectivo y
relevante. A continuacion, se detallan los puntos clave donde
fue necesario aplicar de forma préctica los principios de la
andragogia.
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Puntos clave de aplicacion practica de los modelos
andragogicos

Tabla T- Capitulo 5 - Puntos clave de aplicacion prdctica de los mo-

delos andragdgicos

Punto Clave

Descripciéon

Importancia: Los vendedores necesitaban entender la relevancia de
la capacitacién para su desempefio y crecimiento profesional.

Necesidad de Saber o o
Aplicacion Practica: Explicacién clara del objetivo del curso y cémo
impactaria positivamente en sus ventas y en su carrera profesional.
Importancia: Los vendedores adultos querian ser tratados como
individuos responsables de su propio aprendizaje.

Autoconcepto P proptoap !

Aplicacion Practica: Fomentar la participacion activa y la toma de
decisiones en su proceso de aprendizaje.

Experiencia de
Aprendizaje

Importancia: Los vendedores traen consigo una riqueza de
experiencias previas que pueden enriquecer el aprendizaje.
Aplicaciéon Practica: Incorporar discusiones y actividades que
permitieran compartir y analizar experiencias previas relevantes.

Disposicién para

Aprender

Importancia: Los adultos estin mds motivados a aprender cuando
ven la aplicabilidad inmediata de lo que estin aprendiendo.
Aplicacion Practica: Focalizar los contenidos y actividades en
situaciones y problemas reales que enfrentan en su trabajo diario.

Orientacién hacia el
Aprendizaje

Importancia: Los adultos prefieren un aprendizaje préctico y
orientado a problemas mds que teérico.

Aplicaciéon Practica: Utilizar estudios de caso, simulaciones y
ejercicios practicos para ensefiar técnicas de ventas telefénicas y
resolucién de problemas.

Motivaciéon

Importancia: La motivacién interna es crucial para el aprendizaje
de adultos.

Aplicaciéon Practica: Proveer reconocimiento y recompensas, asi
como mostrar cémo el curso contribuiria a su desarrollo profesional

y personal.
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Ejemplos de Aplicacion Practica en Seguridad Total S.A. de C.V.

[ \ (2 Disefio de los Contenidos \

1. Diagndstico de Necesidades del Curso:
de Capacitacién (DNC): - Modelo Andragégico:

- Modelo Andragégico: Experiencia de aprendizaje
Necesidad de saber y disposi- or'l%ntacién hacig el T

SHOT DGIE Apebndion aprendizaje.
- Aplicacién Practica: - Aplicacién Practica:
Realizacion de encuestas y Desarrollo de contenidos

entrevistas para enffgnder las basados en experiencias reales
necesidades especificas de los y problemas prdcticos que los

vendedores telefonicosy vendedores enfrentan, permi-
e_::cpllcgrlec? como la capacita- tiendo una aplicacion inmedia-
cidon abordaria estos puntos.) G del conocimiento qdquirido)

a Evaluacion del Aprendiijh

3. Metodologias de Ensefianza: - Modelo Andragégico:
-Modelo Andragogico: Orientacion hacia el
Autoconcepto y motivacion. aprendizaje.

- Aplicacion Practica: - Aplicacion Practica:
Utilizacién de técnicas partici- Implementacién de evaluacio-
pativas como el role-playing y nes formativas y sumativas
discusiones grupales, donde que permiten a los vendedores
los vendedores pueden tomar aplicar lo aprendido en situa-
un rol activo en su aprendizaje ciones simuladas y reales,

y recibir retroalimentacion proporcionando un feedback
constante. inmediato para su mejora

) Qontinuo. /

llustracién 38 - Capitulo 5 - Ejemplos de aplicaciéon prdctica en
Seguridad Total S.A. de C.V.

La aplicacién de modelos andragégicos fue crucial en la capa-
citacién del personal comercial de Seguridad Total S.A.de C.V.
Estos modelos no solo facilitaron un aprendizaje mas efectivo
y relevante, sino que también motivaron a los vendedores a
mejorar su desempefio profesional. Al incorporar principios
andragdgicos como la necesidad de saber, el autoconcepto, la
experiencia de aprendizaje, la disposicién para aprender, la
orientacién hacia el aprendizaje y la motivacién, se logré una
capacitacién alineada con las caracteristicas y necesidades es-
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pecificas de los adultos, resultando en un impacto positivo en
la empresa y en el desarrollo profesional de los participantes.

Teorias motivacionales aplicadas a la capacitacion por
competencias

Introduccion interior del individuo, como la satisfaccion
personal o el interés en la tarea.

* Extrinseca: Motivacién que proviene de factores ex-
ternos, como recompensas, reconocimiento o evitar un
castigo.

1. Competencias:

* Definicién: Las competencias son un conjunto de
conocimientos, habilidades y actitudes necesarios
para desempefiar una tarea o funcién especifica de
manera efectiva.

* Capacitacion por Competencias: Proceso educa-
tivo orientado a desarrollar las competencias nece-
sarias para un desempefio laboral exitoso.

Teorias motivacionales relevantes

1. Teoria dela jerarquia de necesidades de Maslow
* Concepto: Abraham Maslow propuso que las ne-
cesidades humanas se organizan en una jerarquia,
comenzando por las necesidades fisiolégicas bési-
cas y ascendiendo hasta la autoactualizacién.
* Aplicacién en capacitacién: Asegurar que las
necesidades basicas de los participantes estén
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cubiertas antes de esperar que se concentren en
su desarrollo profesional. Crear programas que
también satisfagan necesidades de autoestima y
realizacién personal.

2. Teoria de la motivacién-higiene de Herzberg

* Concepto: Frederick Herzberg distinguié entre
factores motivacionales (que aumentan la satis-
faccién y motivacién laboral) y factores de higiene
(que previenen la insatisfaccion, pero no aumentan
la satisfaccion).

* Aplicacién en capacitacién: Enfocar los progra-
mas de capacitacién en factores motivacionales
como el reconocimiento, el logro y el crecimiento
personal, mientras se asegura que los factores de
higiene, como un ambiente de aprendizaje adecua-
do, estén en su lugar.

3. Teoria de la autodeterminacién (Deciy Ryan)

* Concepto: Edward Deci y Richard Ryan sugieren
que la motivacién se ve influenciada por la satis-
faccién de tres necesidades psicolégicas basicas:
autonomia, competencia y relacién.

* Aplicaciéon en capacitacién: Disefiar programas
que promuevan la autonomia (permitir a los parti-
cipantes cierto control sobre su aprendizaje), com-
petencia (desafios apropiados) y relacién (interac-
ciones significativas con otros).

4. Teoria de la expectativa de Vroom
* Concepto: Victor Vroom propone que la mo-
tivacién depende de tres factores: la expectativa
(creencia de que el esfuerzo llevard al desempeiio),
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la instrumentalidad (creencia de que el desempefio
llevard a resultados) y la valencia (valor de los re-
sultados para el individuo).

* Aplicacién en Capacitaciéon: Asegurar que los
participantes vean una clara conexién entre el es-
fuerzo que ponen en la capacitacion, el desempefio
que logran y las recompensas que obtienen.

5. Teoria de la equidad de Adams

* Concepto: John Stacey Adams sostiene que las
personas estin motivadas por la equidad o la per-
cepcién de justicia en la distribucién de recompen-
sas.

* Aplicacién en capacitacion: Disefiar sistemas de
reconocimiento y recompensa que sean percibidos
como justos y equitativos por todos los participan-
tes.

Aplicaciones practicas en el enfoque sistémico de la
capacitacion

1. Diagnéstico de necesidades de capacitaciéon

(DNC):

* Motivacién: Realizar un diagnéstico preciso ayu-
da a identificar las dreas que necesitan desarrollo y
asegurar que los programas de capacitacién sean
relevantes para los participantes, aumentando asi
su motivacién intrinseca.

2. Diseiio de programas de capacitacion:
* Motivacién: Integrar actividades y contenidos que
sean significativos y que conecten con los intereses
personales y profesionales de los participantes.
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Utilizar la teoria de la autodeterminacién para
promover la autonomia y competencia.

3. Métodos de ensenanza:

* Motivacién: Incorporar métodos interactivos y
participativos, como el aprendizaje basado en pro-
blemas, estudios de caso y simulaciones. Estos mé-
todos no solo desarrollan competencias, sino que
también mantienen el interés y la motivacién de
los participantes.

4. Evaluaciény retroalimentacion:
* Motivacién: Proveer retroalimentaciéon constante
y constructiva. Utilizar la teorfa de la expectativa
para asegurar que los participantes comprendan
cémo su esfuerzo se traduce en un mejor desem-
pefio y resultados tangibles.

5. Reconocimiento y recompensas:

* Motivacién: Implementar sistemas de reconoci-
miento que valoren los logros y esfuerzos de los
participantes. Aplicar la teoria de la equidad para
asegurar que estas recompensas sean justas y equi-
tativas.

Las teorias motivacionales ofrecen un marco valioso para
disenar e implementar programas de capacitacién por
competencias. Al aplicar estos principios, se puede crear un
entorno de aprendizaje que no solo desarrolle habilidades
y conocimientos, sino que también inspire y mantenga la
motivacién de los participantes. La integraciéon de estas
teorias en un enfoque sistémico de la capacitacién asegura
que los programas sean efectivos, relevantes y alineados con
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las necesidades y expectativas de los adultos en el dmbito

profesional.

Aplicacion de teorias motivacionales en el caso de estudio
de Seguridad Total S.A. de C.V.

La implementacién de un programa de capacitacién para
los vendedores telefénicos de Seguridad Total S.A. de C.V.
requiere una comprensién y aplicacién de diversas teorias
motivacionales para asegurar la efectividad del proceso de
aprendizaje. A continuacién, se detalla cémo se aplicaron
estas teorias en el disefio y ejecucién del programa de
capacitacién por competencias para esta empresa.

Tabla 2 - Capitulo 5 - Aplicacion de teorias motivacionales

Teoria Motivacional

Aplicacién en Seguridad Total S.A. de C.V.

Teoria de la Jerarquia de
Necesidades de Maslow

Importancia: Los vendedores necesitaban entender la relevancia de la
capacitacién para su desarrollo personal y profesional.

Aplicacién Practica: Asegurar que las necesidades bésicas (comodidad,
ambiente adecuado) estuvieran cubiertas. Explicar cémo el curso

contribuiria a su crecimiento y autoactualizacion.

Teoria de la Motivacion-

Higiene de Herzberg

Importancia: Incrementar la satisfaccién y motivacién laboral.
Aplicacién Prictica: Focalizar en factores motivacionales como el
reconocimiento y el logro. Crear un entorno de aprendizaje adecuado

con recursos suficientes (factores de higiene) para evitar la insatisfaccion.

Teoriadela

Importancia: Satisfacer las necesidades de autonomia, competencia y
relacion de los vendedores.

Aplicacion Practica: Permitir a los participantes cierto control sobre

Autodeterminacién o ) o .
(Deciy Ryan) su proceso de aprendizaje (autonomia). Disefiar actividades desafiantes
eci an
¥Ry pero alcanzables (competencia). Fomentar interacciones significativas
entre los participantes (relacién).
Importancia: Crear una conexién clara entre el esfuerzo, el desempefio
las recompensas.
Teoria de la Expectativa Y L P . )
deV; Aplicacién Practica: Asegurar que los vendedores comprendan cémo
e Vroom

su esfuerzo en la capacitacién mejorard su desempefio y cémo esto se

traducird en beneficios tangibles, como comisiones y reconocimientos.
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Teoria Motivacional | Aplicacién en Seguridad Total S.A. de C.V.

Importancia: Mantener la percepciéon de justicia y equidad en el

sistema de recompensas.

Teoria de la Equidad de
Adams

Aplicacion Prictica: Disefiar un sistema de reconocimiento y

recompensa que sea justo y equitativo para todos los participantes,

evitando asi la desmotivacién por percepciones de inequidad.

Ejemplos de aplicacion practica en Seguridad Total S.A.
de C.V.

1. Diagnéstico de necesidades de capacitacion

(DNCQC):
* Teoria aplicada: Teoria de la jerarquia de necesi-
dades de Maslow.

* Aplicaciéon practica: Realizar encuestas y entre-
vistas para entender las necesidades especificas de
los vendedores y asegurar que el contenido del cur-
so sea relevante y aplicable, motivandolos a partici-
par activamente.

2. Diseio de los contenidos del curso:

* Teoria aplicada: Teoria de la autodeterminacién.

* Aplicacién practica: Incluir actividades que per-
mitan a los vendedores tomar decisiones sobre su
aprendizaje, como elegir entre diferentes estudios
de caso o problemas a resolver, promoviendo asi la
autonomia.

3. Métodos de ensenanza:

* Teoria aplicada: Teoria de la motivacién-higiene
de Herzberg.

* Aplicacién practica: Utilizar técnicas participa-
tivas como el role-playing y discusiones grupales
para fomentar el logro y el reconocimiento entre
pares, aumentando asi la motivacién intrinseca.
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4. Evaluacién y retroalimentacion:

* Teoria aplicada: Teoria de la expectativa de
Vroom.

» Aplicaciéon practica: Proveer retroalimentacién
continua y constructiva para que los vendedores
comprendan cémo su esfuerzo se traduce en me-
joras en el desempefio y en la obtencién de recom-
pensas tangibles.

5. Reconocimiento y recompensas:

* Teoria aplicada: Teoria de la equidad de Adams.

* Aplicacién practica: Implementar un sistema de
reconocimiento que valore los logros y esfuerzos
de todos los participantes de manera justa y equi-
tativa, asegurando que todos se sientan valorados y
motivados.

Laaplicaciénde diversas teorias motivacionales en el programa
de capacitacién por competencias para los vendedores
telefénicos de Seguridad Total S.A. de C.V. permitié disefiar
un entorno de aprendizaje efectivo y motivador. Al integrar
principios de la jerarquia de necesidades de Maslow, la
motivacién-higiene de Herzberg, la autodeterminacién, la
expectativa de Vroom y la equidad de Adams, se cre6 un
programa que no solo desarrollé las competencias necesarias,
sino que también mantuvo la motivacién y el compromiso de
los participantes, resultando en un impacto positivo tanto en
su desempeno profesional como en su satisfaccién personal.
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Técnicas instruccionales

Técnicas instruccionales para el desarrollo de objetivos
cognitivos, psicomotores y afectivos en la capacitaciéon por
competencias

En el dmbito de la capacitacién por competencias, es esencial
utilizar técnicas instruccionales que aborden de manera
efectiva los objetivos cognitivos, psicomotores y afectivos.
Las tres grandes técnicas que se destacan en este contexto
son la técnica expositiva, la técnica demostrativa y la técnica
de didlogo-discusién. A continuacién, se presenta un andlisis
detallado de cada una de estas técnicas, los conceptos clave,
los autores que las proponen y cémo se desarrollan en el
proceso de enseflanza-aprendizaje en cursos de capacitacién
por competencias.

Técnicas instruccionales

1. Técnica expositiva
* Concepto: La técnica expositiva es una metodolo-
gia de ensefanza en la que el instructor, actuando
como maestro, presenta y explica los contenidos de
manera clara y estructurada. Es ampliamente utili-
zada para desarrollar objetivos cognitivos.
* Autor proponente:

* Jerome Bruner: Bruner, un psicélogo cognitivo,
ha enfatizado la importancia de la estructura y
presentacién clara de la informacién para facili-
tar el aprendizaje.

* Desarrollo en la capacitacién por competencias:

* Objetivos cognitivos: Esta técnica se utiliza para

transmitir conocimientos teéricos y conceptuales.
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El instructor presenta informacién, conceptos y
teorias relevantes de manera sistematica.
* Aplicacién prictica:

* Presentaciones: Uso de diapositivas y materiales
visuales para apoyar la exposicién.

* Lecturas dirigidas: Asignacién de textos
y articulos relevantes que complementen la
exposicion.

* Evaluaciones: Cuestionarios y exdmenes
para medir la comprensién de los contenidos
presentados.

2. Técnica demostrativa
* Concepto: La técnica demostrativa implica que el
instructor muestre cémo se realiza una tarea o ac-
tividad especifica, permitiendo a los participantes
observar y luego practicar la habilidad. Es crucial
para desarrollar objetivos psicomotores.
* Autor proponente:

* David Kolb: Kolb es conocido por su teoria del
aprendizaje experiencial, que destaca la impor-
tancia de la préctica y la experiencia directa en
el aprendizaje.

* Desarrollo en la capacitacién por competencias:

* Objetivos psicomotores: Esta técnica se en-
foca en el desarrollo de habilidades pricticas y
manuales. Los participantes observan una de-
mostracién y luego practican la actividad bajo
supervision.

* Aplicacién practica:

* Demostraciones en vivo: El instructor realiza
la tarea mientras los participantes observan.

* Practicas guiadas: Los participantes replican
la tarea con la guia y retroalimentacién del
instructor.
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Evaluaciones practicas: Evaluacién del des-
empeio de los participantes mediante la obser-
vacién de su habilidad para realizar la tarea.

3. Técnica de dialogo-discusion
* Concepto: La técnica de didlogo-discusién invo-
lucra a los participantes en un proceso de inter-
cambio de ideas y debate, facilitado por el instruc-
tor. Es eficaz para desarrollar objetivos afectivos.
* Autor proponente:

Lev Vygotsky: Vygotsky destacé la importancia
del aprendizaje social y el desarrollo cognitivo a
través de la interaccién y el didlogo.

* Desarrollo en la capacitacién por competencias:

Objetivos afectivos: Esta técnica se utiliza para
desarrollar habilidades interpersonales, valores
y actitudes. Fomenta la reflexién, la empatia y
la colaboracién.

Aplicacién practica:

Debates y discusiones: Los participantes dis-
cuten temas relevantes, compartiendo sus pun-
tos de vista y experiencias.

Grupos de trabajo: Trabajo en grupos peque-
fios para resolver problemas y tomar decisiones
en conjunto.

Evaluaciones reflexivas: Uso de diarios reflexi-
vos y autoevaluaciones para medir el desarrollo
afectivo de los participantes.
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Integracion de las técnicas en cursos de capacitaciéon por
competencias

Téchica

Expositiva Demostrativa Dialogo-Discusion

Objetivo Principal

Cognitivo Psicomotor Afectivo

Desarrollo
. Demostracion de tareas o Intercambio de ideas y
Pissenticion daray actividades especificas, debate facilitado por el
estructurada de seguida de prdctica instructor, fomentando la
contenidos tedricos. 2

supervisada. reflexion y la empatia.

Aplicacion Practica

- Uso de presentacionesy - Demostraciones en vivo. - Debates y discusiones.
materiales visuales. ; .
e - Précticas guiadas. - Trabajo en grupos
- Lecturas dirigidas. - Evaluaciones précticas pequefios.
- Evaluaciones mediante  observando el desempefioc . gyaluaciones reflexivas
cuestionarios y exdmenes. en la tarea. mediante diarios y

autoevaluaciones.

llustracion 39 — Capitulo 5 - Integracion de las técnicas en cursos
de capacitacion por competencias.
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Conclusion

Las técnicas expositivas, demostrativa y de didlogo-discusién
sonfundamentales paraeldesarrollodelosobjetivos cognitivos,
psicomotores y afectivos en los cursos de capacitacién por
competencias. Cada técnica, respaldada por teorias y autores
influyentes, proporciona un enfoque especifico para abordar
las distintas dimensiones del aprendizaje. La integracién de
estas técnicas en un programa de capacitacién asegura una
formacién completay efectiva, permitiendo a los participantes
adquirir conocimientos, habilidades y actitudes necesarias
para su desempeiio profesional.

Aplicacion de técnicas instruccionales en el caso de
estudio de Seguridad Total S.A. de C.V.

En el contexto de Seguridad Total S.A. de C.V, la
capacitacién de los vendedores telefénicos requirié el uso de
diversas técnicas instruccionales para abordar eficazmente los
objetivos cognitivos, psicomotores y afectivos. A continuacion,
se detalla como se aplicaron la técnica expositiva, la técnica
demostrativa y la técnica de didlogo-discusién en el programa
de capacitacién, alineado con el desarrollo de competencias

especificas segin el estindar EC0784.
Aplicacion de técnicas instruccionales

1. Técnica expositiva
* Concepto: La técnica expositiva se centr6 en la pre-
sentacién clara y estructurada de los conceptos tedri-
cos relacionados con las ventas telefénicas y la aten-
cién al cliente, basiandose en el estindar EC0784.
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* Aplicacién en Seguridad Total S.A.de C.V.:

i. Objetivos cognitivos: Transmitir conocimien-
tos tedricos sobre técnicas de ventas, caracte-
risticas de los productos y componentes de las
llamadas telefénicas efectivas.

ii. Desarrollo:

* Presentaciones: Uso de diapositivas y materia-
les visuales para explicar los fundamentos te6-
ricos de la atencién telefénica y las técnicas de
ventas.

* Lecturas dirigidas: Asignacién de articulos y
manuales que complementen las presentaciones,
proporcionando una comprensién mds profun-
da.

* Evaluaciones: Cuestionarios y pruebas escritas
para medir la comprensién de los conceptos pre-
sentados.

2. Técnica demostrativa
* Concepto: La técnica demostrativa se utilizé para
ensefiar y practicar las habilidades practicas nece-
sarias para realizar llamadas telefénicas efectivas,
siguiendo el estindar EC0784.
* Aplicacién en Seguridad Total S.A.de C.V.:

i. Objetivos psicomotores: Desarrollar habilida-
des précticas en la realizacién de llamadas tele-
ténicas, manejo de objeciones y cierre de ventas.

ii. Desarrollo:

* Demostraciones en vivo: El instructor realizé
llamadas simuladas, demostrando cémo aplicar
las técnicas de ventas y manejo de clientes.

* Practicas guiadas: Los vendedores practicaron
las llamadas telefénicas en escenarios simulados,
recibiendo retroalimentacién inmediata.
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* Evaluaciones pricticas: Observacién y evalua-

cién del desempefio de los participantes durante
las précticas de llamadas, utilizando listas de ve-
rificacién basadas en el estindar EC0784.

3. Técnica de Dialogo-Discusién
* Concepto: La técnica de didlogo-discusién facili-
t6 el intercambio de ideas y experiencias entre los
participantes, fomentando el desarrollo de habili-
dades interpersonales y actitudes positivas hacia el
cliente.

 Aplicacién en Seguridad Total S.A. de C.V.:

i.

ii.

Objetivos afectivos: Fomentar actitudes de
respeto, responsabilidad y tolerancia hacia los
clientes, ademds de desarrollar habilidades de
comunicacién y colaboracién.

Desarrollo:

Debates y discusiones: Los participantes dis-
cutieron casos de estudio y situaciones reales
de ventas, compartiendo sus experiencias y es-
trategias.

Grupos de trabajo: Trabajo en grupos peque-
flos para resolver problemas y tomar decisio-
nes relacionadas con la atencién al cliente y las
ventas.

Evaluaciones reflexivas: Uso de diarios re-
flexivos y autoevaluaciones para que los par-
ticipantes reflexionen sobre su aprendizaje y
desarrollo personal.
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Ejemplos de aplicacién practica en Seguridad Total S.A.
de C.V.

Expositiva

Técnica

Demostrativa

Objetivo Principal

Didlogo-Discusién

Cognitivo

Presentacion clara y
estructurada de contenidos
tedricos sobre ventas
telefénicas y atencion al
cliente.

- Uso de presentaciones y
materiales visuales.
- Lecturas dirigidas.

-Evaluaciones mediante
cuestionarios y pruebas
escritas.

Psicomotor

Desarrollo

Demostracion y practica de
habilidades précticas en la
realizacion de llamadas
telefénicas y manejo de
objeciones.

Aplicacion Practica

- Demostraciones en vivo de
llamadas telefénicas
efectivas.

-Practicas guiadas con
retroalimentacion inmediata.

-Evaluaciones practicas
observando el desempefio
en la tarea.

Afectivo

Intercambio de ideas y
experiencias, fomentando
habilidades interpersonales y
actitudes positivas hacia el
cliente.

- Debates y discusiones.
- Trabajo en grupos
pequefios.

- Evaluaciones reflexivas

mediante diarios y
autoevaluaciones.

llustracion 40 - Capitulo 5 - Ejemplos de aplicacion prdctica en
Seguridad Total S.A. de C.V.
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La aplicacién de las técnicas expositiva, demostrativa y
de didlogo-discusién en el programa de capacitacién para
los vendedores telefénicos de Seguridad Total S.A. de C.V.
permitié abordar eficazmente los objetivos cognitivos, psi-
comotores y afectivos. Cada técnica, alineada con los prin-
cipios andragégicos y las necesidades especificas del entorno
laboral, contribuyé a un aprendizaje integral y efectivo. Esta
integracién de técnicas instruccionales no solo desarroll6 las
competencias necesarias segin el estindar EC0784, sino que
también motivé y comprometié a los participantes, mejoran-
do su desempeiio y satisfaccién en el trabajo.

Manual del Capacitador Experto | 119



Roles de los participantes y los tipos de grupos en
la capacitacion por competencias

Introduccion

La capacitacién por competencias es un enfoque educativo
que se centra en el desarrollo de habilidades, conocimientos y
actitudes especificas necesarias para desempefiar con éxito un
rol o tarea en particular. Este método no solo considera lo que
los participantes deben aprender, sino también c6mo aplican
este conocimiento en contextos reales. A lo largo del proceso
de capacitacién, tanto los instructores como los participantes
asumen diversos roles, y los grupos de aprendizaje pueden
presentar distintas dindmicas que influyen en el éxito de la
formacién.

Roles de los participantes

En la capacitacién por competencias, los participantes
pueden asumir diferentes roles que impactan su aprendizaje
y el ambiente del grupo. Segun Bruce Tuckman (1965), en
su modelo de desarrollo de equipos (Forming, Storming,
Norming, Performing, Adjourning), los roles de los
participantes evolucionan a lo largo del tiempo.

1. Elaprendiz activo:

* Descripcion: Participa activamente en las activi-
dades y discusiones. Toma la iniciativa para apren-
der y aplicar nuevos conocimientos.

* Importancia: Facilita el dinamismo y la colabora-
cién dentro del grupo.

* Estrategias del instructor: Fomentar su partici-
pacién y asignar roles de liderazgo en actividades

grupales.
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Ejemplo practico: Un participante que lidera una
discusién sobre un caso de estudio, facilitando la
participacién de otros y sintetizando las ideas pre-
sentadas.

Técnicas: Utilizar técnicas de aprendizaje activo
como el brainstorming y los debates dirigidos.

2. Elobservador pasivo:

Descripcion: Prefiere observar en lugar de partici-
par activamente. Puede ser timido o necesitar mas
tiempo para procesar la informacién.
Importancia: Aunque no participa activamente,
su presencia y procesamiento interno son valiosos.
Estrategias del instructor: Involucrar de manera
gradual, creando un ambiente seguro para compar-
tir y participar.

Ejemplo practico: Un participante que toma no-
tas durante la sesién y aporta ideas de manera re-
flexiva cuando se siente mds seguro.

Técnicas: Utilizar preguntas abiertas y fomentar la
reflexién individual antes de compartir en grupo.

3. Eldesafiador:

Descripcion: Cuestiona las ideas presentadas
y busca profundizar en los temas. Puede parecer
conflictivo, pero aporta perspectivas valiosas.
Importancia: Fomenta el pensamiento critico y la
exploracién profunda de los temas.

Estrategias del instructor: Canalizar sus cuestio-
namientos de manera constructiva y utilizar sus
preguntas para enriquecer la discusion.

Ejemplo practico: Un participante que cuestiona
la metodologia presentada, sugiriendo alternativas
y estimulando una discusién profunda.
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* Técnicas: Facilitar debates y analisis criticos, asegu-
rando que todas las opiniones sean respetadas.

4. Elfacilitador natural:

* Descripcion: Ayuda a otros participantes y facilita
la colaboracién dentro del grupo.

* Importancia: Promueve la cohesién del grupo y el
aprendizaje colaborativo.

* Estrategias del instructor: Reconocer y apoyar su
rol, permitiéndole liderar actividades grupales.

* Ejemplo prictico: Un participante que ayuda a or-
ganizar el trabajo en grupo y asegura que todos los
miembros estén involucrados.

* Técnicas: Delegar responsabilidades en actividades
grupales y fomentar el liderazgo compartido.

Tipos de grupos

Los grupos de aprendizaje en la capacitacién por competencias
pueden presentar diversas dinimicas que afectan la forma en
que los participantes interactian y aprenden. Lewin (1948), en
sus estudios sobre dindmica de grupo, destacé la importancia
de entender estas dindmicas para mejorar la efectividad del
aprendizaje.

1. Grupo cooperativo:

* Caracteristicas: Los miembros trabajan juntos
hacia un objetivo comin, compartiendo recursos y
apoyandose mutuamente.

* Ventajas: Fomenta el aprendizaje colaborativo, el
apoyo mutuo y el desarrollo de habilidades sociales.

* Estrategias del instructor: Disefiar actividades que
requieran cooperacién y establecer metas grupales
claras.
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Ejemplo practico: Un proyecto grupal donde los
participantes deben colaborar para resolver un
problema complejo.

Técnicas: Utilizar el aprendizaje basado en pro-

yectos (PBL) y actividades de team building.

2. Grupo competitivo:

Caracteristicas: Los miembros compiten entre si
para alcanzar objetivos individuales.

Ventajas: Puede aumentar la motivacién y el ren-
dimiento individual.

Estrategias del instructor: Utilizar competiciones
saludables y asegurarse de que no se convierta en
un ambiente hostil.

Ejemplo prictico: Un concurso de conocimientos
donde los participantes compiten para responder
preguntas rdpidamente.

Técnicas: Organizar concursos y desafios con pre-
mios para los ganadores.

Grupo auténomo:

Caracteristicas: Los miembros trabajan de manera
independiente, con poco o ningtn trabajo en grupo.
Ventajas: Promueve la autodisciplina y la responsa-
bilidad personal.

Estrategias del instructor: Proporcionar directri-
ces claras y ofrecer apoyo cuando sea necesario.
Ejemplo practico: Un estudio de caso individual
donde cada participante debe presentar sus
hallazgos.

Técnicas: Fomentar el aprendizaje autodirigido
y proporcionar recursos para la investigacién

individual.
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4. Grupo mixto:

» Caracteristicas: Combina  elementos de
cooperacién, competicién y trabajo auténomo.

* Ventajas: Proporciona un entorno balanceado que
puede adaptarse a diferentes estilos de aprendizaje.

* Estrategias del instructor: Alternar entre
actividades grupales e individuales para mantener
el equilibrio.

* Ejemplopractico: Un cursodondelos participantes
trabajan en proyectos grupales, compiten en
desafios y completan tareas individuales.

* Técnicas: Integrar diversas metodologias de
enseflanza para cubrir diferentes necesidades de
aprendizaje.

Conclusion

Comprender los roles de los participantes y las dindmicas de
los grupos en la capacitacién por competencias es esencial
para disefiar programas efectivos y adaptativos. Utilizando
estrategias y técnicas adecuadas, los instructores pueden
facilitar un aprendizaje significativo y colaborar con los
participantes para alcanzar sus objetivos de desarrollo.

Este reporte ofrece una visién integral de cémo los roles y
las dindmicas grupales impactan el aprendizaje en la capaci-
tacién por competencias, proporcionando ejemplos pricticos
y estrategias para manejar distintas situaciones.
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Tabla de roles de los participantes y tipos de grupos
en la capacitaciéon por competencias en Seguridad

-

Total S.A. de C.V.
4 P Ejemplo Précticoen | Estrategias del h
Categoria Descripcién el Caso de Estudio Instructor
Roles de los
Participantes
Participa activa- Juan, un empleado de Formentar su
mente en las acti- ventas, lidera simula- participaciony
Aprendiz vidades y discusio- ciones de ventas y asignar roles_ dle lidle-
v nes. Toma la inicia- §| comparte estrategias razgo en actividades
Activo tiva para aprender | efectivas con sus grupales, como dirigir
y aplicar nuevos comparieros. una sesion de
conocimientos. role-playing.
Prefiere observar Maria, una nueva Crear un ambiente
en lugar de partici- §| empleada en el de- seguro para compar-
Observador | Par activamente. partamento de aten- tir y participar, involu-
Pasivo Puede_ ser timido o cion al cliente, prefiere crando gradualmente
necesitar mas escuchar y observar a Maria en discusio-
tiempo para pro- antes de compartir nes y actividades
cesar la informa- sus ideas. grupales.
cion,
Cuestiona las ideas Pedro, un técnico de CGna!lzar Sus
3 = cuestionamientos de
presentadas y seguridad, cuestiona -
. manera constructiva,
busca profundizar los métodos de i
anios terrias itacié utilizando sus
Desafiador : eqpaciacion yf preguntas para
Puede parecer sugiere mejoras :
oA enriquecer la
conflictivo, pero basadas en su discusion y mejorar
aporta perspecti- experiencia E Ay
vas valiosas. practica, capacitacion.
Laura, una Reconocer y apoyar
Ayuda a otros supervisora de ventas, su rol, permitiéndole
Facilitador participantes y ayuda a organizar el liderar actividades
Natural facilita la trabajo en grupo y grupales y facilitar
colaboracion asegura que todos los | discusiones.
dentro del grupo. miembros estén
involucrados.

o

llustracion 41 - Capitulo 5 - Tabla de roles de los participantes y ti-
pos de grupos en la capacitacion por competencias en Seguridad
Total S.A. de C.V.
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Tabla de roles de los participantes y tipos de
grupos en la capacitacion por competencias en
Seguridad Total S.A. de C.V

(- : - : .
2 . as Ejemplo Practicoen | Estrategias del
Categoria | Descripci6n all Caso de Estudio Instru:tgor
Tipos de
Grupos
Los miembros Un equipo de ventas Disefiar actividades
trabajan juntos trabaja en conjunto que requieran
Grupo hacia un abjetivo para desarrollar un cooperacion, como
Cooperativo | comun compar- nuevo enfoque de proyectos grupales
tiendo recursos y ventas que puedan de desarrollo de
apoyandose implementar colecti- estrategias de ventas.
mutuamente. vamente,
Los miembros Un concurso de Organizor
compiten entre si ventas donde los competiciones
Grupo para alcanzar empleados compiten saludables y asegu-
competitivo | objetivos para alcanzar la rarse de que no se
P e ? -
individuales. mayor cantidod de convieria enun any
ventas en un mes. biente hostil, ofrecien-
do incentivos y
premios.
Proporcionar
Los miembros Un proyecto individual directrices claras y
trabajan de donde cada ofrecer apoyo
manera indepen- empleado debe cuando sea necesa-
Grupo d;em’e, con p9co o] desarrollar un plan de rlo,‘p‘ermmendo
Auténomo ningdn trabajo en mejora personal para revisiones
grupo. su Grea de trabajo. periddicas del
progreso individual.
Alternar entre
Combina Un curso de forma- actividades grupales
elementos de cion continua que e individuales para
G"UPO cooperacion, incluye proyectos mantener el equilibrio
Mixto competicion y grupales, desafios y adaptarse a las
trabajo auténomo. || individuales y tareas necesidades de todos
autanomas. los participantes.
\ A

llustracion 42 - Capitulo 5 - Tabla de roles de los participantes y ti-
pos de grupos en la capacitacion por competencias en Seguridad
Total S.A. de C.V.
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Este cuadro ofrece una visién integral de cémo los roles de
los participantes y las dindmicas grupales impactan el apren-
dizaje en la capacitacién por competencias en el contexto
de Seguridad Total S.A. de C.V., proporcionando ejemplos

practicos y estrategias para manejar distintas situaciones.

Curva de aprendizaje actividad por actividad al impartir
un curso segun el Estandar 217.01

Visualizacion de la curva de imparticion de un curso segin el EC0217.01

(con duracién de 3 horas)

ELEMENTO 1 | ELEMENTO 2 \ ELEMENTO 3

Preparar el curso/sesidn l Conduccién de un curso/sesion Evaluacion de un curso/sesidn

1. Plancacion del aocuments
2, Usta de verdicacion

3, Inganurmentos do vauacion

{Cuestionasio, guia de shservackin y st do
canejo)

4. Ingsuments de evaluscidn de satsiaceion
Ireinta minuios antes:

1, Aplicas 1a 1318 de verificacién de requenmisntes
2. Realizar pruetias de funcionamienta cel equipa
3. Veritiear Ia distiibucion de modsliane y equips
[Veslficar la suficiencia del materal conforme ai
miamers do partcipantes)

/4
4

Evaluacién final |

Técnica
demaostrativa

i de 4 pasos ,.'- a 2 =
Evaluacidn diagnéstica Logro de expectativas |
Contrato de aprendizaje Saber Logro de objetives |
( hacer
Sugerencias de
continuidad

Compromiso de aplicacion
de lo aprendido

Evaluacién de satisfaccion
del curso

Acuerdos y compromiso

Especificar el tipo de
evaluacidn a realizar

Beneficios del curso

Visualizacién |
Representar los objetivos

Aplicar técnica rompe hielo
Presentarse ante el grupo

llustracion 43 - Capitulo 5 - Curva de aprendizaje actividad por
actividad al impartir un curso segun el Estandar 217.01.

y temario
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Instrumentos de evaluacién y momentos de eva-
luaciéon segun el Estandar EC0301

Introduccién

El Estaindar de Competencia EC0301 establece los criterios
y lineamientos para evaluar la efectividad de los cursos de
capacitacion. Este estindar destaca la importancia de utilizar
diversos instrumentos de evaluacién en momentos especificos
para asegurar un proceso de aprendizaje continuo y efectivo. A
continuacion, se describen los instrumentos de evaluacién y los
momentos recomendados para su aplicacién.

La evaluacién de cursos de capacitacion es esencial para
medir la efectividad del curso y garantizar que se alcancen los
objetivos de aprendizaje. A continuacion, se describen diver-
sos instrumentos de evaluacién, sus fundamentos tedricos y
précticos, junto con ejemplos aplicados al caso de estudio de

Seguridad Total S.A. de C.V.
1. Instrumento: Cuestionario

Fundamento Teérico-Practico: Los cuestionarios recopi-
lan informacién sobre el conocimiento, opiniones y actitudes
de los participantes. Segun Benjamin Bloom, pueden medir
diferentes niveles de aprendizaje.

Ejemplo aplicado: Un cuestionario para evaluar un curso
sobre técnicas de venta puede incluir preguntas sobre el mane-
jo de objeciones y la identificacién de necesidades del cliente.

Formato del cuestionario:

Ejemplo de reactivos a utilizar en este instrumento.
Cuestionario de Evaluacién del Curso de Técnicas de Venta
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1. ¢Cudl es la primera etapa del proceso de ventas?
a) Cierre de la venta
b) Prospeccién de clientes
¢) Presentacion del producto

2. ¢Cémo se maneja una objecién comin de un cliente?
a) Ignorindola
b) Argumentando con hechos
c¢) Cambiando de tema

3. ¢Qué técnica usaria para identificar las necesidades
del cliente?
a) Preguntas abiertas
b) Presentacién directa del producto
c) Ofertas y descuentos

Por favor, califique la claridad de la presentacién del curso:
1 - Muy insatisfecho

2 - Insatisfecho

3 - Neutral

4 - Satisfecho

5 - Muy satisfecho

2. Instrumento: Guia de observacion

Fundamento Teérico-Prictico: La guia de observacion
permite evaluar el desempefio en situaciones pricticas. Se-
gin Lev Vygotsky, observar a los empleados en accién es

crucial para evaluar habilidades.

Ejemplo aplicado: Evaluar cémo los empleados aplican
técnicas de venta durante las llamadas telefénicas.
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Formato de la Guia de Observacion:
Guia de Observacion de Técnicas de Venta

1. Claridad en la comunicacién:
[__]Muy claro

[ ] Claro

| ]Poco claro

] Confuso

2. Empatia con el cliente:

[ ]Alta
[ ] Moderada

[ ]Baja

3. Efectividad en el cierre de ventas:
[ Muy efectivo

[ | Efectivo

[ ]Poco efectivo

[ ]Ineficaz

Observaciones adicionales:

llustracion 44 - Capitulo 5 - Formato guia de observacion.
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3. Instrumento: Lista de cotejo

Fundamento Teérico-Prictico: Las listas de cotejo enu-
meran los criterios que los participantes deben seguir. Segin
John Flanagan, aseguran la evaluacién sistemdtica de com-
petencias.

Ejemplo aplicado: Una lista de cotejo para evaluar la ins-
talacién de sistemas de seguridad.

Formato de la Lista de Cotejo:
Ejemplo de reactivos a utilizar en este instrumento

Lista de Cotejo para Instalacién de Sistemas de Seguridad
1. Realiza la conexién correcta de los cables.

[ ]si

[ ] No

2. Verifica el funcionamiento del sistema.

[ ]si

[ ]No

3. Explica al cliente como usar el sistema.
L

[ |No

Comentarios:

llustracién 45 - Capitulo 5 - Formato lista de cotejo.
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4. Instrumento: Evaluacion de reaccion

Fundamento Tedérico-Practico: La evaluacion de reac-
cién mide la satisfaccién de los participantes. Segin Donald
Kirkpatrick, evalia las impresiones iniciales y la relevancia
del contenido.

Ejemplo aplicado: Encuesta de satisfaccién para un taller
de cumplimiento normativo.

Formato de Evaluacién de Reaccién:
Ejemplo de reactivos a utilizar en este instrumento

Encuesta de Satisfaccion del Taller de Cumplimiento Normative

1. ¢Qué tan satisfecho esta con la calidad del contenido del taller?
[ ] Muy insatisfecho

[ ] Insatisfecho

[ ] Neutral

I:] Satisfecho

D Muy satisfecho

2, ;Cémo calificaria la efectividad del instructor?
[ ] Muy inefectivo

[ ] Inefectivo

[ ] Neutral

[ | Efectivo

|:| Muy efectivo

3. (El material presentado fue Gtil para su trabajo?

D Nada atil

[ ] Poco atil

|| Neutral

[ ] ol

L] Muy atil
Comentarios adicionales:

llustracion 46 - Capitulo 5 - Formato de evaluacion de redaccion.
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5. Instrumento: Prueba psicométrica

Fundamento Teérico-Prictico: Las pruebas psicométri-
cas evalian caracteristicas psicoldgicas. Segin Alfred Binet,
proporcionan datos sobre las capacidades y rasgos individuales.

Ejemplo aplicado: Evaluar las aptitudes en el drea de
ventas, como la negociacién y la persuasion.

Formato de Prueba Psicométrica:
Ejemplo de reactivos a utilizar en este instrumento

Prueba Psicométrica para Evaluar Aptitudes en Ventas

1. En una situacién de negociacion dificil, scb r ! normalmente?
|:] Mantengo la calma y busco soluciones

|:| Me pongo nervioso y cedo raGpidamente

[ ] Intento imponer mi punto de vista

2, ;Como te consideras en términos de persuasion?

[ ] Muy persuasivo
[ ]

Moderadamente persuasivo
D Poco persuasivo
[ ] No persuasivo

3. ¢Qué tan bien manejas la presién durante una venta?

[ ] Muy bien
[ ] Bien

Resultados y comentarios:

llustracion 47 - Capitulo 5 - Formato de prueba psicométrica.
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6. Momentos de evaluacion

Fundamento Teoérico-Prictico: Los momentos de eva-
luacién se refieren a los puntos en el tiempo para evaluar el
aprendizaje. Segin Robert Stake, es crucial evaluar antes,
durante y después de la capacitacién.

Ejemplo aplicado: Evaluacién diagnéstica, formativa y
sumativa en un curso de técnicas de venta.

Ejemplo de reactivos a utilizar en este instrumento

Evaluacion Diagnéstica (Inicio del Curso)

1. Nivel de conocimiento sobre técnicas de venta:

|:’ Alto
[ ] Medio
(] Bajo

Evaluacién Formativa (Durante el Curso)

1. Progreso en la aplicacion de técnicas de venta:

[ ] Excelente
D Bueno
D Regular

[ | Necesita mejora
Evaluacién Sumativa (Final del Curso)

1. Nivel de competencia en técnicas de venta:

[ ] Alto

[ ] Medio

I:l Bajo
]

Comentarios:

llustracion 48 - Capitulo 5 - Momentos de evaluacion.
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Conclusion

stos instrumentos de evaluacién permiten medir de manera
Est t tos de eval permit dird
integral el impacto de los cursos de capacitacién en Seguridad
Total S.A. de C.V. La combinacién de cuestionarios, guias
» gu
de observacién, listas de cotejo, evaluaciones de reaccién
) > >
pruebas psicométricas y evaluaciones en diferentes momentos
proporciona una visién completa y detallada del aprendizaje
y el desempefio de los empleados.
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Secretaria del Trabajo y Previsién Social

Cumplimiento normativo de capacitacién

Objetivos:

* Conocer las obligaciones legales en materia Capacita-
cién, Adiestramiento y Productividad.

* Identificar y utilizar de manera correcta los Formatos
de Capacitacién, Adiestramiento y Productividad.

Temario:

* Conocer las obligaciones legales en materia de Capaci-
tacién, Adiestramiento y Productividad.

* Planes y Programas de Capacitacién, Adiestramiento
y Productividad.

* Constancias de competencia y habilidades laborales.

* Listas de competencias o habilidades laborales.

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos

En el Articulo 18 de la Constitucién se menciona la
obligacién dela Federaciony de los Estados de proporcionar
la capacitacién. En donde observamos la obligacién de la
Empresas de proporcionar capacitacién al trabajador es en el
Articulo123,apartado A Fraccién XIII,donde explicitamente
se establece que las empresas independientemente de su
actividad estén obligadas a proporcionar a sus empleados
la formacién necesaria para el ejercicio de sus habilidades
profesionales.
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Ley Federal del Trabajo
Titulo Cuarto
Capitulo I

Obligaciones de los Patrones

Articulo 132: Son Obligaciones de los Patrones

Fraccién XV. Proporcionar Capacitacién y adiestramiento a
sus trabajadores, en los términos del Capitulo III Bis de este
Titulo.

Ley Federal del Trabajo
Titulo Cuarto
Capitulo III Bis

De la Productividad, Formacién y Capacitacién de los
Trabajadores

Articulo 153-A: Los patrones tienen la obligacién de
proporcionar a todos los trabajadores, y estos a recibir,
la capacitacién o el adiestramiento en su trabajo que les
permita elevar su nivel de vida, su competencia laboral y su
productividad, conforme a los planes y programas formulados,
de comun acuerdo, por el patrén y el sindicato o la mayoria
de los trabajadores.

Ley Federal del Trabajo

Articulo 153-I: La capacitacién tendrd como objeto preparar
a los trabajadores de nueva contratacién y a los demds
interesados en ocupar las vacantes o puestos de nueva
creacion.
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Podré formar parte de los programas de capacitacién el apoyo
que el patrén preste a los trabajadores para iniciar, continuar
o completar ciclos escolares de los niveles bésico, medio y
superior.

Articulo 153-C: El adiestramiento tendrd por objeto:

I.  Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habi-
lidades de los trabajadores y proporcionarles infor-
macién para que puedan aplicar en sus actividades
las nuevas tecnologias que los empresarios deben
implementar para incrementar la productividad en
las empresas;

II.  Hacer del conocimiento de los trabajadores sobre
los riesgos y peligros a que estdn expuestos duran-
te el desempefio de sus labores, asi como las dispo-
siciones contenidas en el reglamento y las normas
oficiales mexicanas en materia de seguridad, salud
y medio ambiente del trabajo que les son aplicables,
para prevenir riesgos de trabajo;

II.  Incrementar la productividad;

IV.  En general mejorar el nivel educativo, la competen-

cia laboral y las habilidades de los trabajadores.

Articulo 153-I: Se entiende por productividad, para efectos
de esta ley, el resultado de optimizar los factores humanos,
materiales, financieros, tecnolégicos y organizacionales
que ocurren en la empresa, en la rama o en el sector para
la elaboracién de bienes o la prestacién de servicios, con el
fin de promover a nivel sectorial, estatal, regional, nacional e
internacional, y acorde con el mercado al que tiene acceso, su
competitividad y sustentabilidad, mejorar su capacidad, su
tecnologia y su organizacion e incrementar los ingresos en
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el bienestar delos trabajadoresy distribuir equitativamente
sus beneficios.

Al establecimiento de los acuerdos y sistemas para medir
e incrementar la productividad, concurririn los patrones,
trabajadores, sindicatos, gobiernos y academia.

ACUERDO por el que se dan a conocer los criterios
administrativos requisitos y formatos para realizar los
trdmites y solicitar los servicios en materia de capacitacion
adiestramiento y productividad de los trabajadores

Articulo 4: Los patrones cuyas relaciones de trabajo se rigen
por las disposiciones del articulo 123, Apartado “A” de la
Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos,
con el propésito de dar cumplimiento a las obligaciones
en materia de capacitacién, adiestramiento y productividad
deberdn realizar los siguientes tramites:

I.  Constitucién de la Comisién Mixta de Capacita-
cién, Adiestramiento y Productividad para empresas
que tengan mds de 50 trabajadores formato DCI1.

II.  Elaboracién del Plan y Programas de Capacitacién,
Adiestramiento y Productividad formato DC2.
ITI.  Expedicién de Constancias de Competencias o de
Habilidades Laborales formato DC3, y
IV.  Presentacién de la lista de constancias de compe-
tencias o habilidades laborales formato DC4.
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Comisiéon mixta de capacitacion adiestramiento y
productividad

Se define como: “El grupo de trabajo responsable de vigilar,
instrumentar, operar y mejorar los sistemas y los programas de
capacitacién y adiestramiento, asi como acciones pendientes
a incrementar la productividad”.

Bipartita

Posibilidad de
constituir més de una

comision mixta o
- - i .
Pu rltu ria subcomisiones

Empresas con
mas de 50

trabajadores
(153-E)

Seran acordados

Patrény
trabajadores o con el
sindicato titular del

Integracion

contrato colectivo o
administrador del
contrato -ley

llustracion 49 - Capitulo 5 - Comision mixta de capacitacion,
adiestramiento y productividad.
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Comision mixta de capacitacion adiestramiento y
productividad

Funciones (153-E)

Vigilar instrumentar operar y mejorar los sistemas y los
programas de capacitacion a diestra y adiestramiento.

Proponer los cambios en la maquinaria los equipos la organizacion del
trabajo y las relaciones laborales de conformidad con las mejores practicas
tecnolégicas y organizativas que incrementen la productividad en funcion
de su grado de desarrollo actual.

Autentificar las constancias de competencias o de habilidades laborales
expedidas a los trabajadores que aprueben los cursos de capacitacion y
adiestramiento en su caso cuando aprueben el examen de suficiencia aplicado
por la entidad instructora (153-T)

llustracion 50 - Capitulo 5 - Comision mixta de capacitacion,
adiestramiento y productividad.
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Secretaria del T rabajo y Previsién Social

Formato DC-1
informe sobre la Constitucion de b Comisidn Mixta de Capacitacidn Adsestramiento y Productividad
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| [ e ] | 13 ]
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Datos de la Comisién Mixta de Capacitacién, Adiestramiento y Productividad

Mimero de que rige ' fe rteg Focha de Comtitucin
- / - f asaa
Los datos y aneot jo pr e ok dad e La regpars sbidad &0 g tada
aquel que na @ conduce con verdsd
MNombse y fuma del patrdn o mped ertante legal do Ly emprecs
Lugar y fecha de elaboracidn de este niomme
[ ! - L
NOtat @ MEtAtones
. Asertar enel da i o domiclic comple ta, RFC. y registro d £ deb: & e L
comizon. 5 ol mverso del fo ] - pusde LRI VoL E
e & o cacha x BT en b empres.
= Uirar 3 mdquing O con ketra de malde.
e i » doc rogh dol ) & da Laicusgradény o i
s y s it ot
* Datos no chiigatonos.
L ¥
M. Arsbo da Pesferco Surd 27
MEXICO O mnmuw;dg‘.'rm
ST m Distrita Federal €2 14140,
Tel ($5) 2000-2100
BE-1 ANVERSO

llustracion 51 - Capitulo 5 - Formato DC-1
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‘ Secretaria del T rabajo y Previsidn Social

I Establecimientcs en los que rige la Comisidn Mixta de Capacitacidn, Adiestamiento y Productividad
[ N o | Bamiciic rimiaad | Regstro fedeml d Reg:
s outn bt RO Py ) 0 hamaiaus (XHOR)

Cormitss whre o tramee Ramar a ba Do o 4 b

¥ Poducthidad Laboal ol Teléfono 20005126 o

resizar £33l 3 P gotm
Bor. Arili da Perilerico Surd27T1
L_EE_E_Q_ @ m Col Fuertes dei Padugat Deleg. Tlakan

Distrita Fedeml CP. 14140,
Tel ($5) 3000-2100

OC-1 REVERSO

llustracion 52 - Capitulo 5 - Formato DC-1
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Elaboracion de planes y programas de capacitacion,
adiestramiento y productividad

Se define como el conjunto de acciones especificas que
permiten atender las necesidades de formacién, actualizacién
y desarrollo de los trabajadores en las empresas, con el objeto
de proporcionarles informacién sobre la aplicacién de nueva
tecnologia, prepararlos para ocupar una vacante o puesto de
nueva creacién, prevenir riesgos de trabajo, incrementar la
productividad.

Debera conservar como registro interno toda empresa:

La elaboracion del plan y programas de capacitacion y adiestramiento y
productividad conforme al formato DC2

El nombre objetivos y contenidos de los programas de capacitacion los puestos
y niveles a los que estan dirigidos y el proceso de seleccion para capacitar un

mismo puesto y categoria.

Las acciones d redlizar sobre productividad senaladas en el acuerdo

llustracion 53 - Capitulo 5 - Elaboracion de planes y programas de

capacitacion, adiestramiento y productividad.
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Elaboracion de planes y programas de
capacitacion, adiestramiento y productividad

p

Deberd elaborarlos dentro de los 60
dias habiles posteriores a la entrada en
| operacion de la empresa (153-H). 3

Tendrd una vigencia mdaxima de dos
anos (153-H Fraccién ).

\
Podré incorporarse los apoyos que el patron preste para
iniciar, continuar o completar ciclos escolares de los
niveles basicos, medio o superior (153 B 2° parrafo).

\ J

llustracion 54 - Capitulo 5 - Elaboracion de planes y programas de
capacitacion, adiestramiento y productividad.

Listas de constancias de competencias de habilidades
laborales

Elaboracion de planes y programas de capacitacion,
adiestramiento y productividad

Considerar la imparticibn de la capacitacibn o adiestramiento por
conducto de personal de la propia empresaq, instructores especialmente
contratados, instituciones, escuelas u organismos especializados

Deber& basarse en normas técnicas de competencia laboral o su
equivalente, si las hubiera, para los puestos de trabajo de que se trate

(153-H Fraccién V)

Considerar las acciones a realizar con respecto a los temas de productividad,
incluir los cursos de capacitacién que impartan las empresas de las que
hayan adquirido un bien o servicio, los extranjeros a trabajadores mexicanos
en territorio nacional, o bien cuando los trabajadores reciban capacitacién en
el extranjero.

llustracion 55 - Capitulo 5 - Elaboracion de planes y programas de
capacitacion, adiestramiento y productividad.
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llustracion 56 - Capitulo 5 - Formato DC-2.
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llustracion 57 - Capitulo 5 - Formato DC-2.
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Constancias de Competencias o de Habilidades Laborales

Se define como: "el documento que emite la gente capacitador y a través del cual se hace
constar la aprobacién de los cursos de capacitacién por parte de un trabajador como
resultado de las acciones realizadas conforme a los planes y programas de capacitaciony
adiestramiento de la empresa”

Deben autentificarse por la comision mixta de capacitacion
adiestramiento y productividad en las empresas con mas de 50
trabajadores (153-T)

Deben autentificarse por el patrén o representante legal en las
empresas hasta con 50 trabajadores . En este caso se omitira la firma
del representante de los trabajadores

Se podra usar firmas en imagen digitalizada en sustitucién de firmas autégrafas se deberan
conservar en los archivos de la empresa a su disposicién de la secretaria los convenios
respectivos de la comisién respecto del uso de las firmas autdgrafas autorizadas para ser
digitalizadas asi como las especificaciones para su veracidad y para garantizar su adecuado uso

llustracion 58 - Capitulo 5 - Constancias de competencias o de
habilidades laborales.

Constancias de Competencias o de Habilidades Laborales

Deberan expedirse
por:

La entidad instructora
cuando se trate de Por la empresa cuando

agentes capacitadores se trate de instructores
externos internos

Por las empresas de las
que se haya adquirido un
bien o servicio

llustracion 59- Capitulo 5 - Constancias de competencias o de
habilidades laborales.
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Constancias de Competencias o de Habilidades Laborales

Deberén
entregarse a los
trabajadores que

Aprueben el curso Aprueben el examen de
de capacitacion suficiencia aplicado por
dentro de los 20 dias el agente capacitador
héabiles siguientes al cuando se nieguen a
término del mismo recibir capacitacion
(153-V) (153-V)

llustracion 60- Capitulo 5 - Constancias de competencias o de
habilidades laborales.

El formato DC-3 constancia de competencias o de habilidades
laborales segin modelo anexo.

El formato dlsponsbie en el sistema |nf0rmétsco ubicado en
la pagina de internet v ]

Un documento elaborado por la empresa al que se denominard

constancia de competencias o de habilidades laborales y gque
debera contener al menos la informacién del DC-3

llustracion 61 - Capitulo 5 - Constancias de competencias o de
habilidades laborales.
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FORMATO DC-3
CONSTANCIA DE COMPETENCIAS O DE HABILIDADES LABORALES

DATOS DEL TRABAJADOR

Nombre (Anotar apellido paterno, apellido matemo y nombre (s

mmu&ﬁ' M’Mﬂ[ I [ I l ] | | Ocupacidn especifica (Catalogo National de Ocupaciones) !

Puesto’

DATOS DE LA EMPRESA
Nombre o razén socal (En caso de persona fisica, anotar apelido patemo, apellido matemo y nombre

Federal de nies con homodave (SHCP|

[TTLLLIT]

DATOS DEL PROGRAMA DE CAPACITACION, ADIESTRAMIENTO ¥ PRODUCTIVIDAD

Nombre del curso
Duracién en horas Periodo de Al Mes | Daa Ao Ves | Da
st oo JJ T T T 1T T Jad TTT T T 11
Arva lemabica del curso *
Nombre del agente capacitador o STPS ¥
PAVA ASOCIADOSS. A DEC.V.
Los datos se asientan en esta constancia baj de decir dela en que incurre todo
aquel que no se conduce con verdad.
Instructor o lutor Pairon o representants legal ¢ Representante de los rabaj s
Nombre y firma Nombre y firma Nombre y firma
INSTRUCCIONES
= Llenar a miguina o con ledra de molde.

- Dgbech artregarss al rmmﬂmwmmwnml mumd&m aprobado.
de este formatn y en la pagna e 304 000 I

3 Las dreas y subdeeas ocupacionales del Catiingo Nacional de O
¥ mmmmhmwmwwﬂumdmmammymhmmm
E]

Cursos por ¢l &rea ual- ia del Trabajo y Previsidn Social.
presas con mis o8 i firnaria ol rep del patron ante ia Comsitn mata de

Pa de 51

= Sdouln TS Con uamsovmm
* Dato no chigatonio,

DC3

llustracion 62 - Capitulo 5 - Formato DC-3.
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Constancias de Competencias o de
Habilidades Laborales

Se podrdn

incluir

+En las constoncias IMAGENES NI
A TEXTOS que hagan referencia a que
N o pOd ran la STPS avalo el desarrollo,
. . ‘contenido o calidad de los cursos o
‘que cuentan con el reconocimie
incluir : e necinane
o validez por parte de a STPS.

llustracion 63 — Capitulo 5 - Constancias de competencias o de
habilidades laborales.

Constancias de Competencias o de
Habilidades Laborales

» Debera conservar como registro interno en toda empresa:

aprusben la o
a partir del

0 dias habiles

ctor o tutor cuando &l

llustracion 64 - Capitulo 5 - Constancias de competencias o de
habilidades laborales.
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Listas de constancias de competencias de habilidades
laborales
* Se define como “la informacién que las empresas en-
vian a la Secretaria relativa a las constancias de compe-
tencias o de habilidades laborales que hayan expedido
a sus trabajadores”.

Todas las empresas deben presentarlas

ante la STPS.

El periodo para su presentacion es de 60 dias habiles posteriores
a la conclusién de cada afo del plany programas de

capac nadiestramiento y productividad y al finalizar el
mismo aln cuando no haya cumplido un ano completo.

llustracion 65 - Capitulo 5 - Constancias de competencias o de
habilidades laborales.

Listas de constancias de competencias
de habilidades laborales

Por medio
alaotrénico,

Por madic
elactrinica.

llustracién 66 - Capitulo 5 - Constancias de competencias o de
habilidades laborales.
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Presentacion de las listas de constancias de competenciasy
de habilidades laborales.
https://sirceempresas.stps.gob.mx/

Presentacion de listas de constancias de
competencias o de habilidades laborales

Essimacion usarios:
T porer s denomnon Ll e L0 de SECE

Ingresar usuario

Enwar

llustracion 67 - Capitulo 5 - Presentacion de las listas de
constancias de competencias y de habilidades laborales.

= servelectronicosstps.gob.mx/Empresas/RegistioEmpresas2.aspx

—r -

o Prgirs 0w 4 asnprens

Datos de la empresa

Datos generales

[ —

e Mrrire § RAE el

econdmica ificacién IMSS

llustracion 68 — Capitulo 5 - Presentacion de las listas de
constancias de competencias y de habilidades laborales.
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&5 senvelectrenicosstps gabmuLagingLagin.asps L%

Servicios Electrénicos de
la STPS

ot

Servicios Electrénicos

sssssassssss

Contacto

llustracion 69 - Capitulo 5 - Presentacion de las listas de
constancias de competencias y de habilidades laborales.
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Registro como Agente Capacitador Externo
ante la STPS

{Qué es un Agente Capacitador Externo?

La STPS lo define como:

Son las instituciones, escuelas u organismos especializados
de capacitacién que cuentan con personal docente y, en su
caso, instalaciones, equipo o mobiliario para brindar servicios
de capacitacion o adiestramiento a las empresas; también lo
son los instructores independientes dedicados a prestar
por si mismos tales servicios. Ambos con autorizacién
y registro de la Secretaria para dar sus servicios de
capacitacién exclusivamente a empresas.

Se le denomina Agente Capacitador Externo:

A las instituciones, escuelas u organismos especializados de
capacitacién, asi como los instructores independientes que
imparten aquellos cursos que tienen autorizados y registrados
ante la STPS, a las y los trabajadores de las empresas que los
contraten para tal fin. Por tal motivo, un Agente Capacitador
Externo no se encuentra facultado para dar capacitacién al
publico en general bajo el amparo de esta figura, ni a otorgar
constancias de competencias o de habilidades laborales
(Formato DC-3) a particulares.

Modalidades existen para presentar el tramite de ACE

El tramite es presencial, inicamente existe la posibilidad de
llenarla solicitud a través del formato DC-5 o bien mediante el
formulario web ubicado en la pdgina https://solicitudagentes.
stps.gob.mx/ pero todos los documentos deberan presentarse
ante la oficina de representacién de la STPS en la entidad
federativa donde se encuentre su domicilio.

llustracion 70 — Capitulo 5 - Registro como agente capacitador
externo ante la STPS

Manual del Capacitador Experto | 155




M » Inicic » Datos del solicitante

Solicitud de
autorizacién y
registro como agente
capacitador externo

llustracion 71 - Capitulo 5 - Solicitud de autorizacion y registro
como agente capacitador externo.

Paso 2 Paso 3
Programps o cusscs Piantilla de instructones

Datos del solicitante

Soy persona fisica
Clave Unica de Registro de Poblacion (CURP): @
NIA Q

llustracion 72 - Capitulo 5 - Solicitud de autorizacion y registro
como agente capacitador externo.
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¢Para qué se otorga la autorizacién y el registro como
ACE?

Para que las empresas y patrones que se encuentran obligados
a otorgar capacitacion a sus trabajadoras y trabajadores elijan
y contraten capacitadores autorizados y registrados por la
Secretaria.

El trimite es completamente gratuito.

El registro tiene vigencia permanente, sin embargo, se puede
dar de baja el registro de Agente Capacitador Externo, por
diversas circunstancias.

Dar de baja el registro de Agente Capacitador Externo

La Secretaria podrd dar de baja el registro de los Agentes
Capacitadores Externos:

Cuando lo solicite el Agente Capacitador Externo, por asi

convenir a sus intereses.

Como resultado del incumplimiento de alguna disposicion
normativa.

Como resultado del procedimiento de revocacion del
registro como ACE, por cometer irregularidades en su

desempenio.

Por defuncion del ACE instructor independiente.

Por cambio de Registro Federal de Contribuyentes cuando se

trate de instituciones, escuelas u organismos especializados.

llustracion 73 — Capitulo 5 - Dar de baja el registro de Agente Capa-
citador Externo.
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Recordemos que:

En ningin caso la STPS otorgard valor curricular o académico
a los programas o cursos, ni reconocerd los planes de estudio
promovidos y ejecutados por los Agentes Capacitadores
Externos cuya aprobacién sea competencia de las autoridades
en materia de capacitacién.

El registro y autorizacién como ACE de ninguna manera
es una certificacién, ni otorga validez a los estudios.

Un Agente Capacitador Externo unicamente podrd expe-
dir las constancias de competencias o de habilidades laborales
(formato DC-3) y solamente a los trabajadores de aquellas
empresas que lo hayan contratado para otorgar la capacita-
cién, siempre que estos hayan aprobado el curso o el examen
de suficiencia correspondiente. Bajo ninguna circunstancia
podré ostentar su registro y autorizacién como Agente Ca-
pacitador Externo para emitir constancias al publico.
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Procedimiento para registrarse como Agente
Capacitador Externo

PASO1
Realizar el trimite de la Solicitud de Autorizacién y Registro
como Agente Capacitador Externo a través del DC5.

PASO 2
Reunir documentacién para trimite Registro de Agentes

Capacitadores Externos (STPS-04-003). En original y copia.
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1. Formato DC-5 (firma autégrafa).

gob mx
Secretaria del Trabajo y Prevision Social
Formato DC -5
Solicitud de registro de agenle capacitador externo
Homodlave del formato i Fecha de publicacidn del formato en el DOF Namero de Autorizacién yio Registro
Datos del solicitante
Denominacién o Razdn Social: i.anuo federal de contribuyentes con homoclave ey
Registro Patronal del IMSS': ‘GnuuxodeRQwuudePwm(:URP (in cano de persona Swca) *
— — J e _— | — | e
Colonia Municipio o delogacion | Estado o Distrito Federal
Telblono(s) [ Cormeo electrénico(s)* [ Fae

Tipo do solicitud quo presenta (marcar con una xk
() Rogistro inicial

) Modificacién de plantila de instrucciones
() Modificacién de programas o cursos

() Registro do nuavos programas o cursos.

."W de Enmamkwudop«mfm:agjsnoouwdoonqmw blquen sus dalos ionados en o |
L — | Directorio de Agentes Capacitadores extemos? S{_ Mo
Prog o cursos que registra
| Nombre del © CUrso fin
T o | Lo giirapriionies Tomas del progs © curso ""‘:"‘diﬂﬂn
mguvo smodfcw yolmodoade) | o : .

D conformidad con Jog articuins 4 y 89-M. fracoitn V de s Ley Federal de Procedimients Administraiive, Jos Rrmalos pars solclar trémie y senicos debenin
pubicarte en of Diano Oficiel de la Federscdn (DOF)

Contacto:
Av. Anillo Perilénco Sur 4271,
..ﬂi.i}.u%..o \ "'ilﬂ ﬂ Tl Dlairko Fodarat CP ‘"‘DDﬁn

Tk (55) 3000-2100
Pégina 1de 2

llustracion 74 - Capitulo 5 - Formato DC-5.
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2. Identificacién oficial con fotografia (INE, cédula
profesional o pasaporte).

Anverso

Con Calle, NUm, Exterior, NGm. Interior Reverso

llustracion 76 - Capitulo 5 - Identificacion oficial con fotografia.
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3. Acta constitutiva (de la persona moral que desea ob-
tener el registro, en donde se sefale la capacitacién,
adiestramiento o instruccién como parte de su objeto
social. Solo aplica para instituciones, escuelas u orga-
nismos especializados).

ACTA CONSTITUTIVA DE SOCIEDAD ANONIMA
DE CAPITAL VARIABLE

ESCRITURA No. 0054959643 VOLUMEN 639, 16 a 21 EN LA
CIUDAD DE MONTERREY, NUEVO LEON, a 31 de Mayo del 2015. Yo
El Licenciado Roberto Jimenez Gonzalez Notario Piblico No
732, HAGO CONSTAR: EL CONTRATO DE SOCIEDAD
MERCANTIL, en forma ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE, que
otorgan los senores: Aideé Esmeralda Castro Villarreal, Homero
Isaac Alvarez Garcia, David Emauel Trevifio Castruita, Wendy
Abigail Sanchez Rodriguez, considerando como
REPRESENTANTE LEGAL A Melissa Alexandra Garcia
Espronseda, asi mismo siendo todos ACCIONISTAS COMUNES
que se sujetan a los estatutos que se contienen en las siguientes.

CLAUSULAS:

DENOMINACION, OBJETO, DURACION, DOMICILIO, NACIONALIDAD
Y CLAUSULA DE ADMISION DE EXTRANJEROS.

PRIMERA.- La sociedad se denominara “MUEBLERIA ENIGMA”
nombre que ira seguido de las palabras "SOCIEDAD ANONIMA
DE CAPITAL VARIABLE", o de las siglas “S.A. de C.V.".

SEGUNDA.- La sociedad tiene por objeto:

a) Compra y venta de muebleria y electrodomésticos.

b)  Satisfacer las necesidades basicas del hogar de las familias.
c)  Toda accion con fines lucrativos para la distribucion local.

d Importar mercancia de calidad para fines de venta.

llustracion 77 - Capitulo 5 - Acta constitutiva.
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4. Constancia de Situacién Fiscal (no mayor a un mes
a partir de su emisién). Aplica para personas fisicas

y morales.

CEDULA DE IDENTIFICACION FISCAL

HACIENDA

e sar

29
HACIENDA o0 SAT

CONSTANCIA DE SITUACION FISCAL

Lugar y Fecha o2 Emisicn
BENITO JUAREZ . QUINTANA ROO A 14 DE ENERO
DE 2021

o[-

patos g loentificacion del Contribuyents:

RFC:

CenominadionRazer 2ocial:

Regimen Capital: SOTEIAD ANCNIVA DE CAPTAL VARIASLE
Nerbrs Comersial:

Fecha iniclc de cosracicres: JCEMAYSDE XM

Estatus en ol pacron: ACTNG

Fecha de Ltime 0abic Co 6taco: IC0EMAYD D X4
Datos de Ubicaclon:

Codige Postal: Tioo de Vialldad:
Nortre de Vialkdad: Ndmero Extoriern
Numaro interior: Nomore de la Coioma:
Nombrs ds la Localidad Nombes del Munlaipio © Demarsacion Terriorial:
Noetrs de la Enticad Federativa: Entro Calie:

¥ Caile: Correo Emclranios:

Ted. Ml Lads: Nurmers!

1] 3o

GOBIERNO DE

i MEXICO @

~ mas ——

llustracion 78 - Capitulo 5 - Constancia de Situacion Fiscal.
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5. Fotografias. (Dos fotografias de tamafio infantil, re-
cientes, de estudio, a color o blanco y negro. No se
aceptan en formato digital ni selfis. Este requisito
solo aplica para instructores independientes).

tide Misewin

boda Mrimer s

43 nn

llustracion 79 - Capitulo 5 - Fotografias.
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6. Escolaridad. Certificado de conclusién de estudios
media superior o superior (titulo, cédula profesional,
carta de pasante de licenciatura o de estudios de pos-
grado), emitido por una institucién educativa.

ConAn N AN D UNATE L oL ) —U"M‘—@ﬂ,

(e

§

WYHM,

SECRETARIA GENERAL

DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION ESCOLAR
{ | CERTNEA DN ANGEL DANIEL SILVA SAUCEDO
- COM MARA0 DL CEN A 3-1414306-0 HMMLUTO INTEGRAMENTE
e ].‘!I Citsieese. BACHILLERATO
1Yy, ;” EN ELAREA I FISICO-MAT Y LAS INGENIERIAS

- !;-v »4 PLANTEL "FEDKO DE ALMA®, DE LA ESCUELA NACIONAL PREPARATORIA
= \‘"“{:293 conum reonone 7,72 {STETE mrro SETENTA Y DOS)
2 s

-
-

{53

T
WYHD

1= u . a“r Ii \
Laniasibin-hciosal Br T80 [T 30 T NATEMATICAS TV = |
Mivicn 02 |02 | 101 |14 | FISKCA I ® | 20140 !L:
030 1402 |20 | LENGUA ESPANOLA 0 | w70 |iZ
08 020 1403 | 12 | HISTORIA UNIVERSAL I 06 | 20160 L;
05 029 | 1404 |12 | LOGICA (08 | 2m40 (R
06 | 009 | 08 |12 | GEOGRAFIA |40 |- 20140 Q
07 1029 | j406 |08 | DIBWO N |10 | 20180
08029 | 1307 |12 | LENGUA EXTRANIERA INGLES IV 0% | 20140 ,c:'l
09029 | 1409 |04 | EDUCACION ESTET-ARTISTICA IV 01" L aso ||z
101029 | 1410 | 00 | EDUCACION FISICA IV |AC 20180 {2
11 {020 | 1411 |00 | ORIENTACION EDUCATIVA IV |m:: | 2me0 |5
Cliz 020 12 [oe | iNForRMATICA o6 | ‘20100 |11
& | 020 | 1500 | 20 | MATEMATICAS V lm | 20160 h@
14 ‘ 029 [ 1501 | 14 | QUISHICA I (06| 20060 | B
020 | 1502 |14 | BIOLOGIA IV o | ameo |[c
020 | 1503 |14 | EDUCACION PARA LA SALUD 06250 IS
029 | 1504 |12 | HISTORIA DE MEXICO Il 0| 2060 ||z
020 | 1505 | 08 | ETIMOLOGIAS GRECOLATINAS |07 | 20160
L 029 | 1806 |12 | LENGUA EXTRANJERA INGLES V o8 | M50 |FH
L029 | 1512 |08 | ETICA o 20080 |5
[ 029 [ 1813 [0 | EDUCACION FISICA V AC | 6o |f-
(029 [ 1514 (4 | EDUCACION ESTETIC-ARTISTLV o | 0s0 1=
|02 [ 1515 | 00 | ORIENTACION EDUCATIVA V AC | 20160 |[B
| 020 | 1816 | 12 | LITERATURA UNIVERSAL o1 ’ 20170 ﬂ
029 | 1600 | 20 | MATEMATICAS VI (AREA 1Y 2) 08 | 20180
0% | DERECHO [ | 0170 @
12 | LITERAT.MEXICANA E IBREROAMER o [0 |§
12 | LENGUA EXTRANIERA INGLES VI 06| g0 ||E
14| PSICOLOGIA o8 | 20180 ||
1. | DIBUIO CONSTRUC  IVD 1 o, 00 |2
senssicassrsane |3 14| FISICA IV (AREA 1) w200 |l
(7] 14 | QUIMICA IV (AREA 1) 07 | 20180 @
£ 12| TEMAS SELECTOS DE MATEMATICA o6 | ds0 |5
B e P T PP P PP P
A001205. | ] | z
s 1911513 | 5 | x
LI 151 ' i
L 15 :
- 18% I

 CRMAAG UNT R 1AM C0 M A 71 00 MARZD 4 3018 WOUA T4 )
PO |4 ORE CCCA G WAL G ACMMAGSTRAGION (EH AN L
i avlwing |

—fa;:l'.vl"lﬂ. {@

¥ AL TIM A RCALS ey uq - !
s, o v i 2 e e ah a biggl
141 S A LA A AN 4 8 B8

llustracion 80 - Capitulo 5 - Certificado de conclusion de estudios.
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7. Conocimiento del curso a registrar. (Documentos
que avalan el dominio del tema/curso que se preten-
de registrar. Pueden ser certificados, diplomas, cons-
tancias, constancias de competencias o habilidades
laborales (DC-3), expedidas a su favor como trabaja-
dor(a) de una empresa inscrita en el Sistema de Re-

gistro de la Capacitacién Empresarial (SIRCE)).

FORMATO DC-3
CONSTANCIA DE COMPETENCIAS O DE HABILIDADES LABORALES

Do
Normire (Anctar apefido patema, apeliy matema y nombrg (s

NENNENERRRRRRRR RN

rar Faderal de con Pomodaen

Dusacin o haras |9¢|ado¢o____[""°[“"|°°]_.| Mo | Me | Da
st Joo| [ [ 11 T [ 1 lal [TT 1 111
Area tematica del curso
Nombre el agens capactador o STPS *
PAVAASOCADOSS A DEC V.
Loa datos sb asientan en esta conytancia da dei dels on que incurre lodo
aquel qua PO 1o conduee con vardad.
Instrucior o bitor Patrtx ¥ e s v
Nombes y frma Nortee y ferra Homtru y rma

INSTRUCCIONES
+ Lisrar 3 i o con W de eroids.

3 Laadreasy
"y

+ Curaon mparico por ol wa competense i Secrena el Trabag y Prevase Sood

tabaadaes.
capacitatiin, adentamiontn y produckvdad.

¥ Solo para empreaas con s de 50 rabajdone.

* Do e ciigatoric.

llustracion 81 - Capitulo 5 - Formato DC-3.
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8. Formacién como instructor. (Cinco documentos
a través de los cuales se acredite contar con los co-
nocimientos, habilidades, destrezas y actitudes para
desempefiarse como instructor/a, a partir de una
certificacién de competencias laborales, emitida por
el Consejo Nacional de Normalizacién y Certifica-
cién de Competencias Laborales (CONOCER) en
imparticién de cursos; o bien, mediante constancias,
certificados, diplomas, constancias de competencias
o de habilidades laborales (DC-3) donde se sefiale la
formacién en la imparticién de cursos (capacitador/a,
facilitador/a, instructor/a).

"\ GOBIERNO DE

' MEXICO

EL CONSEJO NACIONAL DE
NORMALIZACION Y CERTIFICACION DE
COMPETENCIAS LABORALES

Otorga a

o6 it LiNic2 che Eszres S Ielbiaion

Conificado de Competoncia Laboral
o6 ol Estinsar do Competencla

| EDUCACION | @gconocer

Orunisme Caftficeton

ICEMéxico

Dperserte s

idn de cursos de fi 16n del capital h de
manera presencial grupal

%

|
Faodrigo A. Rojas Navarrete

Director General del CONOCER

GAMECAF

llustracion 82 - Capitulo 5 - Certificacion de Competencias Laborales.
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9. Carta de laicidad. (Escrito libre dirigido a la STPS,
manifestando bajo protesta de decir verdad “No estar
ligado(a) con personas o instituciones que propaguen
algtn credo religioso”).

SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL
Presente:

En cumplimiento con lo establecido por el articulo 153-G, fraccién Il de la Ley
Federal del Trabajo, para realizar el tramite de autorizacién y registro como agente
capacitador externo, declaro bajo protesta de decir verdad, que no me encuentro
ligado con personas o instituciones que propaguen algin credo religioso.

Atentamente,

llustracion 83 - Capitulo 5 - Carta de laicidad.
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10. Instructores extranjeros. (Acreditar su estancia legal
en el pais con documento expedido por la Secretaria
de Relaciones Exteriores para realizar capacitacion,
adiestramiento o formacién, asi como entregar copia
del Registro Federal de Contribuyentes expedido por
el SAT).

gob mx

CEDULA DE IDENTIFICACION FISCAL
SHCP e
SH sesar

. SAT
SHC sesar

ACUSE UNICO DE INSCRIPCION AL
REGISTRO FEDERAL DE CONTRIBUYENTES

Lugar y Fecha de Emisién
ZAPOPAN, JALISCO, a 11 de Diclembre de 2017

54 ha procesado con &xilo fu inscripcion en el RFC
Tipo de movimiento: inscripciin de persona lisica

T

Dalos del Conlribuyente:

RFC: PEFFI20%25A81

CURP: PEFFIR0923HICKLRIG
Nombse (s): FEANANDO

Primer Apeflido: PENA

Segunda Apelida. FLORES

INombre Comercial: FERNANDO PENA FLORES

Dalos de Ubicacion:

Thp de Domicitio: DOLUCILIO FISCAL Cadigo Postal: 45060
Tipo de Vialidsd: CALLE Nombre de Vialidad: PUERTO TAMPICO
Numero Exterior: 143 Nimero Interior:
Nombee de la Colonia: m&s‘ la Localided: OTRA NO ESPECIFICADA EN EL
Nombre del Municipio o Demarcacion Territorial: ZAPOPAN Nombre de la Entidad Federaliva: JALISCO
Zogm ol
Contacto
A cai e

llustracion 84 - Capitulo 5 - Registro Federal de Contribuyentes.
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NOTA. En caso de instructores independientes que designen
apoderado(a) para realizar el tramite, este deberd presentar
la carta poder simple con los nombres y firmas de el/la
poderdante, apoderado y dos testigos, con copia simple de
sus identificaciones oficiales. Para las instituciones, escuelas
u organismos especializados, el/la representante legal debera
acreditar su personalidad mediante el instrumento legal que
le designe con ese caricter y presentar credencial para votar
(INE), cédula profesional con fotografia o pasaporte, en
original y copia simple

PASO 3

Presentar documentacién ante la oficina de representacion
tederal del trabajo que corresponda a tu domicilio fiscal,
segtn aparece en la Constancia de Situacién Fiscal.

@[ﬁﬁgmm“m DE OFICINAS DE DEL TRABAJO Y TERMAS

T i, e i 0 21

llustracion 85 - Capitulo 5 - Directorio de oficinas de representacion
federal del trabajo y unidades subalternas.
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Puedes ver el siguiente
directoric de oficinas
en el siguiente QR

PASO 4
Conservar acuse de recibido para recoger el documento de
autorizacién y registro como ACE.
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Perfil competencial del capacitador experto se-
gun el enfoque sistémico de la capacitacion

Introduccion

El camino hacia convertirse en un capacitador experto
estd lleno de desafios y oportunidades. Nuestro recorrido a
través del enfoque sistémico de la capacitacién ha revelado
la complejidad y riqueza del proceso formativo. Para
quienes aspiran a ser capacitadores expertos, es esencial
desarrollar un perfil competencial integral que abarque
conocimientos, habilidades y actitudes, respaldado por
certificaciones pertinentes. A continuacién, presentamos el
perfil competencial de un capacitador experto, estructurado
en las cuatro fases del sistema de capacitacién: deteccién de
necesidades, disefio de cursos, imparticién y evaluacién.

1. Deteccion de necesidades
Conocimientos:
* Diagnéstico de necesidades de capacitacion
(DNCQC):
* Meétodos y técnicas para identificar brechas de
competencias.
* Fundamentos tedricos y précticos del andlisis
de necesidades organizacionales e individuales.
* Marco legal:
* Normativas y regulaciones en materia de capa-
citacién (Constitucién Politica, Ley Federal del

Trabajo, STPS).
Habilidades

* Evaluacién y analisis:
+ Habilidad para realizar entrevistas, encuestas y
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andlisis de datos para determinar necesidades
de capacitacion.
* Comunicacién:
* Capacidad para interactuar eficazmente con di-
terentes stakeholders para comprender sus ex-
pectativas y requerimientos.

Actitudes
* Curiosidad y empatia:

* Disposicién para explorar y comprender las
verdaderas necesidades de los participantes y la
organizacion.

« Compromiso con la calidad:

* Enfoque en obtener un diagnéstico preciso para

disefar programas efectivos.

Certificacion recomendada
« EC0301 Evaluaciéon de la competencia de candi-
datos con base en Estindares de Competencia:
» Valida la capacidad para evaluar las competencias
y necesidades de formacién de los individuos.

2. Diseio de cursos
Conocimientos:
* Diseifio instruccional:
* Teorfas y modelos de aprendizaje (Bloom, Vy-
gotsky, Kirkpatrick).
* Metodologias y técnicas de ensefianza.
* Normativay regulacién:
* Requisitos legales para el disefio de programas
de capacitacién conforme a las normativas de

la STPS.
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Habilidades:
* Desarrollo de contenidos:
* Habilidad para crear materiales educativos y re-
cursos de aprendizaje.
* Planificacién:
* Capacidad para estructurar programas y cursos
de manera l6gica y efectiva.

Actitudes:
* Creatividad e innovacién:
* Enfoque en desarrollar cursos atractivos y rele-
vantes para los participantes.
* Orientacién al logro:
* Motivacién para disefiar cursos que realmente
solucionen problemas y mejoren el desempeno.

Certificaciéon recomendada:
* EC0366 Desarrollo de cursos en linea:
* Certifica la competencia para disefiar e impartir
cursos en linea, utilizando tecnologias educativas.

3. Imparticiéon
Conocimientos:
* Metodologias de ensenanza:
* Diferentes métodos y técnicas para impartir
formacién (presencial y en linea).
* Gestion de grupos:
* Fundamentos de dindmica de grupos y facilita-
cién de procesos de aprendizaje.

Habilidades:
* Comunicacién efectiva:
» Capacidad para transmitir conocimientos de
manera clara y persuasiva.
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* Facilitacién:
* Habilidad para dirigir y guiar sesiones de capa-
citacién de manera efectiva.

Actitudes:
* Empatiay paciencia:
* Capacidad para adaptarse a las necesidades de
los participantes y facilitar su aprendizaje.
* Proactividad:
* Disposicién para ajustar el enfoque y las técni-
cas de ensefianza en funcién de las necesidades

del grupo.

Certificaciéon recomendada:
« ECO0217 Imparticién de cursos de formacion del
capital humano de manera presencial grupal:
» Valida la capacidad para impartir cursos de ma-
nera efectiva en un entorno presencial.

4. Evaluacion
Conocimientos:
* Métodos de evaluacion:

* Técnicas para medir el aprendizaje y el impacto
de la capacitacién (cuestionarios, guias de ob-
servacion, listas de cotejo).

* Retroalimentacion:

* Estrategias para proporcionar retroalimenta-

cién constructiva y continua.

Habilidades:
* Anilisis de resultados:
+ Capacidad para interpretar datos y evaluar la
efectividad de los programas de capacitacién.
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* Desarrollo de instrumentos:
» Habilidad para crear y aplicar diversos instru-
mentos de evaluacién.

Actitudes:
* Compromiso con la mejora continua:
* Enfoque en utilizar la evaluacién para mejorar
continuamente los programas de capacitacién.
- Etica profesional:
» Compromiso con la objetividad y la transparen-
cia en la evaluacién.

Certificacion recomendada:
+ EC0076 Evaluacién de la competencia de candi-
datos con base en estandares de competencia:
* Acredita la capacidad para evaluar programas
de formacién y proporcionar retroalimentacién
efectiva.
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Conclusion final

El perfil competencial del capacitador experto es
multidimensional, abarcando wuna amplia gama de
conocimientos, habilidades y actitudes a lo largo de las cuatro
fases del sistema de capacitacién: deteccién de necesidades,
disefio de cursos, imparticién y evaluacién. Al integrar estos
elementos y obtener las certificaciones pertinentes (EC0301,
EC0366, EC0217, EC0076), los capacitadores no solo
garantizan la calidad de su ensefianza, sino que también
contribuyen significativamente al desarrollo personal y
profesional de los individuos y al crecimiento y competitividad
de las organizaciones. En tdltima instancia, la busqueda de
la excelencia en la capacitacién es un compromiso con el
aprendizaje continuo y la mejora constante, reflejando el
verdadero espiritu de un capacitador experto.
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Resumen del libro

Este libro ha recorrido los fundamentos tedricos y practicos
del enfoque sistémico de la capacitacién, resaltando la
importancia de un proceso estructurado y efectivo para el
desarrollo de competencias en individuos y organizaciones.
A lo largo de nuestras discusiones, hemos explorado en
profundidad las cuatro fases clave del sistema de capacitacion:

1. Deteccion de Necesidades: Identificacién de bre-
chas de competencias y andlisis de necesidades es-
pecificas.

2. Diseiio de Cursos: Creacién de programas y ma-
teriales educativos alineados con los objetivos de
aprendizaje.

3. Imparticiéon: Facilitacién del aprendizaje a través de
métodos y técnicas efectivas.

4. Evaluacién: Medicién del impacto de la capacita-
cién y retroalimentacién continua.

Cada fase del proceso se ha detallado con ejemplos prac-
ticos y recomendaciones de certificaciones para validar las
competencias adquiridas. El perfil del capacitador experto es
integral y requiere un compromiso con la mejora continua, la
ética profesional y la innovacién en la ensefianza.

Al concluir este recorrido, queda claro que ser un capacita-
dor experto implica no solo poseer conocimientos y habilida-
des técnicas, sino también desarrollar actitudes que fomenten
un ambiente de aprendizaje positivo y efectivo. Con las cer-
tificaciones adecuadas y una dedicacién constante, cualquier
profesional puede alcanzar la excelencia en la capacitacién,
contribuyendo asi al desarrollo sostenible y competitivo de
sus organizaciones y comunidades.
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