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RESUMEN

En el ambito de Recursos Humanos y Desarrollo Humano una de las principales
prioridades es la de poder mejorar o incrementar las competencias de los empleados para

la mejora continua y el logro de los objetivos de la empresas o las instituciones.

Es por eso que el presente trabajo presenta una investigacion experimental para la
comprobacion de la efectividad de las técnicas instruccionales: expositiva e interrogativa,
aplicadas en cursos de capacitacion para el desarrollo de competencias; presenta también
el resultado de las evaluaciones de dichos cursos utilizando el modelo Donald
Kirkpatrick en una empresa aduanal ubicada en la frontera de México-Estados Unidos en

la ciudad de Piedras Negras Coahuila.

Primeramente presenta un amplio marco teérico en cuyo punto de partida se define lo que
es una teoria y lo que es aprendizaje. Como segundo punto importante se muestran los
inicios y la relacion entre las técnicas instruccionales con las diferentes teorias del
aprendizaje. Finalmente en esta seccidén se describe de manera general las etapas del

Modelo de Evaluacion de Donald Kirkpatrick.

El trabajo de investigacion se llevd a cabo en una empresa aduanal, donde con base en
una evaluacion sobre la calidad en el servicio al cliente, se determinaron dos
competencias a desarrollar (Comunicacién y Servicio al cliente). Se disefié un curso y se

impartié en dos grupos diferentes aplicando la técnica expositiva y la interrogativa a cada



grupo respectivamente. Y se llevaron a cabo las evaluaciones correspondientes a los

cuatro niveles del modelo de Donald Kirkpatrick.

Después de terminar el trabajo de Investigacion, con base en los hallazgos encontrados y
en respuesta a las preguntas de investigacion, en el capitulo final se hacen
recomendaciones sobre la seleccién y el uso de las técnicas instruccionales, ademas de

considerar otros factores importantes para un mejor resultado en la capacitacion.
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CAPITULO 1

1.1- Preambulo

Actualmente en nuestro pais la mayoria de los empresarios ven la capacitacion
como un gasto (hasta innecesario) mas que una inversion esta situacion surge porque en
muchos casos la capacitacion no da el resultado que se espera, esto puede deberse a
muchas razones, una de ellas puede ser utilizar técnicas de ensefianza inadecuadas para

el tipo de aprendizaje vy el nivel necesario.

Se sabe que la capacitacion brinda beneficios tanto a la empresa como a los

individuos, beneficios tales como:

Para la empresa

» Crea una mejor imagen para la empresa.

» Desarrolla mejores relaciones, jefes — subordinados, cliente-proveedor.
» Incrementa la productividad y la calidad del trabajo.

» Previene o reduce riesgos de trabajo.

Para el individuo

» Favorece la confianza y desarrollo personal.
» Incrementa el sentido de Pertenencia
> Aumenta el nivel de satisfaccion con el puesto.

» Favorece la promocion hacia puestos de mayor responsabilidad.



Otros Beneficios

» Mejora la comunicacion intergrupal.
» Ayuda a integrar mejor al personal con la empresa.
» Ayuda a la integracién de grupos de trabajo.

El desarrollo de nuevas tecnologias en todos los aspectos requiere que los
empleados afinen de manera continua su conocimiento, aptitudes y habilidades, con el
proposito de operar los nuevos procesos y sistemas. La empresa invierte en la
capacitacion para favorecer el cumplimiento de sus objetivos, metas, planes y para lograr
mayor efectividad en el personal, mayor satisfaccion en el trabajo y mayor productividad
en la empresa; pero, ;Qué pasa cuando después de la capacitacion los indicadores no se

mueven como se espera?

¢Qué sucede? Cuales pueden ser las razones por las cuales la inversion no

resulta tan benéfica como se esperaba?

Para sobrevivir las empresas en la actualidad requieren de su calidad y la mejora
continua en todos los aspectos que se manejan tanto fuera como dentro de la empresa y

una de las herramientas mas importantes es la capacitacion.

Es por eso que las empresas buscan ser mas efectivas a la hora de elegir las
diferentes formas, medios y tipos de capacitacion que existen. Estos pueden ser a través
de manuales, instructivos, cursos en linea, virtuales, cursos presenciales de uno a uno y

cursos grupales.

Dentro de la modalidad de cursos grupales, encontramos diferentes tipos de

técnicas de ensefianza mediante las cuales los instructores imparten cursos para el



desarrollo de Conocimientos, Habilidades y la modificacion de Actitudes dentro de la
empresa. Dichas técnicas se conocen como técnicas de ensefianza o técnicas

instruccionales.

Cada Técnica estd disefiada para desarrollar al personal en las diferentes areas

0 niveles de aprendizaje que se requieren.

Estas a su vez se basan en las diferentes teorias de aprendizaje que se conocen:
Cognoscitivismo, Conductismo y Constructivismo. Mas adelante se hablara
detenidamente de cada una de ellas ya que estas forman parte importante del marco

tedrico de la presente tesis.



1.2— Objetivo de la Investigacion

El objetivo de la presente investigacion es comprobar y comparar la eficacia de
dos de las técnicas instruccionales existentes que son la técnica expositiva y la técnica
interrogativa Yy su resultado en el aprendizaje durante y después de la capacitacion, asi
como el impacto de ese aprendizaje en el desempefio del personal, y la contribucion para
el logro de las metas de la empresa; utilizando el modelo de evaluacion de Donald

Kirkpatrick.

Con los resultados de la investigacion se podra contribuir a la formacion de un
cuerpo de conocimientos basado en la experiencia, que sea de utilidad para los
capacitadores al momento de tomar decisiones para la seleccion de las técnicas

instruccionales adecuadas, acordes al tipo de competencia que se quiere desarrollar.

1.3— Justificacion
En la actualidad muchas empresas hacen fuertes inversiones de dinero y tiempo
para planear la capacitacion y desarrollar las habilidades del personal, buscando la mejora

continua y la calidad en sus procesos y resultados.

Sin embargo, muy pocas empresas invierten en la evaluacion del impacto de la
capacitacion, es decir indagar acerca de los cambios producidos en el trabajo por el
proceso de ensefianza o determinar si hubo cambios o no, y de ser asi, la magnitud que
éstos tuvieron, qué aspectos afectaron o en qué medida se contribuyé al logro de los

objetivos planteados inicialmente.



La evaluacion de los resultados de capacitacion es un tema de sumo interés para
los responsables del desarrollo del capital humano y de su capacitacion pero muy pocos
hacen en la practica investigacion o aplican técnicas completas de evaluacion. Esto se
debe a las dificultades metodoldgicas para su puesta en practica, que implica la inversién
de un esfuerzo que las organizaciones no pueden empefiar 0 que no encuentran

justificacion para realizarlo.

1.4 —Preguntas de Investigacion

En esta investigacion se buscara contestar las siguientes interrogantes:

A. (Cual de estas dos técnicas (Expositiva o0 Interrogativa) es mas
efectiva?

B. ¢Con cual de las dos técnicas se dio mejor la transferencia del aprendizaje, de tal
modo que los participantes puedan aplicar el conocimiento adquirido en el
desempefio de su trabajo?

C. ¢Cuadl de estas dos técnicas implementa un mejor aprendizaje y logra resultados a

corto y mediano plazo?

1.5 — Alcance y Limitaciones
El presente estudio se realiza en la empresa AGENTE ADUANAL BENITO

MARTINEZ, S. C. con autorizacion de su propietario.

En nuestro pais, el Agente Aduanal es un profesionista que de manera independiente y
con autorizacion de la SHCP (Secretaria de Hacienda y Crédito Publico) ejerce la préactica
publica y privada como intermediario entre los contribuyentes y la Administracion de la

Aduana para que los particulares puedan realizar la importaciéon o exportacion de



mercancias. Especificamente, el Agente Aduanal elabora y requisita la documentacion
oficial, clasificando los bienes de acuerdo al sistema establecido, en funcion de las tarifas
autorizadas determina las contribuciones a pagar, asi como el resto de las obligaciones
aplicables; realiza el pago de los impuestos, coordina los movimientos necesarios,
reconoce las mercancias, recopila la documentacion de los pagos por cuenta del cliente.
El Agente Aduanal actia conforme al marco legal que se sustenta, entre otras
disposiciones, en la Ley Aduanera y su Reglamento, en la Ley de Comercio Exterior, Ley
del Impuesto Especial para Productos y Servicios (IEPS), en la Ley del Impuesto al Valor
Agregado (IVA), Ley del Impuesto para Autos Nuevos (ISAN), Tratado de Libre

Comercio (TLCAN), etc

La empresa que nos ocupa tiene su base en Piedras Negras, Coah. Se considera
una empresa mediana, cuenta con una plantilla de 50 colaboradores y ocupa el 2do lugar
en su mercado a nivel local, Esta empresa es lider en el ramo del comercio Internacional

desde 1937 y realizan las diversas funciones para los tramites aduaneros.

Algunos de los servicios que ofrece son: Servicio personalizado, agente aduanal
mexicano, agente aduanal americano, despacho aduanal de importacién y exportacion,
asesoria en comercio exterior y consultas arancelarias, capacitacién en materia aduanera,
coordinacion de embarques, transportacion México- USA, reportes operativos y
administrativos en linea, instalaciones de equipo especializado, consolidacién de
embarques, operaciones virtuales, transitos nacionales, bodegas con mas de 16000 metros

cuadrados y mas de 30 hectareas de patios, bascula para camiones, etc.



La empresa tiene un serio compromiso con la calidad en el servicio a sus clientes,
por esa razon, realiza una evaluacién sobre la calidad en el servicio a sus clientes cada
afio, para identificar posibles areas de oportunidad. Los resultados de la encuesta del

ualtimo afo fueron la plataforma para iniciar la presente investigacion.
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CAPITULO 2

Marco Teorico

2. Panorama General de las Teorias de Aprendizaje en relacion con las Técnicas
Instruccionales

2.1 Teorias de Aprendizaje

Los especialistas (Instructores, maestros, disefiadores de materiales y de recursos
multimedia para la ensefianza) quizds deberian dar respuesta a preguntas como las
siguientes: ¢Como se puede incrementar la efectividad como especialista en Aprendizaje?
¢ Qué técnica es la mas efectiva para cada situacién en particular? ;Qué teoria es la mas
congruente de acuerdo al propdsito u objetivo de capacitacion ¢Cuéles son las
implicaciones de las diferentes teorias de aprendizaje en cada uno de los roles o puestos a

desarrollar?

Consultores (Agentes de cambio, expertos y consejeros) ademas de las preguntas
anteriores tendran otras como: ¢Cual de las teorias de aprendizaje se debe consultar y bajo
qué circunstancias? ¢Cudles son las implicaciones de las diferentes teorias de aprendizaje
en la capacitacion y el desarrollo organizacional? ;Cuél de las teorias de aprendizaje es

mas consistente con el rol o funcidn que se quiere desarrollar?

Una buena teoria debera proveer la explicacion de un fendmeno tan bien como

una guia de accion. Pero las teorias acerca del comportamiento humano también

11



contienen suposiciones relacionadas con la naturaleza humana, el propdsito de la

ensefianza y su valor deseable.

Tener un mejor entendimiento de las teorias del aprendizaje resultard en mejores
decisiones en relacion al desarrollo de experiencias de aprendizaje con resultados mas

predecibles y mejor aun, resultados mas deseables. (Malcom S Adult Learner 2011 p.8)

¢Que es una teoria?

Parece que la mayoria de los autores en Aprendizaje de adultos no definen el
término de “Teoria” pero esperan que sus lectores deduzcan el significado solo por
utilizar el término. Torraco (1997) dice que “una teoria simplemente explica qué es un

fendmeno y como funciona (p.115).

Webster’'s Seventh New Intercollegiate Dictionary proporciona algunas
definiciones (1) El andlisis de un grupo de hechos en relacién con otros. (2) Principio
general extraido de un grupo de hechos de una ciencia o un arte (3) Pensamiento
abstracto, especulacién. (4) Principio cientificamente aceptable o grupo de principios que
explican un fenémeno. (5) Hipotesis que asume la bisqueda de argumentos en una

investigacion.

Explorar las teorias del Aprendizaje sera muy beneficioso mas aun para el nivel
gerencial de las empresas, gerentes, especialistas de capacitacion y consultores ya que
esto les proveera informacion importante para permitirles tomar mejores decisiones y
finalmente méas deseables y mejores experiencias de aprendizaje. (Malcom S Adult
Learner 2011). Sin embargo, hacerlo no es una tarea simple. Para poder explorar las
teorias de aprendizaje y entenderlas mejor se recopilaron algunas de las definiciones del

12



término de teoria, y asi mismo se definird el complejo término de lo que es aprendizaje

para que éste sea mejor entendido.

2.2 Definiciéon de Aprendizaje

Ninguna definicion es aceptada por todos los tedricos e investigadores, pues
existen desacuerdos acerca de la naturaleza precisa del aprendizaje. Esto se debe, segln
algunos teoricos del aprendizaje a que el término del aprendizaje se utiliza en diferentes
contextos. Smith 1982 concluye que la dificultad para definir Aprendizaje esta en: que el
término de Aprendizaje tiene maltiples usos. Aprendizaje es utilizado para referirse a (1)
La adquisicion del dominio sobre algo de lo que ya conociamos anteriormente o (2) la
extension y clarificacion de significado de una experiencia, o (3) una forma organizada, o
proceso intencional de prueba sobre ideas relevantes de problemas. En otras palabras, esto

es usado para describir un producto, un proceso, o una funcion.

En contraste, Ernest Hilgard, uno de los méas importantes intérpretes de las teorias
del aprendizaje, concluye que el centro del debate esta en la interpretacion y no en la
definicion.

A continuacion se presentan algunas definiciones diferentes de Aprendizaje

presentadas en Readings in Human Learning.

Aprendizaje envuelve cambio. Esto concerniente a la adquisicién de habitos,
conocimientos, y actitudes. Que habilita al individuo a hacer ajustes en lo personal y lo
social. En el concepto de cambio es inherente el concepto de aprendizaje, cualquier

cambio en el comportamiento implica que el aprendizaje se lleva a cabo o ya se ha

13



producido. El aprendizaje ocurre durante el proceso de cambio y puede ser referido como

un proceso de aprendizaje. (Crow and Crow, 1963, p. 1).

Aprendizaje es un cambio en el individuo, debido a la interaccion del individuo y
su medioambiente, que llena una necesidad y lo hace mas capaz de manejarse

adecuadamente con su medio ambiente (Burton, 1963, p. 7).

Se nota un notable acuerdo o similitud entre las definiciones de Aprendizaje
siendo reflejado en un cambio de comportamiento como resultado de una experiencia

(Haggard,1963, p.20).

Aprender comprende la adquisicion y la modificaciébn de conocimientos,
habilidades, estrategias creencias, actitudes y conductas. EXxige capacidades

cognoscitivas, linglisticas, motoras y sociales, y adopta muchas formas. (Shunk 1997

p.2.)

Aprender es un cambio perdurable de la conducta o en la capacidad de conducirse
de manera dada como resultado de la préctica o de otras formas de experiencia (Shuell,

1986)

14



2.3 Principales Teorias de Aprendizaje

El asunto béasico importante de la presente tesis es acerca de como se da la
efectividad en la transmision del aprendizaje y de como se establece para lograr cambios
significativos en el conocimiento y comportamiento de los individuos a través de la
capacitacion. Las teorias mas importantes de Aprendizaje son el Conductismo,
Cognoscitivismo y el Constructivismo, las cuales servirdn como referencia y base para

el presente estudio y la busqueda de la comprobacién de la hipotesis.

2.3.1 Conductismo:

Sus Precursores fueron Pavlov, Thorndike, Watson y Skinner. ElI conductismo
pone el énfasis sobre la conducta observable (tanto humana como animal) que considera
que ha de ser el objeto de estudio de la Psicologia y las relaciones entre estimulo y
respuesta, mas que en el estado mental interno de la gente (aunque Watson nunca nego la
existencia del mundo privado o intimo). En su opinidn, el analisis de la conducta y las
relaciones era el Unico método objetivo para conseguir la penetracion en las acciones
humanas y extrapolar el método propio de las Ciencias Naturales (el método cientifico) a
la Psicologia. (John Broadus Watson 1878-1958).

El Conductismo se basa en los cambios observables en la conducta del sujeto. Se
enfoca hacia la repeticion de patrones de conducta hasta que estos se realizan de manera

automatica.

15



2.3.2 Cognoscitivismo:

Es unateoria que representada por diversos autores, tales como Jean Piaget.
David P. Ausubel, Lev Vygotski, entre otros, donde se establece que el aprendiz
construye sus conocimientos en etapas, mediante una reestructuracion de esquemas
mentales. Diria Piaget, que el alumno pasa por etapas como asimilacion, adaptacion y
acomodacion, llegando a un estado de equilibrio, anteponiendo un estado de
desequilibrio; es decir, es un proceso de andamiaje, donde el conocimiento nuevo por
aprender a un nivel mayor debe ser altamente significativo y el alumno debe mostrar una
actitud positiva ante el nuevo conocimiento, y la labor basica del docente es crear
situaciones de aprendizaje, es decir, se debe basar en hechos reales para que resulte
significativo. Por lo cual el cognoscitivismo es la teoria que se encarga de estudiar los
procesos de aprendizaje por los que pasa un estudiante.

El Cognoscitivismo se basa en los procesos que tienen lugar atras de los cambios
de conducta. Estos cambios son observados para usarse como indicadores para entender

lo que estéa pasando en la mente del que aprende.

2.3.3 Constructivismo:

Desde una postura psicolégica y filosofica argumenta que el individuo forma o
construye gran parte de lo que aprende y comprende. Destaca la situacion en la
adquisicion y perfeccionamiento de las habilidades y los conocimientos. Desde el punto
de vista del constructivismo, el maestro no ensefia en el sentido tradicional de pararse
frente a la clase e impartir los conocimientos, sino que acuden a materiales con lo que los

alumnos se comprometen activamente mediante manipulacion e interaccion social.
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Un supuesto basico del constructivismo es que los individuos son participantes
activos y deben re-descubrir los procesos basicos. El constructivismo exdgeno recalca la
fuerte influencia del exterior en la construccion del conocimiento. Pueden considerarse
como padres del constructivismo a Jean Piaget, George Kelly, George Herber
Mead, Humberto Maturana, Ernst von Glassersfeld, Francisco Varela, Heinz von
Foerster, Niklas Luhmann, Paul Watzlawick, Gregory Bateson, Lev Vygotski, Kurt

Lewin, ademas de Ausubel.

El Constructivismo se sustenta en la premisa de que cada persona construye su
propia perspectiva del mundo que le rodea a través de sus propias experiencias y
esquemas mentales desarrollados. El constructivismo se enfoca en la preparacion del que
aprende para resolver problemas en condiciones ambiguas. (Schuman, 1996)

Al igual gue con el conductismo, la psicologia del cognoscitivismo se remonta a la
época de Platon y Aristoteles. La revolucion cognitiva comenzd a evidenciarse en la
psicologia norteamericana durante la década de los 50 (Seattler, 1990). Uno de los
principales protagonistas en el desarrollo del cognoscitivismo fue Jean Piaget, quién
planteo los principales aspectos de esta teoria durante los afios 20. Las ideas de Piaget no
impactaron a los psicologos norteamericanos hasta los 60’s cuando Miller y Bruner

crearon el Centro para Estudios Cognitivos de la Universidad de Harvard.

2.3.4 EIl Conectivismo:

Es una teoria del conocimiento y del aprendizaje mas recientes que aun sigue
siendo analizada y desarrollada y sus principios como teoria de aprendizaje aun estan

siendo cuestionados. El conectivismo ha encontrado criticas en diferentes frentes. Plon
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Verhagen ha argumentado que el conectivismo no es una teoria de aprendizaje, sino una
"perspectiva pedagdgica”. Verhagen afirma que las teorias de aprendizaje deben tratar
con el nivel instruccional (como aprende la gente) y el conectivismo llega al nivel
curricular (que se aprende y por qué se aprende) Por esta razon, no sera tan
considerada en el presente trabajo de tesis, solo se mencionardn algunos de sus
principios y aplicaciones.

Esta teoria ha sido desarrollada por George Siemens y ampliada por Stephen
Downes (2008) que trata de describir como se produce el aprendizaje del ser humano en
contacto con Internet y las redes sociales. Las tres teorias del aprendizaje clasicas:
conductismo, cognoscitivismo y constructivismo, no son suficientes para explicar el
aprendizaje en la era digital. EI conectivismo es la integracion de los principios
explorados por la teoria del caos, las redes neuronales, complejidad y auto-organizacion.
El aprendizaje es un proceso que ocurre dentro de una amplia gama de ambientes que no
estdn necesariamente bajo el control del individuo. Continuamente se adquiere nueva
informacidn que deja obsoleta la anterior.

Dice Siemens, al respecto de las tendencias significativas de los procesos de
aprendizaje en los entornos digitales:

"Saber como y saber qué estan siendo complementados con saber donde (la

comprension de donde encontrar el conocimiento requerido)
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Figura 1

2.4 Cognitivista / Constructivista

2.4. Aprendizaje Significativo (Cognitivista / Constructivista)

Fuente: Ontoria y otros (2000), citados por Méndez (2006) Ausubel desarrollé una

teoria sobre la interiorizacion o asimilacion, a través de la instruccion, de los conceptos
verdaderos, que se construyen a partir de conceptos previamente formados o descubiertos
por la persona en su entorno. Como aspectos distintivos de la teoria esta la organizacion
del conocimiento en estructuras y las reestructuraciones que se producen debido a la
interaccion entre esas estructuras presentes en el sujeto y la nueva informacién. Ausubel
considera que para que esa restructuracién se produzca se requiere de una instruccién
formalmente establecida, que presente de modo organizado y preciso la informacién que
debe desequilibrar las estructuras existentes. La teoria toma como punto de partida la

diferenciacion entre el aprendizaje y la ensefianza.
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La TASA es una teoria psicologica debido a que se ocupa del proceso que los
individuos realizan para aprender. Su énfasis esta en el contexto de ese aprendizaje, en las
condiciones requeridas para que se produzca y en los resultados. Segun Rodriguez (2004),
la Teoria del Aprendizaje Significativo aborda cada uno de los elementos, factores y
condiciones que garantizan la adquisicion, la asimilacion y la retencién del contenido que
se ofrece a los estudiantes, de modo que adquiera significado para ellos (P0z01989),
citado por Rodriguez (2004), la considera una teoria constructivista, ya que es el propio
individuo el que genera y construye su aprendizaje (p.2). En el mismo sentido, Diaz,
1989, citado por Diaz y Hernandez (2002), sefiala que el aprendizaje no es una simple
asimilacion pasiva de informacion literal, el sujeto la transforma y estructura.

El aprendizaje significativo es el proceso segun el cual se relaciona un nuevo
conocimiento o informacion con la estructura cognitiva del que aprende de forma no
arbitraria y sustantiva o no literal. Esa interaccion con la estructura cognitiva no se
produce considerandola como un todo, sino con aspectos relevantes presentes en la
misma, que reciben el nombre de ideas de anclaje (Ausubel, 1976, 2002; Moreira, 1997;
citados por Rodriguez 2004, p.2). Al respecto, Diaz, 1989, citado por Diaz y Hernandez,
indica que los materiales de estudio y la informacion exterior se interrelacionan e
interacttan con los esquemas de conocimientos previo y las caracteristicas personales del

aprendiz.
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Figura 2

2.4.2 Aprendizaje memoristico y significativo

Ausubel considera que toda situacion de aprendizaje contiene dos dimensiones,
que pueden ubicarse en los ejes vertical y horizontal. La dimensidn representada en el eje
vertical hace referencia al tipo de aprendizaje realizado por el alumno, es decir, los
procesos mediante los que codifica, transforma y retiene la informacion e iria del
aprendizaje meramente memoristico o repetitivo al aprendizaje plenamente significativo.
Y la dimension representada en el eje horizontal hace referencia a la estrategia de
instruccion planificada para fomentar ese aprendizaje, que iria de la ensefianza puramente
receptiva, en la que el profesor o instructor expone de modo explicito lo que el alumno
debe aprender a la ensefianza basada en el descubrimiento espontaneo por parte del

alumno.
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Segun Pozo (2010), la distincion entre los dos ejes mencionados es uno de los
aportes mas relevantes de Ausubel, que serian bastante independientes uno del otro.
Ademas, al concebir el aprendizaje y la ensefianza como continuos y no como variables
dicotdmicas, Ausubel evita reduccionismos y establece la posibilidad de interacciones
entre asociacion y reestructuracion en el aprendizaje (p.210).

Partiendo de lo anterior, Ausubel muestra que aunque el aprendizaje y la
instruccion interactdan, son relativamente independientes, de tal manera que ciertas
formas de ensefianza no conducen por fuerza a un tipo determinado de aprendizaje. Es
decir, tanto el aprendizaje significativo como el memoristico son posibles en ambos tipos
de ensefianza, la receptiva o expositiva y la ensefianza por descubrimiento o investigacién
(Ibid.).

Ubicandonos en el eje vertical, Ausubel distingue entre aprendizaje memoristico y
aprendizaje significativo. El aprendizaje es significativo cuando puede incorporarse a las
estructuras de conocimiento que posee el sujeto, es decir cuando el nuevo material
adquiere significado para el sujeto a partir de su relacion con conocimientos anteriores.
Para ello es necesario que el material que debe aprenderse posea un significado en si
mismo, es decir, que haya una relacién no arbitraria 0 simplemente asociativa entre sus
partes. Pero es necesario ademas que el alumno disponga de los requisitos cognitivos
necesarios para asimilar ese significado.

En cuanto al aprendizaje memoristico o por repeticion es aquel en el que los
contenidos estan relacionados entre si de un modo arbitrario, es decir careciendo de
significado para la persona que aprende. Sin embargo, el aprendizaje memoristico
también puede producirse con materiales que posean un significado entre si mismos,

siempre que no se cumplan las condiciones del aprendizaje significativo.

22



Segun Novak y Gowin, 1984, citados por Pozo (2010), otros aspectos que
diferencian fundamentalmente el aprendizaje significativo del aprendizaje memoristico
son: aprendizaje relacionado con experiencias, con hechos u objetos e implicacion
afectiva para relacionar los nuevos conocimientos con aprendizajes anteriores (p.212).

Ausubel senala que “el aprendizaje memoristico va perdiendo importancia
gradualmente a medida que el nifio adquiere méas conocimientos, ya que al aumentar éstos
se facilita el establecimiento de relaciones significativas con cualquier material” (Pozo,
2010, p.212). Esa mayor eficacia se deberia a las tres ventajas esenciales de la
comprension o asimilacion sobre la repeticion: producir una retencién mas duradera de la
informacion, facilitar nuevos aprendizajes relacionados y producir cambios profundos —
o significativos— que persisten més alla del olvido de detalles concretos (Novak, 1977,
citado por Pozo, 2010, p.213). En todo caso, segun Ausubel el aprendizaje significativo y

el memoristico no son excluyentes.

2.5 Conceptos Claves de las Teorias y sus Implicaciones en el Aprendizaje

Teoria Cognoscitiva

Esquema. Una estructura de conocimiento interna. La nueva informacion se
compara con las estructuras cognitivas existentes llamada “esquema”. El esquema se
puede combinar, ampliar o alterar para dar espacio a la nueva informacion.

Modelo de procesamiento de la informacion en tres etapas

Primero entra a un registro sensorial, después se procesa en la memoria de corto
plazo y posteriormente se transfiere a la memoria de largo plazo para su almacenamiento

y recuperacion
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Registro sensorial. La informacion es recibida a través de los sentidos, la cual es
retenida entre uno y cuatro segundos y después tiende a desaparecer o a ser remplazado.
La mayor parte de la informacion casi nunca alcanza la memoria de corto plazo

pero toda la informacion es monitoreada a cierto nivel y actia la mente si es necesario.

Memoria de Corto Plazo (MCP). La entrada sensorial que se considera
importante o interesante se transfiere del registro sensorial a la MCP. Aqui la memoria
retiene la informacion hasta por 20 segundos 0 mas si se ensaya repetidamente.

La memoria de corto plazo puede retener informacion de dos eventos diferentes
hasta por mas 0 menos 7 minutos. Esta capacidad de memoria se puede incrementar si la

informacidn se divide en pequefias secciones que tengan algun significado.

Memoria y Almacenamiento de largo Plazo. El almacenamiento de la
informacién de la MCP es para usarse en la memoria de largo plazo. La memoria de
largo plazo tiene capacidad sin limite. Algunos materiales son forzados en la memoria
de largo plazo mediante memorizacion remota y sobre el aprendizaje. Los niveles méas
profundos de procesamiento tales como la generacion de vinculos entre la informacion

nueva con la vieja son mucho mejor para la retencién de material con mas éxito.

Efectos de amplificacion. La informacion amplificada es mas facil de retener y
recordar (Cofer, 1971, en Good y Brophy, 1990). Si el aprendiz relaciona informacion
poco significativa con sus esquemas cognitivos previos seran mas faciles de recordar

(Wittrock, Marks y Docrow, 1975, en Good y Brophy 1990).
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Efectos de Posicion Serial. Es mas facil recordar objetos al principio o al final de
una lista que los que estan en la parte intermedia a menos que los objetos sean claramente
diferentes.

Efectos Préactica. La practica y la repeticion mejoran la retencion especialmente
cuando es préactica distribuida. Mediante la practica distribuida el aprendiz asocia el
material con diferentes contextos en lugar de uno solo con practica intensa

Efectos Transferencia. Se refiere a los efectos del aprendizaje previos en el
aprendizaje de nuevas tareas o materiales.

Efectos de Interferencia. Se presentan cuando los aprendizajes previos interfieren
el aprendizaje de nuevos materiales.

Efectos de Organizacion. Cuando el aprendiz organiza los elementos nuevos
(entradas) de la misma forma en que se organizan los articulos en un supermercado o
despensa lo que facilita su localizacion.

Efectos de Niveles de Procesamiento. Las palabras se pueden procesar con analisis
sensorios de niveles bajos de sus caracteristicas fisicas para analisis esquematicos de alto
nivel de su significado (Craik y Lockhart, 1972, en Good y Brophy, 1990). Mientras mas
profundo sea el proceso de analisis, mas facil sera recordada.

Efectos de Estado Dependiente. Si el aprendizaje se realiza dentro de determinado
contexto serd mas facil recordarlo en ese contexto que en otro diferente.

Efectos Nemonicos. Los Nemonicos son estrategias que utilizan los aprendices
para organizar significados relativos con sus imagenes significativas o sus esquemas
contextuales. Por ejemplo, Las notas de una escala musical se pueden recordar por el

ritmo: todo buen chico se merece un dulce.
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Efectos Esquemas. Si la informacion no se ajusta a los esquemas de la persona
sera mas dificil para ella recordar y comprender.

Organizador Avanzado. Los organizadores avanzados de Ausebel preparan al
aprendiz para el material que van a aprender. No son simplemente alertados sobre el

material sino que el material permite al estudiante dar sentido a la leccién.

2.5.1 Las condiciones del aprendizaje significativo

Segun Ausubel para que se produzca un aprendizaje significativo es preciso que
tanto el material que debe aprenderse como el sujeto que debe aprenderlo cumplan ciertas
condiciones. En cuanto al material, es preciso que posea significado en si mismo, es decir,
que sus elementos estan organizados en una estructura. Pero no siempre los materiales
estructurados con ldgica se aprenden significativamente, para ello, es necesario ademas
que se cumplan otras condiciones en la persona que debe aprenderlos. En primer lugar, es
necesaria una predisposicion para el aprendizaje significativo, por lo que la persona debe
tener algln motivo para aprender.

Ademas del material con significado y la predisposicion por parte del sujeto, es
necesario que la estructura cognitiva del alumno contenga ideas inclusoras, esto es decir,
ideas con las que pueda ser relacionado el nuevo material. A su vez, este proceso es
similar a la acomodacion piagetiana, la nueva informacion aprendida modificara la

estructura cognitiva del individuo.
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2.6 Los Fundamentos del Constructivismo

El pionero de la primera aproximacion constructivista fue Barlett (1932, en Good
y Brophy, 1990) el constructivismo se sustenta en que “el que aprende construye su
propia realidad o al menos la interpreta de acuerdo a la percepcion derivada de su propia
experiencia, de tal manera que el conocimiento de la persona es una funcion de sus
experiencias previas, estructuras mentales y las creencias que utiliza para interpretar
objetos y eventos. (...) Lo que alguien conoce es aterrizado sobre las experiencias fisicas
y sociales las cuales son comprendidas por su mente.” (Jonasson, 1991).

Si exploramos a través de algunas teorias filosoficas y psicologicas del pasado, las
tendencias hacia el constructivismo las podriamos encontrar en los escritos de Bruner,
Ulrick, Neiser, Goodman, Kuhn, Dewey y Habermas. La influencia mas profunda se debe
al trabajo de Jean Piaget el cual es interpretado y ampliado por Von Glasserfield

(Smorgansbord, 1997).

2.7 Las Suposiciones del Constructivismo de Merril

El conocimiento se construye a partir de la experiencia. El aprendizaje es una
interpretacion personal del mundo. ElI Aprendizaje es un proceso activo en el cual el

significado se desarrolla sobre la base de la experiencia.

El crecimiento conceptual proviene de la negociacion de significado, del

compartir multiples perspectivas y de la modificacion de nuestras propias

representaciones a traves del aprendizaje colaborativo.
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El aprendizaje debe situarse sobre acuerdos realistas; la prueba debe integrarse

con las tareas y no con actividades separadas. (Merril, 1991 en Smorgansbord, 1997).

En un articulo de Peggy Ertmer y Timothy Newby utilizan las cinco preguntas de
Schunk (1991, en Ertmer y Newby, 1993) para distinguir cada teoria de aprendizaje.

¢Como sucede el aprendizaje? (Qué factores influyen en el aprendizaje? ¢Qué
papel juega la memoria? ;Como se da la transferencia? ¢ Qué tipo de aprendizaje es mejor
explicado por la teoria?

Preguntas para el disefio instruccional...

¢ Qué suposiciones y principios basicos de esta teoria estan relacionados con el

disefio instruccional? ¢ Qué formacidn debe recibir el docente para facilitar aprendizajes?
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2.8 Historia del Conductismo, Cognoscitivismo y Constructivismo en el Disefio

Instruccional

Para el desarrollo de objetivos conductistas, una tarea de aprendizaje debe
segmentarse mediante el analisis hasta lograr tareas especificas medibles. El éxito del
aprendizaje se determina mediante la aplicacion de pruebas para medir cada objetivo.

A — Audiencia — el estudiante

B - Conductismo — responder correctamente

C- Condicion — Después de haber completado la unidad, en un post examen

D — Calificacion — 90% correcto

2.8.1 Analisis Taxondémico del Aprendizaje.

El surgimiento de los objetivos del conductismo proviene desde los trabajos del
griego Elder Sophist, pero el que desarrollo el concepto moderno fue Franklin Bobbitt a
principios de 1900 (Seattler, 1990). Posteriomente surge el Analisis Taxondémico del
Aprendizaje Conductista Taxonomia del Aprendizaje de Bloom. En 1956 Bloom y sus
colegas comenzaron el desarrollo de una taxonomia en los dominios cognitivo, actitudinal
(afectivo) y psicomotor.
Muchas personas estan familiarizadas con la Taxonomia Cognitiva de Bloom:
1 Conocimiento
1 Comprension
1 Aplicacion
1 Andlisis
(1 Sintesis
(1 Evaluacion
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2.8.2 Nueva Taxonomia de Robert Marzanoy John Kendall (2007-2008)

Parte de estudios sobre procesos de pensamiento y dominios del conocimiento.
Dicha taxonomia constituye una alternativa actual para identificar mejor donde estamos y
hacia donde se quiere llegar en el proceso de ensefianza aprendizaje. Uno de los
principios fundamentales que lo diferencia de la Taxonomia de Bloom es lo que se
entiende por dificultad para ejecutar un proceso mental. Dicha dificultad se centra en dos
factores: La complejidad inherente del proceso en términos de los pasos o fases que
involucra y el nivel de familiaridad que uno tiene con respecto al proceso.

La complejidad de un proceso mental es invariable. Sin embargo la familiaridad si
cambia con el tiempo. Cuanto méas sea mas rapido se ejecutara el proceso. Por esta razon
se descarta que se pueda hablar de jerarquias en términos de dificultad. Lo que si puede
ser ordenado es hablar del proceso mental en términos de control, lo cual es esencial en la
propuesta de la nueva taxonomia. Algunos procesos ejercen control sobre la operacién de
otros procesos. EI modelo que sostiene la nueva taxonomia es:

a) Sistema de Conciencia del Ser que determina

el grado de motivacion al nuevo aprendizaje.
b) Sistema de Metacognicién que elabora el plan de accion.
C) Sistema de Cognicion que procesa la informacion

d) Dominio del Conocimiento que provee el conocimiento necesario
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Los procesos mentales del Sistema Cognitivo toman accion desde el dominio del
Conocimiento. Asi se da acceso a la informacion para usar el conocimiento Marzano
divide el Sistema Cognitivo en cuatro procesos, cada uno de los cuales requiere del
anterior:

a) Conocimiento/Recuerdo

b) Comprension

c) Analisis

d) Utilizacion del Conocimiento

2.8.3 El Cognoscitivismo y el Disefio Instruccional

A pesar de que la psicologia cognitiva surge a principios de los 50 y comienza a
ser importante en el dominio de la teoria del aprendizaje, no es hasta finales de los 70 que
esta ciencia cognitiva comienza a tener su influencia sobre el disefio instruccional. La
ciencia cognitiva comienza a desviarse de las précticas conductistas que ponen el énfasis
en las conductas externas, para preocuparse de los procesos mentales y de como éstos, se
pueden aprovechar para promover aprendizajes efectivos.

El disefio de modelos que se habian desarrollado para el conductismo tradicional,
no se desecharon, sino que se enriquecieron con el “andlisis de actividades” y el “analisis
del aprendiz”. Los nuevos modelos incluyen componentes de procesos de aprendizaje
como codificacion y representacion de conocimientos, almacenamiento y recuperacion de
informacion asi como, incorporacion e integracion de los nuevos conocimientos con los

conocimientos previos (Saettler, 1990).
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Debido a que tanto el Cognoscitivismo como el Conductismo estdn gobernados
por una vision objetiva de la naturaleza del conocimiento y que esto significa conocer
algo, la transicién de un disefio instruccional conductista a uno cognoscitivista no
representd ninguna dificultad del todo. El Objetivo de instruccion mantiene la
comunicacion o transferencia de conocimiento hacia el que aprende en la forma mas
eficiente y efectiva posible (Bednar et al., en Anglin, 1995). En el caso del conductismo,
el instructor que busca un metodo mas eficiente a prueba de fallas para que su aprendiz

logre su objetivo, subdivide una tarea en pequefias etapas de actividades.

Tareas del investigador cognoscitivista:
- Evaluacion de Necesidades
- Establecimiento del Objetivo General
- Anadlisis de Tareas
- Especificacion de Objetivos
- Desarrollo de estrategias de evaluacién
- Seleccion de Medios
- Produccion de Materiales
- Conduccion de Evaluacion Formativa
- Conduccion de Evaluacion Total

- Revision

Si es necesario segmentaria en pequefas partes y utilizaria esa informacion para

desarrollar una estrategia que va de lo simple a lo complejo.
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La influencia de la ciencia cognoscitivista al disefio instruccional se pone en
evidencia con el uso de organizadores avanzados, dispositivos nemonicos, metaforicos,
segmentados en partes con significado y la organizacion cuidadosa del material
instruccional de lo simple a lo complejo.

El Cognoscitivismo y la Instruccion basada en la Computadora (Analogia)

Las computadoras procesan la informacion de manera similar a como los
investigadores cognitivos conciben el proceso de informacion de los humanos: la
informacidn se recibe, se almacena y se recupera. Esta analogia abre la posibilidad de que
una computadora “piense” al igual que lo hace una persona; es decir, que tenga

inteligencia artificial.

2.8.4 Constructivismo y el Disefio Instruccional

Aqui el cambio entre el conductismo y el constructivismo fue mucho mas
significativo que con el cognoscitivismo. Como recordaremos, tanto el conductismo como
el cognoscitivismo son de naturaleza objetiva, ambos soportan la préctica sobre el analisis
de tareas y en su segmentacién en partes pequefias con objetivos propios y el rendimiento
se mide con el logro de esos objetivos. Por el contrario, el constructivismo promueve
experiencias de aprendizaje mas abierto en los que los métodos y resultados del
aprendizaje no son tan facilmente medibles y podrian ser diferentes entre cada estudiante.

El conductismo y el constructivismo son totalmente diferentes desde sus
perspectivas teoricas, pero el cognoscitivismo comparte algunas similitudes con el

constructivismo. Un ejemplo de su compatibilidad es el hecho de que comparten la
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analogia de comparar el procesamiento mental de la informacion con el de las
computadoras.

A continuacién se hace referencia a algunos de los principios mencionados por
Jonassen

“Lo problematico del constructivismo para los disefiadores Instruccionales, es
que, si cada individuo es responsable de la construccion de su conocimiento, ¢coOmo
podemos, como disefiadores, determinar y asegurar un conjunto de salidas para el
aprendizaje?, ;como es de esperarse que lo hagamos?” (Jonassen, en linea).

Jonassen explica algunas de las implicaciones del constructivismo para el disefio
instruccional:

“... la construccion de conocimientos propuestos podrian facilitarse mediante un
ambiente de aprendizaje que proporcione multiples representaciones de la realidad (...)
que estén contextualizadas. Proporcione un mundo real, ambientes de aprendizaje basados
en casos, en lugar de instrucciones secuenciales predeterminadas. Refuerce la practica de
reflexion.

Faculte contextos y contenidos conocimientos dependientes de la construccion.

Soporte la construccion colaborativa de conocimientos a través de la negociacion
social, no ponga a competir a los estudiantes por el reconocimiento.

“A pesar de que creemos que el constructivismo no es una teoria prescriptiva de la
instruccion, cabria la posibilidad de que proporcionara una guia mas explicita de como
disefiar ambientes de aprendizaje que refuercen el aprendizaje constructivista”.

Jonassen sefiala que la diferencia entre el disefio instruccional para el
constructivismo y el objetivismo (conductismo y cognoscitivismo) es que el disefio

basado en objetivos tiene salidas predeterminadas e interviene en el proceso de
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aprendizaje para crear esquemas predeterminados de la realidad de un concepto en la
mente del que aprende; mientras que el constructivismo se reserva porque las salidas del
aprendiz generalmente son impredecibles, la instruccion debe reforzar, mas no moldear el

aprendizaje.

Con esto en mente, Jonassen busco aspectos comunes a través de la aproximacion
constructivista para que los estudiantes sugirieran un “modelo” que le permitiera disefiar
ambientes de aprendizaje constructivistas. “...un proceso de disefio instruccional
constructivista debe estar relacionado con el disefio de ambientes que favorezcan la

construccion de conocimiento, el cual (...) esté basado en la negociacion interna:”

Un proceso de articulacion de esquemas mentales, utilizando aquellos esquemas
que expliquen, predigan e infieran y reflexionen sobre su utilidad (acomodacién de
Piaget, ajuste y reestructuracién de Norman y Rumelhart) esté basado en la negociacién
social.

Un proceso de compartir una realidad con otros usando los mismos o procesos
similares a los de la negociacion interna que sea facilitado mediante la exploracién del
medio ambiente del mundo real y por la incorporacion de nuevos entornos.

Procesos que estan regulados por cada intencién, necesidades y/o expectativas
individuales.

Los resultados se identifican en nuevos esquemas mentales y por ello, tiene
sentido para el que aprende, contextos reales para el aprendizaje y el uso del

conocimiento construido.
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Debe soportarse mediante problemas basados en casos que se hayan derivado de
una situacion del mundo real con toda su incertidumbre y complejidad y basados en una
practica auténtica de la vida real.

Requiere del entendimiento de sus propios procesos de pensamiento y de los
métodos de solucion de problemas.

Los problemas de un contexto son diferentes a los de otro.

Modelado para el aprendiz mediante el desarrollo de habilidades pero no
necesariamente tiene que ser expertos realizadores.

Requiere de la colaboracion tanto del que aprende como del que facilita el
aprendizaje:

Aqui el profesor funciona mas como un entrenador u orientador que un proveedor
de conocimientos.

Proporciona un conjunto de herramientas intelectuales que facilitan la negociacion

mental interna necesaria para construir esquemas mentales nuevos. (Schuman, 1996)
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2.9 ¢(Cudl es la mejor teoria de aprendizaje para el disefio instruccional?

Un elemento esencial en la preparacion de un Sistema para el Disefio Instruccional
profesional (ISD), es la solida sustentacion en aspectos de teoria del aprendizaje porque
permite contemplar todas las dimensiones del ISD (Shiffman, 1995). Pueden servir de
apoyo diferentes teorias, dependiendo de los estudiantes y de la situacion. El disefiador
instruccional tiene que entender las debilidades y fortalezas de cada teoria de aprendizaje
para poder optimizar su uso en el disefio de la Estrategia y la técnica mas adecuada.

Como quiera gque sea, realicemos o no, la mejor decision sobre el disefio, debe
estar sustentada en nuestros propios conocimientos sobre esas teorias.

Jonnassen en su trabajo “Manifesto for a Constructive Approach to Technology in
Higher Education” (en linea), identifica las siguientes situaciones de aprendizaje y los
relaciona con la teoria que él considera méas adecuada.

1. Aprendizaje introductorio.- Los aprendices tienen muy poco conocimiento
previo transferible directamente o habilidades acerca de los contenidos. Se encuentran al
inicio del ensamble e integracion del esquema. En esta etapa el disefio instruccional
clasico es el mas adecuado porque esta determinado, es restringido, es secuencial y se
usan referencias. Esto permitira a los estudiantes desarrollar sus propias anclas que les
sirvan como referencia para futuras exploraciones.

2. Adquisicién de conocimientos avanzados.- Los siguientes conocimientos
introductorios y los conocimientos mas especializados posteriores, se pueden lograr

mediante una aproximacion constructivista no muy intensa.
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3. La adquisicion de conocimientos expertos, la etapa final, en la que el aprendiz
es capaz de tomar decisiones inteligentes dentro del ambiente de aprendizaje, aqui la
aproximacion constructivista funcionara espléndidamente bien.

Una aproximacion conductista puede facilitar el dominio de contenidos de una
disciplina (saber que); las estrategias cognitivas son Utiles para ensefiar la solucion de
problemas -tacticas de solucion en las que los hechos estan definidos y las reglas se
aplican en situaciones no familiares (saber como) y las estrategias constructivistas son
adecuadas, especialmente, para abordar problemas mal planteados mediante la accion de

reflexion (Ertme P. Y Newby, T., 1993)

2.9.1 Tareas de Tipo Conductual

Las tareas que requieren un bajo grado de procesamiento (por ejemplo, las
asociaciones de pares, discriminacion, la memorizacion) parecen facilitarse mediante
estrategias mas frecuentemente asociadas con las salidas conductuales (por ejemplo,

estimulos respuesta, continuidad de retroalimentacion y reforzamiento).

2.9.2 Tareas de Tipo Cognitivo

Las tareas que requieren un nivel superior de procesamiento (por ejemplo,
clasificacion, reglas o ejecuciones de procedimientos) estan principalmente asociadas con
las estrategias que tienen un fuerte énfasis cognoscitivista (por ejemplo, organizacion

esquematica, razonamiento analdgico, solucion de problemas algoritmicos).
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2.9.3 Tareas de Tipo Constructivo

Las tareas que demandan altos niveles de procesamiento, tales como: solucion de
problemas heuristicos (invencion), seleccion de personal y monitoreo de estrategias
cognitivas, frecuentemente son aprendidas mejor con estrategias avanzadas desde una
perspectiva constructivista (ejemplo, aprendizajes ubicados, aprendizajes cognitivos,
negociacion social).

De acuerdo con lo anterior es necesario hacer la seleccion de la técnica mas

adecuada para cada tipo de aprendizaje y en concordancia a cada teoria.

2.10 Técnicas Instruccionales de Ensefianza en la Capacitacion.

2.10.1 Definicion de Capacitacion

Podemos definir por Capacitacion: es toda accion organizada y evaluable que se
desarrolla en una empresa para modificar, mejorar y ampliar los conocimientos,
habilidades y actitudes del personal en conductas produciendo un cambio positivo en el

desempefio de sus tareas. Aquino (1997).

“Capacitacion: se refiere al método o instrumento que ensefia, desarrolla y coloca

en circunstancias de competencia y competitividad a cualquier persona”. Siliceo (2006).

Se puede dividir la capacitacion en dos categorias: capacitacion corta y de larga
duracion.

La capacitacion de corta duracion se refiere a todas aquellas experiencias de
capacitacion breves, entre las cuales se encuentran jornadas o cursos hasta de 3 meses de

duracién o menos.
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La capacitacion de larga duracion se refiere, a aquellas experiencias de mas de 5
meses de duracion. En este tipo de capacitacion supone un esfuerzo sostenido y
sistematico de capacitacion, tanto por parte de los destinatarios de las acciones como por
parte de la organizacion, que dispone a ese efecto una gran cantidad de tiempo y recursos.
Las técnicas son las vias organizadas y estructuradas para controlar las actividades

tanto del individuo como del grupo en situaciones de aprendizaje.

La practica de instruccion requiere de la utilizacion de diferentes técnicas que se

pueden utilizar segun los objetivos que en cada curso o tema pretendan alcanzarse.

Una técnica grupal se define como el conjunto de medios y procedimientos
empleados por el instructor que permiten estimular la accion y funcionamiento del grupo
para el cumplimiento de sus objetivos. Las técnicas grupales son medios sistematizados

para organizar y desarrollar la actividad del grupo o acelerar aprendizajes significativos.

Es importante establecer los criterios de seleccion tomando en cuenta los objetivos
que se pretenden alcanzar, observar las caracteristicas del grupo, asi como su familiaridad
en el trabajo colectivo. Por otro lado, el instructor propiciard un clima favorable
asegurando la comprension de su aplicaciéon y observando constantemente el desarrollo

del trabajo grupal.
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La seleccion de la técnica deberd partir de un analisis de un objetivo de

aprendizaje especifico a saber: cognoscitivo, psicomotriz y afectivo

Nivel Cognoscitivo Comprende los objetivos que van dirigidos al proceso

intelectual de los participantes para aumentar sus conocimientos.

Nivel Psicomotor: Los objetivos que van dirigidos a desarrollar habilidades o

destrezas neuromusculares o fisicas.

Nivel Afectivo: Comprende objetivos que van dirigidos a los sentimientos,
emociones y valores de los participantes con el propdsito de que evallen y cambien sus

actitudes.

A continuacion se describen 3 técnicas de ensefianza utilizadas en la Capacitacion,
las cuales han sido seleccionadas en el sistema de evaluacion por competencias laborales
avalado por CONOCER como las técnicas principales utilizadas en la Capacitacién y se
les conoce también como técnicas instruccionales. Dichas técnicas son Técnica

Expositiva, Demostrativa o técnica de los 4 pasos y la Técnica Interrogativa.
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2.10.2Técnica Expositiva
2.10.2.1 Descripcion
La técnica expositiva consiste en la presentacion oral de un tema que un

instructor realiza ante un grupo de personas.

Las sesiones en las que se utiliza la técnica expositiva reproducen la situacion
tipica de las conferencias a un grupo de personas, atentas al instructor que centraliza las

actividades: Habla, pregunta, muestra e ilustra.

La actividad que desarrollan los participantes consiste, basicamente, en
reflexionar sobre lo que escuchan, en contestar las preguntas que el instructor formula o

en preguntar algo acerca de un punto que no han comprendido.

2.10.2.2 Desarrollo de La técnica expositiva, correctamente empleada, se

desarrolla en tres fases:

Introduccion En esta fase el instructor comunica los puntos y objetivos
inductivos al tema con el fin de estimular la motivacion de los participantes al buscar
despertar su interés por el conocimiento del tema en cuestion. Puede recurrir a la
narracion de anécdotas o hechos curiosos para comenzar a desplegar el tema.

Informacién Cumplida la fase de introduccion, se deja el terreno listo para
desarrollar el de la informacion. Es en esta fase donde el instructor proporciona la
informacion medular del tema. Puede decirse que un expositor cumple correctamente esta

fase cuando:
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e Explica ordenadamente el contenido de acuerdo con los objetivos planteados en la

fase introductoria.
e Proporciona ejemplos suficientes para la mejor comprension del contenido.
e Formula resimenes parciales para destacar las ideas centrales.

e Estimula a los participantes para que planteen sus dudas o realicen

comentarios en relacién con el contenido.

Sintesis La informacion proporcionada debe completarse con la realizacion de

una sintesis final. Esta es la tercera y ltima fase de la técnica expositiva.

La sintesis tiene como propdsito enfatizar los aspectos importantes de la

exposicion ayudando a los participantes a estructurar sus ideas.

La sintesis sirve para que los participantes integren y afirmen las ideas béasicas
expuestas. El instructor debe estimular la participacion de todos los integrantes del

grupo, para que expongan sus dudas, destaquen algln punto o indiquen otros de interés.

Es indispensable que el instructor utilice un lenguaje claro, preciso y de acuerdo
con el nivel del grupo, en cada una de las fases de esta técnica. La sintesis ayuda a

recordar las principales ideas y conceptos

Si bien el empleo de la técnica expositiva posee un gran peso en la ensefianza, el
instructor que sélo utiliza la palabra como medio de ensefianza corre el riesgo de caer en

el verbalismo y de obtener resultados pobres en el aprendizaje.
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Para mejorar la ensefianza, el instructor complementa su exposicion con el auxilio
de materiales didacticos; la utilizacién de dichos materiales es un medio efectivo para

lograr que los participantes pongan en funcionamiento los cinco sentidos.

2.10.2.3 Recomendaciones Las recomendaciones mas importantes para un buen
manejo de la técnica expositiva son las siguientes:
e Preparar cuidadosamente cada una de las fases del desarrollo.
e Utilizar materiales didacticos para ilustrar y apoyar la exposicion; de lo contrario, se

incurre facilmente en el verbalismo.
e Recabar informacién suficiente acerca de las caracteristicas de los miembros del

grupo que permita:
e Adaptar el lenguaje al nivel de los participantes.
e Explicar los términos técnicos en forma adecuada.
e Seleccionar la cantidad y el nivel de informacion y los ejemplos a exponer.
e Aprovechar las experiencias de los participantes para obtener
e comentarios acerca del tema.
e Utilizar preguntas en forma oportuna y conveniente; esto ayuda a :
e Mantener el interés de los participantes.
e Evitar que la comunicacion oral sea en un solo sentido.

e Reforzar o modificar los aspectos importantes de la exposicién
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2.10.3 Técnica Demostrativa

2.10.3.1 Descripcién Su objetivo es ensefiar rapidamente las bases de la tarea
que el capacitado desempefiara, fundamentalmente en el area motora, pero también en la

cognoscitiva.
Se emplea para el desarrollo de conocimientos y habilidades de tipo practico.

Es basicamente una técnica en donde el instructor muestra practicamente ante el
grupo la habilidad a ser desarrollada con el fin de que los participantes la ejerciten

también durante la sesion.
2.10.3.2 Desarrollo. La técnica demostrativa consta de cuatro fases:

Preparacion En ella se familiariza al participante con las habilidades por

aprender sin olvidar las ventajas que tiene su ejercicio.

Demostracion En esta fase, el instructor muestra de modo préctico la operacion
haciéndolo con detalle, de tal modo que sus movimientos sean claramente percibidos por

los participantes.

Ejercitacién En esta etapa los participantes ensayaran la operacion mediante
repeticiones continuas de acuerdo con el modelo mostrado por el instructor. Este Gltimo
debera supervisar y asesorar la actuacion de las personas en turno, asimismo pedira a los

observadores que retroalimenten la practica de sus comparieros.

Evaluacion Esta fase tiene por finalidad comprobar que los participantes han
adquirido la destreza y habilidad requeridas para el procedimiento que se esta

aprendiendo. En este punto, el instructor proporcionara la retroalimentacidn necesaria y,
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si el tiempo lo permite; realizara las repeticiones pertinentes de la practica a fin de afinar

el dominio de la habilidad

2.10.3.3 Ventajas
e Lateoria es de aplicacion inmediata.
e El grado de aprendizaje se detecta durante la instruccion.
e Loserrores se corrigen en el momento en que se presentan.
e Los participantes intervienen directamente en el desarrollo de la tarea.
e El aprendizaje, generalmente, es inmediato.

e Los propositos del entrenamiento son claros

2.10.4 Técnica Interrogativa

2.10.4.1 Descripcion. Consiste en una serie de preguntas que el instructor hace a
los participantes sobre un tema previamente preparado, buscando el intercambio.

Desarrollo Introduccién. Crear interés y comunicar los propositos y los aspectos
principales.

Presentacion del tema a discutir. Presentar el asunto por discutir y las
condiciones de participacién durante la discusion.

Discusién dirigida. EI moderador inicia la discusién por medio de preguntas
(planeadas) que provoquen la reflexion y la participacion. Modera y mantiene la
discusion dentro del tema y en una atmdsfera cordial.

Conclusiones. En esta fase el papel del moderador es de sintetizador. Se anotan

las conclusiones y se relacionan con los objetivos.
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2.10.4.2 Ventajas
e Propicia el autoaprendizaje;
e Fomenta la confianza de expresarse en publico;
e Estimula la creatividad;
e Estimula el andlisis critico y

e Facilita el crecimiento.

2.11 Evaluacion del Aprendizaje

La evaluacion considerada como indicador del avance de la instruccion y del
aprendizaje es esencial e inherente al proceso de adiestramiento. Es el elemento que
permite constatar, tanto al instructor como al que aprende, hasta qué grado y de qué
manera estan alcanzando sus metas.

La descripcion precisa de los objetivos de aprendizaje facilita la determinacion de
los criterios necesarios para valorar el logro de dichos objetivos, es decir, que si se
describe especificamente la conducta requerida para el desempefio de una tarea, se
tendrén indicadores para evaluar si el programa ha cumplido sus propoésitos, asi como
identificar sus fallas o deficiencias.

A continuacion profundizaremos un poco mas sobre este tema.
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2.11.1 Proposito de la evaluacion

El propdsito esencial de la evaluacion es indicar el progreso de la ensefianza y del
aprendizaje, permitiendo verificar desde el inicio, si las acciones son las adecuadas para
facilitar el cambio de conducta del sujeto que aprende. Ademas permite detectar en qué
momento y en qué punto existe alguna falla en el procedimiento para modificarlo o
reestructurarlo.

Asi la evaluacién permite constatar si el adiestramiento es exitoso o no. Para llegar
a una u otra conclusién, se requiere analizar la secuencia didactica desde su inicio,
durante su desarrollo y al finalizar el programa siempre a partir de los objetivos de

aprendizaje.

2.11.2 Momento de la evaluacién

Considerando la evaluacién inherente al proceso ensefianza-aprendizaje se pueden
determinar tres momentos esenciales de la misma, cada uno de los cuales tiene sus

propios alcances y caracteristicas.

2.11.3 Evaluacion diagnostica

La evaluacion se debe iniciar al comienzo de la experiencia de aprendizaje, ya que
dificilmente se pueden determinar los efectos de la instruccion, en tanto no se sepa algo

acerca de “antes del adiestramiento”.
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La evaluacion diagnostica incluye la identificacion de caracteristicas generales de
los participantes, como: preparacion, Experiencia laboral, Trabajo actual, Necesidades
que satisface con la instruccion, etc.

Asimismo, es necesario establecer cuantitativamente los conocimientos y
habilidades con que llegan los sujetos al adiestramiento, para compararlos posteriormente
con los resultados y definir en forma objetiva el efecto de la instruccidn, esto es, hasta qué
grado y en que forma se llevo a cabo el cambio de conducta.

Esta evaluacion se realiza mediante la aplicacion de una “pre-prueba”

2.11.4 Evaluacioén formativa

Durante las experiencias de aprendizaje se debe poner especial interés en
corroborar continuamente si los objetivos de aprendizaje se estan logrando y en qué
grado. Esto se conoce como evaluacion formativa o continua y su propdsito esencial es
proporcionar informacion permanente para adecuar el contenido y los procedimientos que
se estan desarrollando a las caracteristicas y expectativas del grupo e indicar el grado en
que se van logrando los objetivos establecidos.

Esta evaluacion es importante porque proporciona indicadores sobre la efectividad
de cada una de las secciones y permite el reajuste de los elementos del programa en el

momento en que se considere necesario.

2.11.5 Evaluacion del producto

Se refiere a la evaluacion de los logros finales del aprendizaje y su funcion es

determinar la efectividad del programa, al constatar los efectos de la instruccion.
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Esta evaluacion requiere de la aplicacion de una “Post-prueba”, para determinar
con precision los cambios debidos al adiestramiento.

Con ello la evaluacion final proporciona indicadores acerca del desempefio
individual, que facilitan la toma de decisiones sobre las posibilidades de promocion del
participante. Finalmente, es importante considerar que de toda evaluacion se adquieren

criterios para desarrollar futuras actividades de aprendizaje.

2.11.6 La evaluacion, el instructor y el participante

La evaluacién como parte del proceso ensefianza-aprendizaje es tan importante
para el instructor como para el participante.

Al participante lo provee de elementos que le permiten ser desde un principio
hacia donde se espera que se dirija, suministrandole constantemente informacién concreta
sobre sus adelantos y permitiéndole localizar por si mismo las deficiencias en su actividad
de aprendizaje.

La evaluacion indica al instructor la efectividad de los procedimientos que aplica 'y
le proporciona retroalimentacion sobre lo adecuado de la conduccién en cuanto a sus
habilidades y actitudes.

El instructor, al evaluar el procedimiento, analiza las técnicas y los materiales
didacticos empleados, para determinar su validez en relacién a los objetivos de

aprendizaje.

2.11.7 Caracteristicas de la evaluacion

Para que la evaluacion cumpla acertadamente con sus funciones, debe ser:

coherente, eficaz y continua.
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2.11.7.1 Coherencia

La evaluacion es coherente cuando esta en relacion directa con los objetivos de
aprendizaje, cuando podemos comprobar que los conocimientos, las habilidades y las
destrezas, responden en forma precisa a la realizacion de la tarea prevista.

La evaluacion es coherente si se relaciona con el contenido y con el grado de

dificultad de la unidad de instruccion.
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2.11.7.2 Eficacia

La evaluacion sera eficaz si determina el nivel de preparacion con que llegan los
participantes y se definen los cambios de conducta que se producirdn como resultado de
la accion. Dificilmente se podran considerar los efectos del adiestramiento si no se cuenta
con estas definiciones, contra las cuales se comparara la conducta del sujeto que aprende.

2.11.7.3 Continuidad

La evaluacion debe ser continua, permanente, poniendo especial atencion de
determinar constantemente hasta qué punto y en qué medida se estan alcanzando los
objetivos de aprendizaje; con ello la evaluacion cumple la funcion de informar sobre
aciertos y deficiencias de las acciones del instructor y de los participantes. Esto es, la

retroalimentacion, que propicia un ambiente de seguridad y responsabilidad en el grupo.

Nada favorecera mas la intranquilidad, la insatisfaccion y la angustia, que no saber
hacia donde y como se va, aun cuando ya estan claramente establecidos los objetivos de
aprendizaje. Si el instructor y el participante no obtienen informacién objetiva y constante
de los resultados del adiestramiento en su conducta, surgiran actitudes de desinterés,
insatisfaccion y desconcierto que pueden malograr un buen curso.

La evaluacién permanente permite hacer las modificaciones y los ajustes en el
momento oportuno.

Es importante considerar la evaluacion como un medio para determinar e
incrementar la eficiencia y la satisfaccion del individuo como auténtica retroalimentacion

de nuestras acciones en el proceso ensefianza-aprendizaje.
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2.11.8 Procedimientos e instrumentos de evaluacion

Una vez sefialada la importancia de la evaluacion, es conveniente tomar en cuenta
que la apreciacion de los conocimientos, destrezas, habilidades y grado de
aprovechamiento en general, requieren de diferentes tipos de estimacion, diferentes
procedimientos de evaluacion, dependiendo siempre de los objetivos de aprendizaje.

Cada instructor debera tomar en cuenta ademas de los objetivos de aprendizaje, el
que los procedimientos de evaluacion seran claros y precisos respecto a lo que pretenden
evaluar.

2.11.8.1 Procedimientos

Para evaluar conocimientos, se emplean procedimientos en los que se requiere
que el participante responda a estimulos o problemas a partir del reconocimiento o
evaluacion de determinada informacion, de acuerdo al contenido de instruccion y con
base en el nivel de dominio establecido en los objetivos. En la evaluacion de
conocimientos, la situacion de examen exige una reorganizacién de los problemas, por lo
que debe ofrecer sefiales y claves en relacion con el crecimiento adquirido; la tarea del
que aprende es identificar dichas claves de la manera mas eficaz.

En caso de la evaluacion de destrezas y/o conductas, cuyo propésito es
comprobar la competencia psicomotriz del individuo, el aprendizaje se puede determinar
mediante las llamadas técnicas de observacion. Estas técnicas requieren la descripcién
precisa de la conducta que interesa evaluar, ya que durante la observacion se deber ir
registrando la aparicion de la conducta y su frecuencia de ocurrencia. Las técnicas

adoptan tres formas:
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El registro anecdotico, que es la descripcion objetiva de las pautas de conducta,
sin interpretaciones personales.

Las escalas estimativas o de calificacion que reportan el grado en que se presenta
una serie de conductas para ser evaluadas posteriormente, y las listas de comprobacién o
de control que registran conductas especificas con base en apreciaciones afirmativas y
negativas.

En la evaluacién del area afectiva, es decir, de los intereses, creencias, opiniones,
actitudes y valores del individuo, se requiere de un esfuerzo sistematico para reunir las
evidencias del crecimiento en el campo afectivo. Para ello se pueden emplear las técnicas
de informacion directa, que incluyen la entrevista personal y los cuestionarios y escalas
estimativas que proporcionan informacion sobre la posicion del sujeto frente a los objetos
y situaciones sociales con las que se relaciona y que ademas proporcionan la apreciacion
del individuo sobre su propia conducta.

A pesar de la subjetividad de estas técnicas, su valor radica en el aspecto
formativo del participante, ya que lo llevan a responsabilizarse de su evaluaciéon y

autocritica.

2.11.8.2 Caracteristicas de los Instrumentos de Evaluacion

Los instrumentos de evaluacion pueden identificarse a partir de las caracteristicas
que presentan:

Por la forma de expresion que requieren, pueden ser escritos, llamados también de
lapiz y papel, y orales. De acuerdo a la forma de elaboracion, son informales si los
prepara el instructor especificamente para el grupo de participantes y son estandarizados

si se califican e interpretan en relacion a normas preestablecidas.

54



Segun la forma de respuesta, se denominan objetivos o de respuesta cerrada a
aquellos que requieren de respuestas univocas, estructuradas de antemano. Este tipo de
instrumento restringe la aportacion personal, pero asegura la confiabilidad y resulta facil
de aplicar. Por otra parte, cuando el participante organiza su respuesta a partir de lo que
considera importante, el tipo de instrumento se denomina de ensayo, por temas o de
respuesta libre. En este caso, la evaluacion tiende a ser mas subjetiva.

Finalmente, las formas de evaluacion pueden definirse por su nivel de
generalizacion o alcance. Cuando miden los conocimientos globales de los que aprenden,
son generales de informacion; cuando estan orientados a la valoracion del dominio de las
habilidades y destrezas consideradas esenciales en una unidad de instruccion, son
especificas.

Validez

Siendo la evaluacion el indicador por excelencia del progreso de la ensefianza y
del aprendizaje, los métodos y procedimientos que se apliqguen como instrumentos de
medicion deben ser validos, confiables y practicos para poder utilizarlos con propiedad.

La validez se presenta cuando el procedimiento mide lo que precisamente se
habia previsto que midiera, puede ser:

De contenido En la medida en que las tareas a realizar para ser evaluadas
correspondan a los objetivos del curso.

Decriterio Se da cuando se especifica por qué es uatil  aplicar "x"

procedimientos de evaluacion en vez de "z".
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2.11.9 Utilizacion de la Estadistica

La Estadistica es una herramienta muy Util para la planeacién y la evaluacion de
las acciones de capacitacion.

Si se cuenta con informacion estadistica, la toma de decisiones en materia de
Capacitacion se simplifica considerablemente.

Por medio de la estadistica descriptiva se recolectan datos, se clasifican y se
obtienen resumenes acerca de algin fendmeno educativo o de capacitacion, sujeto a
estudio o a investigacion. Con el tiempo, los indicadores generados por esta herramienta
proveniente de las matematicas va integrando la historia sobre la cual pueden sustentarse
las acciones futuras de Capacitacion.

En resumen, la estadistica ayuda a recolectar, organizar y procesar datos utiles
para el establecimiento de conclusiones relativas a una poblacion o universo sometida a
un estudio cientifico.

Los procesos de calidad total, se sustentan basicamente en los resultados obtenidos

a través del ordenamiento estadistico de datos. (Reza Trocino J.C.2007)

2.12 Modelo Kirkpatrick Cuatro Niveles para la Evaluacion de Capacitacion

Para la evaluacion de la efectividad de las técnicas de entrenamiento del presente
estudio se eligi6 el modelo de Donald Kirkpatrick porque cuenta con diferentes
fortalezas segin Debra McKinney, directora del Centro de Formacion Gerencial, del
Grupo empresarial Bolivar, profesionista certificado con el Modelo Kirkpatrick. Ella

menciona que estas fortalezas son:
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1. Es un modelo ya probado que tiene cuatro décadas de uso como un modelo

funcional.

2. EIl proceso empieza mentalmente a dividir la atencion hacia lo qué esta siendo

medido y qué se puede medir.

3. Tiene la ventaja de aclarar mentalmente como atacar un problema especifico y

lleva a preguntarse qué mas se puede hacer.

4. Es un modelo propositivo. Que ayuda a visualizar areas de oportunidad y asi

contribuye a fijar objetivos para planes futuros de entrenamiento.

Es un modelo muy préactico y relativamente sencillo en su uso lo cual facilita su

aplicacion.

Para la aplicacion del modelo antes que nada se debe seleccionar el campo critico

u objeto de medicion.
Las recomendaciones de uso:
o Contar con la informacién completa acerca de
cémo funciona el modelo.
o El programa de formacién a medir debe tener

buenas bases metodoldgicas de diagndstico y disefio.

o Se debe planear por fases para cada nivel de medicion.

o Educar a los participantes para que todos se

alineen en el objetivo del programa de medicion
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2.12.1 Origen y Niveles del Modelo de Donald Kirkpatrick.

Donald Kirkpatrick (1959) disefid6 su modelo de evaluacion de acciones
formativas, y aun cuando han transcurrido mas de 40 afios el modelo sigue siendo
vigente. Dicho modelo presenta 4 niveles que son los siguientes: reaccion, aprendizaje,
comportamiento y resultados.

2.12.1.1 Nivel 1. Reaccién.

El nivel 1 nos permite medir el grado de satisfaccion de los alumnos con respecto
a la formacién que acaban de recibir; normalmente esta evaluacion se suele realizar
mediante un cuestionario al acabar el curso. La evaluacion de este nivel sirve
fundamentalmente para valorar los aspectos positivos y negativos de una actividad

formativa, con el fin de mejorarlo en ediciones futuras.

El evaluador redne informacion sobre las opiniones de los participantes sobre
determinadas caracteristicas basicas del curso: los objetivos, contenido, utilidad, la forma
de dar clase o tutoria del profesor y sus métodos, lo apropiado de las instalaciones, el
ritmo y claridad de las explicaciones, materiales didacticos utilizados, etc. Como es
I6gico, este nivel de evaluacion no es lo suficientemente fiable como para determinar si la
accion formativa ha resultado eficaz o no, resultando por tanto su utilidad limitada.

2.12.1.2 Nivel 2. Aprendizaje.

El nivel 2 del modelo de Kirkpatrick intenta medir los conocimientos y
habilidades adquiridos por los alumnos a lo largo del curso. Para conseguir objetivos se
puede realizar una prueba de control de conocimientos antes y después de la accion
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formativa o también otros métodos como entrevistas con los alumnos del curso o pruebas
de habilidades, realizacion de un trabajo de campo, etc.

Las evaluaciones de este nivel determinan el grado en que los participantes
realmente asimilaron lo que se les impartid, y puede estudiarse la relaciéon entre el
aprendizaje y algunas caracteristicas de la accion formativa, como pueden ser el
contenido del curso, las actividades de aprendizaje, la estructura del curso, los materiales

y las herramientas empleadas, etc.

Evaluacion de
resultados

(impacto en la sociedad)

Evaluacion de
comportamiento
(conocimiento aplicado al trabajo)

Evaluacion de
aprendizaje
{conocimiento o habilidad adquirida)

Evaluacion de
reaccion
(satisfaccion o contento)

Figura 3 http://www.scielo.edu.uy/scielo.php?pid=S0797-00482008000100009&script=sci_arttext

2.12.1.3 Nivel 3. Comportamiento.

Este nivel intenta medir si los alumnos de un curso aplican en su trabajo los
conocimientos adquiridos, y en consecuencia se producen cambios en la prestacién de los
servicios. Tenemos que tener en cuenta que estos cambios en la prestacion del servicio

pueden no ser inmediatos, y por tanto se debera esperar, entre tres y seis semanas, hasta
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poder hacer una valoracién adecuada. La evaluacion habitualmente se realizada mediante
entrevistas o cuestionarios a los alumnos, ademas de la observacion del desempefio
laboral por parte del sugerir jerarquico, 0 mediante evaluacion de indicadores que se
Pueden obtener automaticamente. En este tercer nivel de evaluacion nos preguntamos si
los participantes estan aplicando en su puesto de trabajo lo que aprendieron en el aula,
cuéles son los elementos que usan mas y por qué hay algunos elementos del curso que no
se usan en absoluto. Se podrd, por tanto, decidir si el programa debe ser redisefiado para
lograr mejores resultados, o si se deben introducir cambios en el entorno laboral, o si se

deben modificar los requisitos de acceso a la actividad formativa.

2.12.1.4 Nivel 4. Resultados.

En este altimo nivel el objetivo es evaluar el beneficio que ha producido la accion
formativa. Este impacto puede ser fundamentalmente de tipo financiero, satisfaccion del
usuario, o resultados en salud (morbimortalidad), y esta vinculado a los resultados o a la
imagen corporativa de una cierta organizaciéon. Resulta muy complicado identificar un
impacto directamente derivado de la formacidn sobre los resultados de una institucion,
aunque algunos elementos a considerar para la evaluacion en la sanidad publica a este
nivel serian: cumplimiento de los presupuestos, cumplimiento del contrato de gestion,
mejora de resultados de procesos asistenciales, reduccién de sucesos adversos, costes
unitarios de la actividad asistencial, grado de cumplimiento de los objetivos asistenciales,

costes de materiales, etc.

60



La finalidad de este nivel es medir si los objetivos planificados en la accion formativa se
trasladan a la organizacion de forma efectiva y eficiente, para ello, se deben disefiar
estudios que evalUen los resultados de la organizacion antes y después de recibir la
formacion o mediante ensayos aleatorizados. También como en el nivel anterior debe

pasar un cierto tiempo antes de realizar los resultados

2.12.2 Conclusién del modelo de Kirkpatrick

En general se puede afirmar que los dos primeros niveles, reaccion y aprendizaje,
se aplican de una forma directa al curso y son, notablemente, mas faciles de valorar. Los
otros dos niveles, comportamiento y resultados, necesitan de un departamento de
formacion con capacidad de disefiar los estudios de evaluacion, ademas de tener en cuenta

que las medidas obtenidas son més dificiles de evaluar de forma clara y concisa.

Segun un informe del afio 2002 realizado por la American Society for Training
and Development, el 78% de las organizaciones evalUan las acciones formativas mediante
la satisfaccion del alumno, nivel 1 reaccion. Sin embargo, sélo el 32 % evaluaban el nivel
2, aprendizaje, el 9 % el nivel 3, comportamiento y el 6 % evaluaban el nivel 4,
resultados, del modelo de Kirkpatrick. Esto nos da una idea de que aun sabiendo que los
niveles mas interesantes para la evaluacion de cualquier accion formativa son los niveles

3y 4, son los que menos se utilizan en las empresas e incluso en las universidades.
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CAPITULO 3

Metodologia

3.1 Escenario

Para el presente estudio se realizd6 una Investigacion de tipo Quasiexperimental
evaluativa aplicada en una empresa de Servicios de Agencia Aduanal, de tamafio
mediano y que se ubica en el tercer lugar en su tipo con respecto a la competencia de la
localidad. Partiendo del analisis de una encuesta realizada por la misma empresa a los
clientes, para medir la calidad en su servicio, se seleccionaron dos grupos, cada uno de
10 empleados, para tratar de modificar una variable y desarrollar la competencia de

comunicacion para el servicio al cliente.

3.2 Del Modelo de Evaluacion

Se eligié el Modelo de Donald Kirkpatrick para la presente investigacion por sus
caracteristicas mencionadas en el punto 2.12 y que son: Es un modelo ya probado que
tiene cuatro décadas de uso como un modelo funcional. EIl proceso lleva a dividir la
atencion hacia lo qué estd siendo medido y qué se puede medir. Aclara la manera de
como atacar un problema especifico y lleva a preguntarse qué mas se puede hacer, lo que
le da un valor agregado que ayuda a la empresa ya que es un modelo propositivo, que
ayuda a visualizar areas de oportunidad y asi contribuye a fijar objetivos para planes
futuros de entrenamiento. Ademas es un modelo muy préactico y relativamente sencillo en
su uso y eso hace mas facil su aplicacion.
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Otro aspecto que también se midio en el presente proyecto con base en el Modelo
Kirkpatrik, es el grado de satisfaccion o “reaccion” de los participantes al curso, tratando
de mejorar las areas de oportunidad detectadas en dicha evaluacion, tomando en cuenta
las sugerencias de los participantes para motivarlos a participar mas e involucrarse de tal

manera que el aprendizaje se dé de una manera mas facil. (2.12.1.1)

3.3 Procedimiento

El estudio en la empresa aduanal permitio la aplicacion total del Modelo de
Kirkpatrick donde se pudieron implementar los cuatro niveles de evaluacién de tal

manera que se pudo dar respuesta a las preguntas de investigacion.

En la primera etapa del presente estudio se analizaron los resultados de una
evaluacion de satisfaccion al cliente que la empresa habia realizado a sus clientes varios
meses antes. El resultado del ese analisis arroj0 una necesidad de desarrollar dos

importantes competencias: Comunicacion y Servicio al Cliente.

Se disefid y se llevé a cabo el curso de capacitacion acorde a la necesidad de la
empresa utilizando las dos técnicas instruccionales motivo de este estudio: Técnica
Expositiva y Técnica Interrogativa, a dos grupos de 10 participantes cada uno, aplicando

una técnica a cada grupo respectivamente.

El entrenamiento estuvo enfocado a resolver un problema real en la empresa, pero
por razones de tiempo y disponibilidad de los participantes, cada curso tuvo una duracién

de siete horas y media.
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Nivel 1 (Reaccion) del Modelo. El instructor condujo a cada grupo y aplico la
evaluacion de reaccion recibiendo el resultado de la evaluacion y el feedback en cada

grupo de manera formal e informal.

Nivel 2 Para el segundo nivel de evaluacion (aprendizaje) se disefid un
instrumento de evaluacién a manera de examen. El mismo instrumento se aplicé como
evaluacion diagnostica y evaluacion final. El instrumento const6 de cuatro preguntas de

opcién mdltiple y seis preguntas abiertas.

Después de calificar ambas evaluaciones se hizo evidente el avance en el
aprendizaje inmediato en el conocimiento de ambos grupos. Sin embargo, el grupo
expuesto a la técnica expositiva tuvo un mejor resultado en el aprendizaje inmediato,

comparado con el grupo donde se aplicé la técnica interrogativa.

Nivel 3 (Conducta) Para la evaluacion de este nivel se utilizaron dos
instrumentos: el primero fue una encuesta para el supervisor de los participantes, cuyo
objetivo era el de medir la percepcion del supervisor con respecto a la aplicacion del
conocimiento de los participantes en su area de trabajo al estar en contacto con los

clientes.

El segundo instrumento fue un checklist para verificar ciertas conductas de los
participantes en relacién a su conducta al estar atendiendo a los clientes. Dicha
verificacion fue hecha por uno de los jefes del area. Este instrumento se aplicé solamente

al 65 % de ellos por razones de tiempo derivadas de la operacion de la empresa.
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Nivel 5 (Resultados) En este ultimo nivel se aplicé una encuesta de evaluacion a
los clientes sobre la misma base de medicion del servicio al cliente que anualmente

efectla la empresa a sus clientes.

La evaluacion del cliente se efectud en base a un cuestionario de 21 items que fue
mezcla de reactivos relacionados con el curso que se impartié a los participantes y

reactivos de la encuesta que anualmente aplica la empresa.

3.4 Participantes

Dentro de esta investigacion intervinieron diferentes personas: Directivos,
Gerentes, Empleados, Clientes, ademas de algunas personas que contribuyeron a la
planeacion y organizacién del curso que se impartié para hacer posible el experimento.
Primeramente en el nivel directivo, los duefios de la empresa facilitaron y colaboraron
con la planeacion y direccion del proyecto en su totalidad; el personal gerencial que
contribuyd con la aplicacion de la encuesta inicial y la recaudacion de la informacion,
también ayudé a la coordinacion y facilitacion de la informacion necesaria. Los Clientes
al llenar la encuesta, fueron los emisores de la informacion para la deteccion de la
necesidad de capacitacion. La autora de la presente tesis efectud el analisis de los
resultados de la encuesta de servicio a clientes; realizada por la empresa dos meses antes,
y también planed y el disefid el curso de capacitacion, con base en el objetivo de
aprendizaje que se obtuvo del producto de dicho analisis. Asi mismo, disefid los
materiales de apoyo, los instrumentos de evaluacion y finalmente impartié los cursos a

ambos grupos.
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3.4.1 El personal elegido para ser capacitado

La seleccion del personal participante en el curso fue hecha por los directivos de la

empresa y se hizo mediante la evaluacion obtenida en la primera encuesta realizada por

ellos mismos, en donde dichas personas obtuvieron las calificaciones méas bajas en

relacion a sus competencias en comunicacion y el buen servicio al cliente, ademas se

incluyeron algunos otros empleados, que también tienen relacion directa e indirecta con

el cliente externo.

3.5 Instrumentos de Medicién

En la siguiente figura se muestran

Modelo de Kirkpatrick.

los instrumentos de medicion para cada nivel acorde al

NIVEL

TECNICA E INSTRUMENTO

1. Reaccion

Encuesta

¢Estan  satisfechos los  participantes?
¢(Como se ha desarrollado la accidn
formativa?

Cuestionario de satisfaccién aplicado al
concluir el curso.

2. Aprendizaje

Examen

¢Los Participantes han aprendido lo que
estaba previsto? ;Cudl es el nivel de
aprendizaje obtenido durante el curso?

Cuestionario  para  verificacion  de
aprendizaje. Aplicado al concluir el curso.
Seleccién multiple y preguntas abiertas.

3. Conducta

Cuestionario y lista de verificacion (Check
list)

¢Qué es lo que los participantes aplican en
el puesto de trabajo de la accion
formativa?

Escalas estimativas para que el jefe
inmediato registrara  sus observaciones
sobre los aspectos especificos del
comportamiento de los participantes en
relacion a la competencia desarrollada en
el curso.

4. Resultados

Encuesta

¢(Qué mejoras se han producido en la
empresa como resultado de la formacion’

Estimaciones de las apreciaciones de los
clientes. Encuesta de opinion a los clientes
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En cada nivel de medicion se consideraron las caracteristicas de los instrumentos y
se tomo en cuenta el tipo de evaluacion a realizar, el nivel de generalizacion y el alcance
que tendria para seleccionar los instrumentos mas adecuados. Uno de los cuestionarios
que mas se utilizaron en este estudio fue la Escala tipo Likert: también denominada
método de evaluaciones sumarias, es una escala psicomeétrica comdnmente utilizada en
cuestionarios, y es la escala de uso mas amplio en encuestas para la investigacion. Al
responder a una pregunta de un cuestionario elaborado con la técnica de Likert, se
especifica el nivel de acuerdo o desacuerdo con una declaracion (elemento, item, reactivo
0 pregunta). La escala se llama asi por Rensis Likert, quien publicé en 1932 un informe

donde describia su uso.

Otro instrumento que se utilizé fue una lista de verificacion o guia de observacion
para evaluar el comportamiento de los participantes en el nivel tres de seguimiento o

comportamiento del modelo de Donald Kirkpatrick.

3.5.1 Etapa inicial.

Para llevar a cabo la investigacién se utilizd inicialmente el cuestionario enviado
por la empresa para verificar la cobertura de las expectativas del cliente que consistia en
una escala de valor con una calificacion del uno al cuatro, donde 1 era malo, 2 se puede
mejorar, 3 aceptable y 4 excelente. Misma que se les aplico a los clientes de la empresa y
se analizd posteriormente para obtener las areas de oportunidad que sirvieron como

plataforma para el disefio del curso.
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3.5.2 Evaluacién de reaccién o satisfaccion,

En ambos grupos se aplicd la encuesta sobre el curso para evaluar el grado de
satisfaccion de los participantes con respecto al curso, al desempefio del instructor y a los
materiales utilizados en el curso, en la parte final una pregunta para hacer sugerencias en

la mejora del mismo. Cada item tenia una escala de valor del 1 al 5

3.5.3 Para la evaluacion del aprendizaje

Se disefid un examen consistente en 4 preguntas de relacion y seis preguntas
abiertas, dicho examen se aplic dos veces en cada curso, la primera vez a manera de
examen diagnostico antes de empezar el curso y la segunda vez al término del mismo
para medir el grado de aprovechamiento y la transferencia de conocimientos en los dos

grupos.

3.5.4 Evaluacion de Seguimiento

Como se menciona en el Modelo Kirkpatrick (1994) también se realizé una
evaluacion de seguimiento o aplicacién, llevada a cabo por un supervisor de la misma
empresa. Para la cual se disefid un cuestionario, tipo escala de Likert con 20 reactivos,
para medir el grado de aplicacién de conocimientos, habilidades y actitudes que se
obtuvieron durante el curso y verificar asi si la competencia estaba siendo desarrollada

por los empleados.

El disefio de cada reactivo se planed para su analisis posterior, mostrando la
Competencia a medir, el comportamiento evaluado ademas de mostrar si el atributo era

medible u observable.
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3.5.5 Evaluacion de Resultados

Para la ultima medicion del nivel 4 evaluaciones de los resultados se disefid
también un cuestionario escala de Likert para el analisis de los resultados en la aplicacion
de la competencia y el impacto en la percepcion del servicio por parte de los clientes. El
cuestionario contiene 16 reactivos y algunas preguntas abiertas para comentarios y

sugerencias de los clientes.

3.6 Andlisis de datos

Durante el proceso de la investigacion se llevo a cabo el andlisis de datos de las

diferentes mediciones y evaluaciones.

3.6.1 Primera Etapa

En la primera etapa se hizo un andlisis de los resultados de la encuesta que la
agencia aduanal realizo a los clientes a finales del 2012 sobre la satisfacciéon en el
servicio. Se sacd un promedio y puntaje de cada item para determinar los puntajes mas

bajos y de alli seleccionar las competencias a desarrollar.

3.6.2 Segunda Etapa

En la segunda etapa después de impartido el curso se analizaron los resultados de
la evaluacion del aprendizaje para determinar, con cuél de las dos técnicas se habia
obtenido mejores resultados, en la transferencia del aprendizaje. Se promediaron los
resultados de cada grupo y se utilizaron herramientas estadisticas para definir que técnica

tenia mayor puntuacion y cuyos resultados se muestran en el capitulo 4 de resultados.
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3.6.3 Tercera Etapa

En la etapa 3 del Modelo de Medicion se analizaron los datos del resultado de las
encuestas realizadas a los supervisores y de la lista de verificacion que utiliz para
evaluar uno de los jefes. Sin embargo como ya se mencion0 anteriormente ese resultado
fue omitido por no cubrir a toda la poblacion de la muestra y se omiti6 para no afectar los
resultados. Igual que en el punto anterior se utilizaron herramientas estadisticas para

medir y determinar los resultados que se muestran en el siguiente capitulo.

3.6.4 Cuarta Etapa

Por ultimo también se realiz6 el analisis de la etapa 4 del Modelo Kirkpatrick
sobre los resultados obtenidos en la segunda encuesta a los clientes para medir la
satisfaccion del servicio. Algunas de las pruebas que se utilizaron fueron: Pruebas de
Normalidad, Prueba Mann Whitney y significancia Shapiro- Wilk. Después del anélisis

estadistico se obtuvieron los resultados que se encuentran en el siguiente capitulo.
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CAPITULO 4

Resultados y Discusion

4.1 Respuesta a las preguntas de Investigacion
4.1.1 Respuesta de la primera pregunta de Investigacion

Se presentan los resultados a fin de dar respuesta a las preguntas de investigacion:
La muestra consto6 de 20 participantes divididos en dos grupos a los que se les imparti6 el curso de
capacitacion utilizando una técnica diferente en cada grupo, se disefiaron y aplicaron las

evaluaciones para medir el aprendizaje y dar respuesta a la primera de las preguntas de
investigacion:

A. ¢Cual de estas dos técnicas (Expositiva o Interrogativa) es mas efectiva en la

transferencia del aprendizaje?

90
80
70
60
50
40
30
20
10

Grupo Técnica Expositiva
Evaluacion
Diagnéstica Evaluacion de
aprendizaje Evaluacion de

Grupo Técnica Interrogativa
seguimiento

Evaluacion Supervisor

Evaluacién Clientes

Grafico 1 de Resultados
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De acuerdo a la comparacién entre los resultados obtenidos de la evaluacion

diagnostica y la evaluacion del aprendizaje final, realizada inmediatamente al término del

curso, la técnica Expositiva mostrd un mejor resultado en la transferencia del aprendizaje

inmediato. Lo cual se puede apreciar en el siguiente cuadro.

EVALUACION DIAGNOSTICA

Grupo Técnica Expositiva 51
Grupo Técnica Interrogativa 42
EVALUACION DE APRENDIZAJE

Grupo Técnica Expositiva 90
GrupoTécnica Interrogativa 72

Cuadro 1 comparativo

Esta evaluacion corresponde al Nivel 2 del Modelo de Donald Kirkpatrick. En el

resultado se aprecia una diferencia de 18 puntos en la evaluacién del aprendizaje.

Asi mismo es evidente que si hubo un impacto en el aprendizaje, pues con base

al promedio de los resultados de ambos métodos de instruccidn se obtuvo un 76% de

impacto en el aprendizaje.
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4.1.2 Respuesta de la segunda pregunta de la investigacion

Resultados de la segunda pregunta de Investigacion. Considerando el nivel 3 del modelo de
evaluacion, se busco medir la aplicacion del aprendizaje utilizando las herramientas de evaluacion

para medir y dar respuesta a la segunda pregunta de investigacion:

B. ¢Con cual de las dos técnicas se dio mejor la transferencia del aprendizaje, de tal
modo que los participantes puedan aplicar el conocimiento adquirido en el

desempefio de su trabajo?

En la etapa que corresponde a la evaluacion de la Conducta, es decir la aplicacion
del aprendizaje en el &rea de trabajo; se aplicaron dos evaluaciones con instrumentos
diferentes, primero fue una escala estimativa para los supervisores, quienes evaluaron a
través de la observacién a los participantes del curso de Comunicacion y Servicio al
cliente. El segundo fue una lista de verificacion que se le asign6 a uno de los jefes, para
evaluar comportamientos y acciones especificas, en relaciébn a las competencias
desarrolladas en el curso; sin embargo, por razones internas de la empresa, no fue posible
evaluar al total de la poblacién de los participantes al curso, Yy el resultado no fue
considerado en la evaluacion final para no alterar los resultados de la investigacion.

El objetivo de esta etapa fue medir la aplicacion del aprendizaje mediante
instrumentos de observacion de la conducta de cada uno de los empleados que asistio al

curso de capacitacion.
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Dando respuesta a la segunda pregunta de investigacion, el resultado de esta evaluacion

mostré una minima diferencia en la puntuacion de la técnica interrogativa comparada con

la técnica Expositiva
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Evaluacidn
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Grafico 2 de Resultados

Como se observa en la grafica numero dos de los resultados, la evaluacion
correspondiente a la evaluacion del supervisor, en la barra que se refiere a la técnica
expositiva muestra una puntuacion de 81.6 que es un poco menor a 82.5 que corresponde

a la técnica interrogativa, por lo que se observa que no hay diferencia significativa en

ambas técnicas.
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4.1.3 Respuesta de la tercera pregunta de Investigacion

El ultimo nivel que marca el modelo de medicion de Kirkpatrick correspondiente
al nivel 4 de Resultados que se llevd a cabo mediante la encuesta hecha a los clientes
sobre la satisfaccion en el servicio. Con el resultado de esta medicion se responde la
pregunta nimero tres de la investigacion

C. ¢Cuél de estas dos técnicas implementa un mejor aprendizaje y logra resultados a
corto y mediano plazo?

La evaluacién del cliente se efectué con base en un cuestionario de 21 items que
fue una mezcla de reactivos relacionados con el curso que se impartié a los participantes
y reactivos de la encuesta que anualmente aplica la empresa.

Se analizaron las calificaciones que los Clientes otorgaron a los 13 participantes
de los 20 que fueron objeto de estudio. Seis de los diez participantes evaluados
correspondieron a la Técnica Expositiva y siete de diez evaluados correspondieron a la

Técnica Interrogativa
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Evaluacion de los Clientes a Participantes en el
Curso
"Comunicacion para el Servicio al Cliente"
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Grafica 3 Evaluacion de los clientes

Se aplico la prueba de normalidad de datos en el software SPSS obteniéndose la siguiente

tabla:
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Técnica de Aprendizaje Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Evaluacion Cliente Técnica Expositiva 242 6 200" 850 6 158
Técnica Interrogativa 212 7 200" .899 7 327

*. Este es un limite inferior de la significacién verdadera.
a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Cuadro 2 prueba de Normalidad

En este andlisis se utilizé la significancia de Shapiro-Wilk dado que contamos con
menos de 30 datos.

Como la significancia (p) 0.158 y 0.327 son mayores a 0.05 (o), Se concluye que
no hay normalidad en los datos y por lo tanto debera analizarse la informacién con una

prueba No Paramétrica.
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Por lo tanto se utilizard la Prueba de Mann-Whitney para dos muestras
independientes.

Se seleccion0 esta prueba de muestras independientes porque se utilizaron dos
técnicas de aprendizaje distintas en dos grupos de distintas personas.

Prueba de Mann-Whitney

Rangos
Rango Suma de
Técnica Instruccionales N promedio rangos
Evaluacion Cliente Técnica Expositiva 6 6.33 38.00
Técnica Interrogativa 7 757 53.00
Total 13

Cuadro 3 Rangos

Estadisticos de contraste®

Evaluacién Cliente
U de Mann-Whitney 17.000
W de Wilcoxon 38.000
z -571
Sig. asint6t. (bilateral) 568
Sig. exacta [2*(Sig. b
unilateral)] 628

a. Variable de agrupacion: Técnica de

Aprendizaje

b. No corregidos para los empates.

Cuadro 5 Estadisticos

Dado que 0.568 (p) es mayor que 0.05 (o) se concluye que los poblaciones no son
significativamente diferentes.

Respondiendo a la tercera pregunta se considera que no existe diferencia significativa ya
que en la transferencia y aplicacion del aprendizaje se obtendran resultados similares al

utilizar una u otra técnica instruccional.
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4.1.4 Importante Resultado
Un hecho en el que si impacté la capacitacion es en el resultado operativo,
independientemente de la técnica utilizada la capacitacion fue efectiva, dadas las
aplicaciones de encuesta inicial y final de servicio al cliente, en donde se aprecio un
avance de un 84.7 resultado de la encuesta hecha en 2012 a un 90.8 de satisfaccion en la

encuesta hecha en 2013 después de la capacitacion.

Encuesta de Satisfaccion al Cliente
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Grafico 4 Satisfaccion de Clientes
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CAPITULO 5

Conclusiones y Recomendaciones

5.1 De la Empresa

La encuesta de evaluacion final arrojo que en la opinion del cliente, el personal de
la agencia aduanal destaca por ser cortés con una calificacion global de 95.8 al mostrar
una mejoria, después de la capacitacion, en la actitud en el servicio. Otro resultado de la
misma encuesta, mostré que el personal cuenta con un nivel suficiente de conocimiento

en cuanto a los procesos para dar un buen servicio ya que recibié 93.2 de evaluacion.

De la misma manera, se detectdé que aunque hubo una mejoria significativa en la
percepcion del cliente, después de la capacitacion, con respecto al factor de errores en el
servicio con 80.46 puntos de evaluacion global, este punto sigue siendo un area de
oportunidad para la empresa. Méas adelante se sugieren algunas recomendaciones
especificas para la agencia aduanal en relacién a las areas de oportunidad identificadas

durante el proceso y en los resultados mencionados.

5.2 Del Resultado

Podemos entonces decir que con base en los resultados obtenidos en la presente
investigacién, concluimos que comparando la evaluacion del cliente del 2013 con
respecto al 2012, las técnicas instruccionales son realmente efectivas y que
verdaderamente impactan en los resultados de las empresas, independientemente de cual
técnica se utilice (4.1.1). Sin embargo, se deben considerar varios factores importantes

para seleccionar la tecnica adecuada y acorde al objetivo de aprendizaje y en general para
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la planeacion de la capacitacion. Estos factores pueden ser el nivel de dominio de
aprendizaje cognitivo, actitudinal (afectivo) y psicomotor, el grado de profundidad que se
necesita alcanzar (segun la taxonomia de Bloom o Marzano, 2.8.1, 2.8.2), el tipo de
participantes al que va dirigido, es decir, que nivel de preparacion tienen con respecto a la
ensefianza que se va a impartir,etc.

Un ejemplo de esto podria ser: si en una empresa, el objetivo de capacitacion que
quiere alcanzar es de nivel cognoscitivo, es decir, si necesita transferir conocimientos, la
teoria Cognoscitivista nos dice que el alumno pasa por etapas como asimilacion,
adaptacion y acomodacion, llegando a un estado de equilibrio (Jean Piaget) y la labor
basica del docente es crear situaciones de aprendizaje que lleven al participante a pasar
por esas etapas, ademas de que se deben basar en hechos reales para que resulte el
aprendizaje significativo(Ausubel); por lo que en estos casos la técnica Expositiva seria la
mas recomendable. Tomando en cuenta cada una de las etapas y recomendaciones aqui
mencionadas (2.10.2) esta técnica obtiene resultados de aprendizaje inmediato e incluso

mejor que otras técnicas (4.1.1).

Otro ejemplo seria si el objetivo de aprendizaje es de conocimientos pero ademas
involucra actitudes, esto se aplicaria al nivel de dominio cognoscitivo y al nivel de
dominio afectivo, en ese caso, es recomendable el uso de la técnica expositiva ademas de
la interrogativa, tratando de relacionar el nuevo conocimiento a la experiencia previa de

los participantes (Schuman, 1996) como lo menciona la teoria del constructivismo (2.3.3).

Al utilizar la técnica expositiva tomando en cuenta los “efectos” de los que nos
habla la teoria cognositivista, que se mencionan en el punto 2.4 del marco tedrico y se

aplica en la ensefianza para fijarlos en la memoria a largo plazo de nuestros participantes,
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misma que tiene capacidad sin limite, segun la teoria, por lo que es muy conveniente para
la capacitacion si se desea alcanzar excelentes resultados. Algunos materiales son
forzosos en la memoria de largo plazo para memorizacion remota y el aprendizaje. Los
niveles mas profundos de procesamiento tales como la generacion de vinculos entre la
informacidn nueva con la vieja son mucho mejor para la retencion del conocimiento con

mayor éxito.

Otra recomendacion al momento de hacer la planeacion de la capacitacion en la
seleccion de técnicas instruccionales y actividades para la transferencia de conocimientos
es la que menciona Ausubel en su Teoria del Aprendizaje Significativo, que aborda cada
uno de los elementos, factores y condiciones que garantizan la adquisicion, la asimilacién
y la retencion del contenido que se ofrece a los estudiantes, de modo que adquiera

significado para ellos. (Pozo 1989), (2.5.1)

Para la planeacion de la capacitacion y la seleccion de las técnicas, es importante
considerar lo que menciona el punto 2.9 de la presente tesis donde se relacionan las

teorias de aprendizaje con el disefio instruccional y el uso de las técnicas instruccionales.

5.3 De la investigacion

Al obtener los resultados de la investigacion hasta el nivel 4 del modelo de
evaluacion, sobre la percepcion del cliente, podemos encontrar algunas otras interrogantes
especificas sobre las competencias en las que se capacitd a los empleados de la empresa

aduanal, entre ellas:

¢Qué se necesita para obtener mejores resultados en la capacitacion

especificamente para desarrollar competencias?
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¢ Qué debemos considerar al momento de fijar los objetivos de aprendizaje?

¢Qué elementos necesitamos tomar en cuanta y que son importantes al momento

de planear el curso?

Sabiendo ya que la técnica a utilizar no marca una diferencia significativa en el
aprendizaje, entonces es posible enfocarse en otros factores tales como: EIl nivel de
aprendizaje que se busca desarrollar, enfocar los objetivos del entrenamiento con base en
la taxonomia de Bloom en los dominios cognitivo, actitudinal (afectivo) y psicomotor
(2.8.1). Tomando en cuenta también la gran dificultad se centra en dos factores: La
complejidad inherente del proceso en términos de los pasos o fases que involucra y el
nivel de familiaridad que se tiene con respecto al proceso, que menciona Marzano (2.8.2)

La duracion del entrenamiento que debe ser acorde a la competencia a
desarrollar, y al tiempo de las actividades necesarias para que se dé la transferencia del

aprendizaje

Que la actividad de capacitacion se dé en el momento adecuado y de preferencia
no se mezcle con actividades de otra indole también importantes en la empresa, tales
como, auditorias o visitas importantes, con la finalidad de que los participantes puedan
enfocarse mas en el contenido. “... la construccion de conocimientos propuestos podrian
facilitarse mediante un ambiente de aprendizaje que proporcione mdltiples
representaciones de la realidad (...)” (2.8.4). Considerar las sugerencias de los
participantes para motivarlos a participar mas e involucrarse de tal manera que el

aprendizaje se dé de una manera mas facil. (2.12.1.1)
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5.4 Conclusién final

El aprendizaje adquirido en la capacitacion si impacta los resultados de las
empresas. Las técnicas son efectivas pero es responsabilidad de los encargados de la
capacitacion hacer una cuidadosa seleccion de las mismas para obtener mejores

resultados.

Es recomendable que las empresas e instituciones inviertan mas en investigar los
resultados y el grado de impacto que tiene la capacitacion en sus recursos humanos,
independientemente de que la capacitacion provenga de manera interna o externa; para
que con base en los resultados de esas investigaciones, puedan planear mejor sus

entrenamientos e incrementar sus resultados y lograr asi la Mision y Vision propuestas.

5.6 Recomendaciones para la empresa

A continuacidn se sugieren algunas recomendaciones para la agencia aduanal que
se derivan del estudio. Cabe resaltar que esta empresa siempre se ha destacado por

mostrar un alto interés en su crecimiento y en la mejora continua de todos sus procesos.

La primera recomendacion seria institucionalizar un proceso de deteccion de
necesidades de capacitacion afiadiendo en el analisis la encuesta de servicio que la
empresa realiza cada afo, incluso hacer una segunda encuesta de seguimiento a la mitad

del periodo para verificar el avance de las posibles areas de oportunidad.
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Incluir en los programas de Capacitacion indicadores de eficiencia donde se tome
en cuenta la productividad del personal. Establecer también un seguimiento para constatar

la efectividad de la capacitacion.

Por ultimo, se recomienda con base en el area de oportunidad detectada (5.1)
efectuar un anélisis de los errores méas frecuentes y o comunes que afectan al cliente para

determinar el origen y establecer medidas preventivas que mejoren este indicador.
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Nombre del curso: Buena Comunicacion para el Servicio al Cliente

Fecha: 24 de Junio de 2013

Nombre del instructor: Dulce Maria del Bosque

Instrucciones: Anote un nUmero del 1 al 5 que usted considere es el mas
adecuado para calificar cada uno de los puntos.

LA CALIFICACION MAS BAJA DE CADA EVALUACION ES EL 1 Y LA MAS ALTA ES
5.

A) EL INSTRUCTOR
1.- INICIO CON PUNTUALIDAD

2.- FUE COMPRESIBLE LA EXPLICACION DEL TEMA

3.- DEMOSTRO CONOCIMIENTO

4.-LOGRO EL INTERES DEL GRUPO

5.- TUVO DISPOSICION PARA ACLARACIONES

B) EL TEMA
1.- CUMPLIO CON LOS OBJETIVOS

2.- CUMPLIO SUS EXPECTATIVAS Y
NECESIDADES.

3.- LE PARECIO ADECUADO EL
CONTENIDO

C)  EL MATERIAL DIDACTICO
1.- CUMPLIO CON SU OBJETIVO

2.-TUVO UNA PRESENTACION
ADECUADA

D) LAS INSTALACIONES Y SERVICIOS
1.- AIRE ACONDICIONADO

2.- INSTALACIONES SANITARIAS

3.- SERVICIO DE CAFETERIA

Recomendaciones para
mejora del curso:
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Buena Comunicacion para el Servicio al Cliente

Evaluacion Diagndéstica

Nombre: Fecha: junio de 2013

Curso: Empresa:

I. Subraya la respuesta correcta.

1.

Es cualquier persona que recibe el producto o proceso o que es afectado por él. Es
la persona que tiene el poder para solicitar un servicio y/o usarlo.

a) Jefe inmediato b) Proveedor externo c) Cliente

.Proceso que consiste en usar un rasgo favorable o desfavorable de la persona para
colorear todo lo demés que sabemos de esa persona.

a) Estereotipo b) Efecto de Halo c) Proyeccién

Se deben a una mala interpretacion del significado de las palabras.

a) Barrera semantica b) Barrera Psicolbgica c) Actitudes

Identificacién de las necesidades del cliente; satisfaccion de las necesidades y el
cierre del proceso son:

a) Etapas del servicio b) Actitudes de servicio ¢) Momentos de la verdad

. Cambia la frase incorrecta con el cliente por otra mas adecuada que ayude a su

satisfaccion. (No necesita ser la de la presentacion, pero debe ser asertiva y
positiva).

En lugar de... Mejor diga...

No, hoy no te lo puedo
tener.

Eso es imposible.

Bueno, pero me tardaré un
par de dias.

IIl. Menciona una recomendacion para mejorar la comunicacion en cada Barrera o filtro.

Barrera Semantica:

Barrera Psicol6gica:

Barrera Fisica:
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Buena Comunicacion para el Servicio al Cliente

Evaluaciéon Final

Nombre: Fecha: junio de 2013

Curso:

Empresa:

I. Subraya la respuesta correcta.

1.

a)

Es cualquier persona que recibe el producto o proceso o que es afectado por él.
Es la persona que tiene el poder para solicitar un servicio y/o usarlo.

Jefe inmediato b) Proveedor externo c) Cliente

.Proceso que consiste en usar un rasgo favorable o desfavorable de la persona
para colorear todo lo demas que sabemos de esa persona.

Estereotipo b) Efecto de Halo c) Proyeccion
Se deben a una mala interpretacion del significado de las palabras.
Barrera semantica b) Barrera Psicolbgica c) Actitudes

Identificacion de las necesidades del cliente; satisfaccion de las necesidades y
el cierre del proceso son:

Etapas del servicio b) Actitudes de servicio ¢) Momentos de la verdad

Il. Cambia la frase incorrecta con el cliente por otra mas adecuada que ayude a su
satisfaccion. (No necesita ser la de la presentacion pero debe ser asertiva y
positiva).

En lugar de... Mejor diga...

No, hoy no te lo puedo

tener.

Eso es imposible.

Bueno, pero me tardaré un
par de dias.

IIl. Menciona una recomendacion para mejorar la comunicacion en cada Barrera o filtro.

Barrera Semantica:

Barrera Psicol6gica:

Barrera Fisica:
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Lista de Verificacion para la evaluacion de Seguimiento o Aplicacion (Comportamiento)

Item Si

1. Al interactuar el participante con los clientes ellos reciben el producto o
servicio que es solicitan?

2. Cuando el participante se comunica con el cliente lo interrumpe al hablar
sin dejar que este termine su argumento?

. El participante pone toda su atencidn a lo que el cliente quiere?

. Contesta de acuerdo a la informacion recibida?

. Mantiene contacto visual mientras escucha al cliente?

. Evita distracciones al hablar con el cliente?

. Escucha con atencién?

. Interpreta bien lo que el cliente dice?

O |IN([OojLn|h~|W

. Confirma con el cliente lo que interpreta? Parafrasea lo que dijo el cliente?

10. Busca la mejor solucidn para el cliente?

11. Le indica al cliente las opciones que posee para ayudarle?

12. Mantiene la linea de comunicacién abierta con el cliente en todo
momento?

13. Utiliza un lenguaje acorde con el cliente que esta atendiendo?

14. Es amable y trata de empatizar con el cliente?

15. Habla claro y concreto con el cliente?

16. Conoce perfectamente los productos y servicios que ofrece al cliente?

17. Reconoce con claridad las necesidades de los clientes?

18. Brinda la mejor solucidn al cliente sin afectar los intereses de la empresa?

19. Responde con diligencia y a tiempo al cliente?

20. Considera tu servicio al cliente como un servicio de calidad?

Observaciones y sugerencias




ENCUESTA DE SEGUIMIENTO (Aplicacidn)
(Supervisor-Jefe)

Instrucciones:

Marque el nimero que considere conveniente, teniendo en cuenta la siguiente escala:

1. Malo; 2. Amejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente

Cuando el representante de la agencia aduanal Benito Martinez interactua con el
cliente, éste ¢Recibe el producto o servicio que solicita?

1. Malo; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente

Cuando el agente se comunica con el cliente, el cliente puede hablar y decir lo que
necesita sin interrupciones?

1. Malo; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente

Considera que la atencidn del agente es como el cliente la necesita?
1. Malo; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente

El agente responde adecuadamente al cliente?

1. Malo; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente

Cuando se entrevista en persona el agente, ¢mantiene un buen contacto visual con el
cliente?

1. Malo; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente

6. Considera que el agente escucha con atencidn al cliente?

1. Malo; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente

7. EL agente interpreta bien lo que el cliente le dice?

1. Malo; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente

8. Elagente ofrece la mejor solucion a la necesidad del cliente?

1. Malo; 2. Amejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente
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9. El agente muestra todas las opciones que tiene al cliente?

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

1. Malo; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente
Considera que el agente tiene linea de comunicacion abierta con el cliente?

1. Malo; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente
El agente utiliza un lenguaje adecuado al cliente?

1. Malo; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente
La comunicacién del agente con el cliente es claray concreta?

1. Malo; 2. Amejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente
Su agente conoce perfectamente los productos y servicios que ofrece?

1. Malo; 2. Amejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente
El agente conoce bien las necesidades de los clientes?

1. Malo; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente
El agente responde de manera diligente y en tiempo oportuno las peticiones del cliente?

1. Malo; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente
Considera el servicio del agente como un servicio de calidad?

1. Malo; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente
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ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE
Instrucciones:

Subraye la opcidn que considere conveniente para cada pregunta, teniendo en cuenta la
siguiente escala:

1. Area de oportunidad; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente

Anote el nombre de la persona o personas que le atiende(n) en nuestra empresa:

1.- éCémo considera la actitud de servicio que le proporciona el personal que le atiende en
esta empresa?
1. Area de oportunidad; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente

2.- ¢El personal que le atiende considera usted que le atiende con cortesia y profesionalismo?

1. Area de oportunidad; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente

3.- ¢COmo es la asesoria o informacién que recibe por parte del personal que le atiende cuando
usted lo solicita?
1. Area de oportunidad; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente

4.- §Como han sido atendidas y/o resueltas sus inquietudes, necesidades o quejas por parte del
personal que le atiende en la empresa?
1. Area de oportunidad; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente

5.- éLos resultados de su tramite o servicio fueron los esperados?

1. Area de oportunidad; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente

6.- ¢El desempefio del servicio se realizé de manera correcta y a la primera vez?

1. Area de oportunidad; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente

7.- éSe le proporcioné el servicio en el tiempo en que le prometid el personal que le atiende?

1. Area de oportunidad; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente

8.- éEl personal que le atiende le mostré disponibilidad y compromiso para atenderle?

1. Area de oportunidad; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente

9.- ¢El personal que le atiende le mantuvo informado sobre los periodos de inicio, transcurso y
fin del servicio?
1. Area de oportunidad; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente

10.- Cuando necesito resolver algin problema, duda o inquietud, ¢se le atendid
adecuadamente?
1. Area de oportunidad; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente
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11.- éEl comportamiento demostrado de la persona que le atendié inspira confianza y
seguridad?
1. Area de oportunidad; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente

12.- iEl personal que le atendié mostré conocimientos suficientes para responder sus
preguntas?
1. Area de oportunidad; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente

13.- éEn los tramites o documentos realizados por la persona que le atendié ha detectado
alguin error?

1. Area de oportunidad; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente

14.- ¢El personal que le atiende comprende prontamente su planteamiento y/o peticion?

1. Area de oportunidad; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente

15.- ¢El personal que le atiende toma en cuenta sus intereses como cliente de esta empresa?

1. Area de oportunidad; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente

16.- éSi tuvo problemas, dudas o inquietudes, le mostrd un sincero interés en resolverlos?

1. Area de oportunidad; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente

17.- iEl personal que le atiende ha entendido prontamente sus necesidades especificas?
1. Area de oportunidad; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente

18.- ¢ Considera que la capacidad, los conocimientos y las habilidades del personal que le
atiende son las dptimas para brindarle el mejor servicio?
1. Area de oportunidad; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente

19.- ¢Como considera la efectividad de la clasificacidn arancelaria proporcionada por el
personal que le atiende?
1. Area de oportunidad; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente

20.- El personal que le atiende considera usted que utiliza la infraestructura puesta a su
disposicidn (equipo de cdmputo / acervo bibliografico / instalaciones / herramientas, etc.).
1. Area de oportunidad; 2. A mejorar; 3. Aceptable; 4.Bueno; 5. Excelente

En términos generales, considero que el servicio recibido por parte del personal que me atiende
fue:
___Areadeoportunidad ___ Amejorar ___Aceptable ___ Bueno ___ Excelente

Si desea agregar algin comentario, el siguiente espacio le servira para tal propésito:
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Encuesta 2012

Item Global
1.- ¢Considera usted la cortesia y profesionalismo con que se le 88.46
atiende en la Agencia Aduanal Benito Martiez es la adecuada?
2.- ¢éEn caso de que su Ejecutivo de Cuenta no puede atenderle,
usted recibe atencidn por parte de cualquiera de los otros 95.38
colaboradores de la empresa?
3.- éComo considera la actitud de servicio proporcionada por el 90.00
personal de esta empresa?
4.- ¢Como es la asesoria o informacién que recibe por parte de 89.45
nuestro personal cuando usted lo solicita?
5.- éQue tan accesible es el personal de la empresa cuando se es 90.63
requerido?
6.- ¢El personal de la empresa le informa de manera oportuna el 83.98
seguimiento y avances de sus operaciones?
7.- éComo considera la oportunidad y eficacia del proceso de 85.32
despacho de mercancias?
8.- ¢Considera que la capacidad, los conocimientos y las
habilidades del personal son las éptimas para brindarle el mejor 88.08
servicio?
9.- ¢iComo considera la efectividad de la clasificacion arancelaria 8158
proporcionada por nuestro personal?
10.-é¢ Ante requerimientos particulares o situaciones imprevistas,
las soluciones brindadas por parte de nuestro personal funcionan | 85.32
de acuerdo alo requerido?
11.-¢De que forma han sido atendidas sus inquietudes, 85.89
necesidades o quejas por parte del personal de la empresa?
12.-éComo considera la reaccion del personal de esta empresa 87.10
ante cambios o sugerencias en los requerimientos solicitados?
13.-éCuando usted requiere de atencién a un asunto en particular
o alguna prioridad por parte de nuestro personal, cémo calificaria | 84.38
la velocidad de respuesta?
14.-¢ Como calificaria el cumplimiento de los servicios acordados 87 69
por parte de laempresa ?
15.-¢ De que manera la empresa ha cubierto los objetivos y 86.54
espectativas del servicio ofrecido?
16.-¢En los tramites o documentos realizados por la empresa ha c5 38
detectado algun error?
17.-éSe soluciond? 75.38
Promedio general 84.74
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Encuesta 2013

ltem Global
1.- éCémo considera la actitud de servicio que le proporciona el personal que le 93.02
atiende en esta empresa?
2.- ¢El personal que le atiende considera usted que le atiende con cortesiay 95.08
profesionalismo?
3.- ¢Como es la asesoria o informacion que recibe por parte del personal que le 88.97
atiende cuando usted lo solicita?
4.- {Como han sido atendidas y/o resueltas sus inquietudes, necesidades o quejas 86.33
por parte del personal que le atiende en la empresa?
5.- éLos resultados de su tramite o servicio fueron los esperados? 87.40
6.- (El desempeio del servicio se realizé de manera correctay a la primera vez? 83.46
7.- éSe le proporcioné el servicio en el tiempo en que le prometid el personal que 8181
le atiende?
8.- ¢El personal que le atiende le mostro disponibilidad y compromiso para 88.14
atenderle?
9.- ¢El personal que le atiende le mantuvo informado sobre los periodos de inicio, 84.15
transcurso y fin del servicio?
10.- Cuando necesito resolver algiin problema, duda o inquietud, ése le atendié 89.08

adecuadamente?

11.- ¢El comportamiento demostrado de la persona que le atendid inspira confianza

y seguridad? 90.69
12.- ¢El personal que le atendié mostrd conocimientos suficientes para responder 91.08
sus preguntas?

13.- ¢En los trdmites o documentos realizados por la persona que le atendié ha 80.46
detectado algun error?

14.- ¢El personal que le atiende comprende prontamente su planteamiento y/o 89.57
peticion? '
15.- ¢El personal que le atiende toma en cuenta sus intereses como cliente de esta 89.06
empresa’?

16.- ¢Si tuvo problemas, dudas o inquietudes, le mostrd un sincero interés en 89.91
resolverlos?

17.- ¢El personal que le atiende ha entendido prontamente sus necesidades 88.84
especificas?

18.- ¢Considera que la capacidad, los conocimientos y las habilidades del personal 90.77
gue le atiende son las éptimas para brindarle el mejor servicio?

19.- ¢Cémo considera la efectividad de la clasificacion arancelaria proporcionada 86.46
por el personal que le atiende?

20.- El personal que le atiende considera usted que utiliza la infraestructura puesta

asu disposicién (equipo de computo / acervo bibliografico / instalaciones / 89.33
herramientas, etc.).

21.- En términos generales, considero que el servicio recibido por parte del 90.05
personal que me atiende fue:

Promedio general 88.27
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Analisis por Preguntas

EVALUACION SUPERVISORES
ASPECTOS FUERTES

Supervisores Gpo. 1 (Técnica Expositiva) Evaluacién

ASPECTOS QUE REQUIEREN ATENCION

1. Cuando el representante de la agencia aduanal
B. Martinez interactta con el cliente, éste ¢recibe 85.0
el producto o senicio que solicita?

2. Cuando el agente se comunica con el cliente, el
cliente puede hablar y decir lo que necesita sin 85.0
interrupciones?

12. La comunicacion del agente con el cliente es

clara y concreta? 850

Supervisores Gpo. 2 (Técnica Interrogativa) Evaluacién

2. Cuando el agente se comunica con el cliente, el
cliente puede hablar y decir lo que necesita sin 80.0
interrupciones?

6. Considera que el agente escucha con atencién

al cliente? 80.0
15. El agente responde de manera diligente y en
. L - 80.0
tiempo oportuno las peticiones del cliente?
SUPERVISORES EVALUACION GLOBAL AMBAS
TECNICAS

Evaluacion

2. Cuando el agente se comunica con el cliente, el
cliente puede hablar y decir lo que necesita sin 82.9
interrupciones?

EVALUACION CHECK LIST (CONDUCTAS)
ASPECTOS FUERTES

EVALUACION CLIENTES
ASPECTOS FUERTES

Evaluacién Clientes Gpo. 1 (Técnica Expositiva) Evaluacién

2.- {El personal que le atiende considera usted

97.12
que le atiende con cortesia y profesionalismo?
1.- ¢éComo considera la actitud de servicio que le
proporciona el personal que le atiende en esta 95.71

empresa?

Evaluacion Clientes Gpo. 2 (Técnica Expositiva) Evaluacidn

2.- ¢El personal que le atiende considera usted

. , . . 93.33
que le atiende con cortesia y profesionalismo?
11.- ¢El comportamiento demostrado de la
persona que le atendid inspira confianzay 92.62

seguridad?

EVALUACION CLIENTES GLOBAL AMBAS TECNICAS

Supervisores Gpo. 1 (Técnica Expositiva) Evaluacion
9. El agente muestra todas las opciones que
. ; 67.5
tiene al cliente?
Supervisores Gpo. 2 (Técnica Interrogativa) Evaluacién
10. Considera que el agente tiene linea de
o . ) 66.7
comunicacion abierta con el cliente?
Evaluacion
10. Considera que el agente tiene linea de
o A ) 68.6
comunicacién abierta con el cliente?
ASPECTOS QUE REQUIEREN ATENCION
Evaluacién
2. Cuando el participante se comunica con el
cliente lo interrumpe al hablar sin dejar que este 14.3
termine su argumento?
9. Confirma con el cliente lo que interpreta?
" ) 42.9
Parafrasea lo que dijo el cliente?
11. Le indica al cliente las opciones que posee
71.4
para ayudarle?
ASPECTOS QUE REQUIEREN ATENCION
Evaluacidn Clientes Gpo. 1 (Técnica Expositiva) Evaluacién
9.- éEl personal que le atiende le mantuvo
informado sobre los periodos de inicio, 78.33
transcurso y fin del servicio?
Evaluacion Clientes Gpo. 2 (Técnica Expositiva) Evaluacién
13.- ¢En los trdmites o documentos realizados
por la persona que le atendié ha detectado 78.73
algun error?
Evaluacion
13.- ¢En los trdmites o documentos realizados por 80.5

la persona que le atendié ha detectado algun error?

Evaluacién
2.- ¢El personal que le atiende considera usted que 05.1
le atiende con cortesia y profesionalismo? !
1.- ¢Cémo considera la actitud de senvcio que le
proporciona el personal que le atiende en esta 93.0

empresa?
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