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	Para:
	Personas en proceso de formación como instructores

	Asunto:
	Manual  de habilidades de entrenamiento


	Como aprenden los adultos:
	A menudo cuando a la gente se le asigna un rol de Entrenador, empiezan por tener una imagen del Entrenamiento basado en como fueron enseñados en el pasado. Esa imagen se refiere usualmente a como fuimos enseñados en el sistema escolar tradicional. Sin embargo hay diferencias significativas entre como aprenden los niños y como los adultos.


	Consideraciones importantes:


	1. El Ambiente de Aprendizaje debe ser No-Amenazante

· Para incrementar el potencial de aprendizaje y el disfrutar el proceso

2. El Entrenamiento debe ser Relevante

· Los adultos no quieren perder el tiempo, hay que dejar muy claro
QUÉ es lo que va aprender o que objetivo va a alcanzar.
3. Reconocer y Valorar la Experiencia del Adulto

Los adultos deben ser respetados por la variedad  de  conocimientos y experiencia que traen al aula (basarse en ellos).
4. El Entrenamiento debe ir de lo Simple a lo Complejo

Las Actividades deben ir fragmentadas, enseñadas paso por paso y moverse hacia lo complejo.

5. Envuelva a los Adultos en el Proceso de Aprendizaje

· Incrementa las posibilidades de que ocurra el aprendizaje

6. El Entrenamiento debe ser Centrado en el Aprendizaje
· Entre más el Entrenador tome el rol de experto o de autoridad,  menos gustará a los adultos ellos quieren obtener sus propias respuestas y resolver sus propios problemas: aprender haciendo.
“ LA GENTE NO DISCUTE  CON SUS PROPIOS ARGUMENTOS”

7. El Aprendizaje es directamente proporcional a la cantidad de disfrutar las experiencias de aprendizaje.

· ¿Cómo puede el Instructor hacer la experiencia de aprendizaje agradable?




	Estilos de aprendizaje:

	· 30% - 40%    VISUAL

· 20% - 30%     AUDITIVO

· 30% - 50 %    KINESTÉSICO

Cuando entrenamos a un grupo, debemos variar las actividades de Entrenamiento y presentar los mismos conceptos en diferentes modos que se ajusten a los diferentes estilos de aprendizaje.


	Aprendizaje por asociación:
	Cuando 2 experiencias ocurren al mismo tiempo, la recurrencia de una de ellas evoca la segunda.

	Hecho:

	Los adultos aprenden mejor cuando la Información es:

· Partida en pequeños segmentos

· Presentada en forma lógica

· Ligada con asociaciones visuales.



	Métodos para reforzar el aprendizaje por asociación:

	· CON IMAGENES VISUALES. 

· Investigaciones demuestran que al evocar un recuerdo  las imágenes visuales aparecen de un 85% a un 90%.

· ANALOGIAS

· Crean una imagen vívida o asociación

· ACRONISMOS

· Caminos cortos o caminos alternos para recordar. 



	Planeando el Entrenamiento

	Determinar las Necesidades de Entrenamiento


	Es importante antes de iniciarse en el Entrenamiento de alguna función, determinar las diferencias de Conocimiento y Desempeño y asegurarse de que realmente es Entrenamiento lo que se necesita para resolver esa discrepancia.


	Motivos por los que el empleado pueden no  tener un buen desempeño:


	- Recursos o Herramientas Limitados

- El empleado no se da cuenta de lo importante que es realizar una tarea en una forma determinada.

- El sistema puede no estar premiando o reforzando la conducta requerida.

- No todo el mal desempeño se  resuelve con el Entrenamiento.



	Como identificar Necesidades de Entrenamiento
	· Pregunta a los Supervisores/Gerentes

· Pregunta a los mismos Empleados

· Escucha los quejas de los Clientes.

· Observa a los Empleados (Revisiones/CheckList desempeño)

· Realiza una Encuesta de DNC

· Pregunta a otros Empleados

· Utiliza los Formatos de la Política de Capacitación.


	Estableciendo objetivos de entrenamiento

	Objetivos del tema :
	· Identificarán la importancia de los objetivos en todo el proceso de capacitación

· Practicarán un método para elaborar objetivos de instrucción

· Identificarán diferentes técnicas de instrucción y apoyos audiovisuales

· Conocerán el método de los 5 pasos de aprendizaje.



	Tipos de objetivos.  
	1. Los objetivos generales del proyecto de Capacitación de ventas los cuales desde luego, están alineados con los objetivos institucionales.  

2. Después están los objetivos específicos de cada modulo, los cuales tienen una relación directa con los objetivos de las áreas o proyectos a los cuales se dirigen.



	¿Qué es un Objetivo de Entrenamiento?
	Es una declaración que indica claramente el Conocimiento o Habilidad que tiene que ser aprendida y su consecuente medición; la declaración incluye dos elementos:

· Que se tiene que hacer

· Como se tiene que hacer.



	Beneficios de los Objetivos de Entrenamiento:
	· Proporciona dirección:
· Para el Entrenador focaliza la Planeación y el Entrenamiento
· Para el Participante le comunica lo que se espera como resultado del entrenamiento

· Da Consistencia:
· Facilita que el Entrenamiento esté guiado por Competencias Laborales o Estándares que permitan consistencia en el Trabajo y evaluación de resultados.



	¿Qué se tiene que hacer?

	Todo Objetivo tiene que expresar conductas que puedan ser observadas:

“Al finalizar esta sesión el Participante será capaz de…..”

El completar esta declaración determinará el aprendizaje requerido.


	Métodos de enseñanza:

	· Entrenamiento uno a uno

· Entrenamiento en GRUPO 

· Lectura/ Conferencia

· Discusión de GRUPO 

· Role Play

· Demostrativa

· Estudio de Casos
· Otros


	Opciones de entrenamientos:
	Dependiendo del numero de Empleados a entrenar, los Horarios y los Objetivos de Entrenamiento, el Entrenador tiene dos opciones:

1. Entrenamiento uno a uno
2. Entrenamiento en GRUPO 



	1. Entrenamiento uno a uno


	· Mayor participación del Participante
· El plan puede ser formulado de acuerdo al progreso de la persona
· El método de Aprendizaje de los 5 pasos es ideal


	2. Entrenamiento en GRUPO: 


	· Ahorro simultaneo Tiempo y Costo
· Participantes con diversos grados de Conocimiento pueden aprender entre ellos.

· Todos aprenden los mismos conceptos



	Tipos de entrenamiento:
	Se revisarán a continuación los diferentes tipos de Entrenamiento, se analizaran sus ventajas y se indicarán cuales son los mas indicados en Grupo o Uno a Uno.



	a) Conferencia:
	Propósito

· Presentar un nuevo tópico o Información que necesiten conocer los Participantes
· Explicar el Tema, el Proceso y los puntos críticos

· Resumir Información.



	Ventajas:

	· Cubre mucha información en relación al tiempo de permanencia

· Facilita la preparación previa al Instructor

· Facilita que los materiales se presenten en una secuencia lógica y de fácil comprensión.



	Desventajas:

	· Método formal de presentación

· Rol pasivo del Participante
· Puede ser aburrido

· Difícil evaluar resultados

· No es efectivo como método de aprendizaje aplicado a Habilidades o Actitudes.



	Tips:

	· Presentar material de forma interesante

· Mantener lenguaje de conversación, claro y conciso

· Repetir los Puntos de Aprendizaje críticos

· Proponer durante o al final preguntas o discusión ligera




	b) Discusión de grupos:

	Propósito

· Estimular el Pensar

· Analizar problemas comunes al Grupo  

· Explorar conceptos alrededor de un objetivo predeterminado

	Ventajas:

	· Propicia la Participación

· Da oportunidad a todos de compartir experiencias

· Puede ser usado para resolver problemas y motivar



	Desventajas:

	· Se recomienda para grupos pequeños

· Puede consumir demasiado tiempo

· Limitado al tópico escogido por el Grupo     

· Puede dispersarse sin adecuado liderazgo



	Tips:

	· Empiece la discusión definiendo el objetivo o introduciendo el tópico

· Tener un buen entendimiento del tópico

· Utilizar preguntas –abiertas o cerradas- efectivamente

· Propiciar participación sin forzar

· Sumarizar la discusión periódicamente


	c) Rol play:

	Propósito

· Asistencia en Solución de Problemas

· Entender como manejar situaciones difíciles

· Prevenir consecuencias de acciones

· Aprender una Actividad



	Ventajas:

	· Dar oportunidad de experimentar sin la consecuencia negativa del error

· Darse cuenta de otras perspectivas de pensamiento o afectivas a través del rol



	Desventajas:

	· Puede ser superficial y no producir los resultados esperados

· Resistencia: No todos gustan asumir roles



	Tips:

	· Seleccionar una situación significativa para el Rol Play

· Preguntar por voluntarios

· Definir a los participantes que observar

· Detener Rol Play cuando haya quedado ilustrado el problema

· Discusión sobre como se sintieron y porque se actuó así

· Relacionar Rol Play con el trabajo diario




	d) Demostración

	Propósito

· Mostrar el desempeño de una tarea: Se muestra el que hacer, como hacerlo y después se le pide hacerlo



	Ventajas:


	· Excelente método de aprendizaje (ver 5 Pasos CRECE)

· Estimula interés y mantiene atención

· Da oportunidad para practicar y corregir con Feedback



	Desventajas:


	· No es práctico para grandes grupos

· El tiempo consumido en la participación individual de todos.



	Tips:


	· Planear demostración dividiendo la tarea en varios pasos

· Ideal para “Operaciones Fiesta”

· Puede practicarse muchas veces

· Observe la sesión de Práctica y de feedback constructivo

· Recapitule conceptos al final



	SELECCIONANDO EL METODO DE ENTRENAMIENTO:

	El método de entrenamiento seleccionado será en función de la Información o Tarea a enseñar. El siguiente ejercicio ayudará a definir cual es la mejor forma de entrenamiento según la necesidad.

Si la tarea para aprender es…             El posible método es……

Interpersonal (Comunicación, intercambio Cara a Cara)_____                                                 

Solucionar Problemas o Identificar  _________________________

Conductas Correctas o Incorrectas ________________________

Tarea Física (Como la Operación de una Máquina)_________                                                    

Teórico/ Conceptual  (Planeación, Presupuesto)____________

Basada en Conocimientos (Políticas y técnicas)_____________

Administrativa / De Procedimiento_______________________  
 

	Organización del entrenamiento:

	Ahora que se han determinado los Objetivos y los Métodos de Entrenamiento, es igualmente importante Coordinar efectivamente el mismo.



	Puntos a considerar:


	· Programar Horarios

· Lugar y arreglo

· Determinar y programar Materiales y Equipo

· Informar a los demás



	Materiales y Equipo:

	Vamos a introducir el tema de los materiales audiovisuales, como una referencia a su importancia para captar y mantener la atención de los participantes.




	APOYO DIDACTICO
	SISTEMA SENSORIAL

	Rotafolios
Material escrito
Dinámicas
Casos
Exposiciones
Películas
Pizarrón
El equipo de personas
	Visual
Visual y auditivo
Kinestésico
Visual y auditivo
Auditivo
Visual y auditivo
Visual
Kinestésico



	CHECK LIST DE MATERIALES DE ENTRENAMIENTO:
	_____ Equipo Audiovisual (TV, DVD, Laptop, Cañón, Pantalla, Videos)
_____ Rotafolios, Hojas, Plumones y Portarotafolio.

_____ Preparación funcionamiento Equipo.

_____ Material de los Participantes

_____ Artículos Demostrativos

_____ Material Entrenador, Notas

_____ Tape o Material adhesivo para señalización

_____ Tarjetas nombres, lugares

_____ Refrescantes

_____ Checklist de Evaluación, revisiones.



	Apoyos Audiovisuales más comunes:
	Rotafolios, Presentación en Power Point y Videos.

	Rotafolios:

	· Usar Letra de Molde grande
· Pocas palabras “Hightlights”
· Dejar espacio de 2.5 cm entre línea
· Usar variedad de colores (evitar pasteles)
· Subrayar conceptos importantes
· Usar dibujos, gráficas, formas geométricas para crear interés.
· Dejar margen entre 6 cm
· Asegurar que todos lo puedan leer



	Cañón:

	· Presentación en Power Point

· Letra clara

· Contraste de colores.

· Frases  cortas o bullets


	BENEFICIOS DE LOS APOYOS AUDIOVISUALES


	· Se puede mejorar la calidad de la presentación

· Reduce el tiempo de instrucción

· Ayuda a estandarizar la instrucción

· La enseñanza se hace más interesante

· Se incrementa el aprendizaje activo

· Se puede mejorar la actitud de audiencia




	RECOMENDACIONES PARA EL USO DE MATERIALES GRAFICOS:

	· Elegir la cantidad correcta de información

· Evitar mucha información en un sólo apoyo

· Tamaño de letra y dibujos legibles

· Usar los colores en la medida de lo posible

· Practicar con los apoyos antes del evento

· Familiarizarse con el lugar de la presentación

· Dar tiempo al grupo para la lectura del material

· Estimular la participación en torno al materiales



	MANEJO DE TECNICAS:
	Las técnicas son herramientas didácticas que nos ayudan a reforzar el proceso de enseñanza aprendizaje. Existen muchas pero por ahora solo mencionaremos algunas de rompimiento de tensión o dar inicio a un curso.



	1. FIESTA DE PRESENTACIÓN


	· Bienvenida: Todos de pie en el salón presentándose entre ellos, nombre…



	2. PRESENTACIÓN CRUZADA


	· Plática y presentación en 1a ó 3a persona, alter ego…



	3. BINAS Y CUARTETAS


	· Plática y presentación en 1a ó 3a persona, al finalizar la pareja selecciona otra para presentar al compañero…



	4. INTERROGATORIO GRUPAL


	· Grupo pequeño pregunta a compañero todo lo que les interese…



	5. BUZON


	· Leen cartas sobre expectativas, sentimientos, antes y después de…



	6. REGLAS DEL JUEGO


	· Se pide al grupo determinar 10 reglas, puntualidad, participación …



	7. LINEA DE LA VIDA


	· Hoja dividida, presentación dibujos, palabras, símbolos relevantes de la persona y pasado…




	Comunicación efectiva del instructor:


	Se comunica efectivamente

· Utiliza la escucha

· Utiliza apropiado lenguaje corporal

· Utiliza tono de voz apropiado

· Establece contacto visual permanentemente

· Trata a los clientes como personas




	BENEFICIOS DEL ENTRENAMIENTO:

	· Incrementa la Calidad del Desempeño en el Trabajo
· Incrementa  la Productividad
· Reduce Costos asociados con desperdicios y errores
· Reduce número de accidentes
· Reduce rotación
· Reduce ausentismo
· Incrementa la confianza del empleado en su desempeño
· Incrementa el interés del empleado en el aprendizaje
· Incrementa la satisfacción en el trabajo
· Ofrece la oportunidad de avanzar en la Organización
· Mejora el Servicio
· Incrementa la satisfacción del Clientes


	Definición de Aprendizaje:
	“PROCESO INTERNO EN EL QUE A TRAVÉS DE LA PRACTICA, LOS SERES HUMANOS ADQUIEREN CONOCIMIENTOS, DESARROLLAN HABILIDADES Y MODIFICAN ACTITUDES QUE EN CONJUNTO LOS CONDUCEN A UN CAMBIO RELATIVAMENTE PERMANENTE DE SU CONDUCTA”



	Consideraciones:
	Se podría decir que las principales habilidades demandadas por las empresas actualmente, son de carácter emotiva, más que racional, como son el liderazgo, la comunicación y sobre todo el trabajo en equipo.



	METODO DE APRENDIZAJE DE LOS 5 PASOS:

COMO ENTRENAR EFECTIVAMENTE

	Objetivos:
	Al final de este módulo el participante entenderá:
1. Como usar efectivamente algunas habilidades de comunicación por los Entrenadores 

2. Como manejar participantes difíciles

3. Características profesionales del entrenador


	Comunicación en los entrenadores:
	· Adaptable                                                                    

· Con credibilidad

· Perceptivo

· Respetuoso

· Brindar apoyo
· Entusiasta

· Puntual

· Responsable




	1. Estableciendo Raptort:

	· Salude a los participantes cuando lleguen

· Llamarlos por su nombre

· Agradece su presencia

· Pregúntales que les gustaría durante el proceso: Breaks, Tiempos dedicados a tópicos o Ejercicios



	2. Habilidades para Hablar:

	· Correcta Pronunciación y Gramática

· Variación de Tono y Volumen

· Humor apropiado

· Si no sabes algo exprésalo y solicita ayuda

· Incorpora los comentarios de los participantes

· Utiliza las pausas apropiadamente



	3. Evita:

	· Exageraciones

· Leer notas

· Criticar

· Contradicciones 

· Argumentar

· Monopolizar conversaciones

· Uso inapropiado del lenguaje corporal

· Barreras



	4. Haciendo y contestando preguntas:

	· Utiliza preguntas abiertas que tengan fin

· Repite preguntas a otros para oír o entender mejor

· Contesta preguntas a la satisfacción de los participantes

· Utiliza pruebas para discusiones directas o tópicos 


	5. Lenguaje 

Corporal:
	· Utiliza movimientos y gestos naturales
· Circula alrededor del salón durante ejercicios grupales
· Focaliza la atención en todos los participantes.
· Escucha atentamente
· Utiliza expresiones faciales placenteras

· Establece contacto visual con los participantes
· Mantente próximo a los participantes


	6. Ejercicio de

ESCUCHA:

	Pide a un participante voluntario que relate una situación que recuerde que no le fue prestada la debida atención a su problema:

· Que mencione en donde ocurrió

· Que mencione en que condiciones se dio
· Que mencione como se sentía
· Que mencione como concluyó.
El grupo ira anotando lo relevante del relato en términos de hechos y posteriormente presentarán recomendaciones de como pudo manejarse positivamente la situación.



	Manejo de Participantes  Difíciles:

	Excesiva participación de un miembro del grupo:  


	Algunas recomendaciones:

· Preguntas directas a otros miembros
· Responsabilizarlo de alguna tarea
· Pedirle al término de la sesión un resumen



	Distracciones considerables:

	· Pregunta al grupo con dirección hacia el.
· Colocar mano sobre hombro y ubicarse detrás


	Excesiva monotonía:

	· Posibilidad receso

· Aplicación ejercicios cuando es grupal

· Asignar algún trabajo

	Excesiva alianza con Instructor:

	· Utilizar su apoyo para  miembros discordantes

· Solicitar intervención para preguntas



	Impuntualidad:

	· Hincapié en reglas: Puntualidad

· Saludo sin ironías y continuar sesión

· Combinación de varias



	Alto expertise y opinión contraria:

	· Ubicación y evitar discusión

· Técnicas de aprendizaje delegado

· Utilizar al grupo para contestación

· Pedirle actúe como abogado del diablo permita terminar la exposición antes de intervenir -así lo realiza por encargo

	No habla el grupo:

	· Preguntas abiertas

· Preguntas porque si / no

· Técnica de rompimiento de tensión

· Trabajo en grupos

· Preguntas directas a expertos/solicitar opinión



	Autoanálisis del Instructor:

	Concéntrese en el comportamiento no en la persona
Preste atención a su propio estado emocional.
El objetivo es mantener a los paticipantes en buen estado para   el aprendizaje
Descubra que comportamiento suyo incidió en el grupo.  
Induzca a los demás para que se convenzan por si mismos    




	  FEEDBACK

	Objetivos:

	Al finalizar este modulo se entenderá:

· Como proporcionar retroinformación a participantes
· La importancia del reconocimiento en el desempeño.



	Retroinformación:

	Como Entrenador, es muy importante, debe dar retroinformación a los empleados.
La retroinformación:

· Refuerza las conductas correctas

· Permite al Participante saber cuando lo hace mal
· Permite establecer mejoras en Habilidades y Conocimientos

La retroinformación se proporciona durante el trabajo, durante las sesiones de práctica y cuando el empleado realiza nuevas tareas.

“Los estudios muestran que la retroinformación es algo que los empleados nunca se cansan de recibir. ¿Por qué entonces los Supervisores o Gerentes no dan la suficiente? “



	Definición:


	La retroinformación o Feedback  es la comunicación que se establece con una persona y se enfoca a devolver en forma objetiva la apreciación que se tiene de una conducta o desempeño.



	Recomendaciones:
	· Se da en forma inmediata después de  la tarea

· Se enfoca en lo Observable 
· Evite juicios sobre capacidades o actitudes

· Debe darse enfocado a solucionar problemas 
· También cuando se muestran fortalezas

· Mantenga un clima cálido pero orientado a la tarea



	Tips:
	· El participante se dará cuenta cuando se expresa en forma manipuladora o no sincera

· Claro, conciso y focalizado hacia un objetivo

· Mantener contacto visual cuando se habla

· Que promueva el autoestima




	LOS 5 PASOS PARA EL APRENDIZAJE EN LA EMPRESA:

	1. Poseer conocimientos:



	Definición:
	Se refiere a obtener la información completa sobre una actividad específica que permita posteriormente obtener  los conocimientos necesarios para desempeñar una función.

	Fuente:   
	Manuales de Operación, Procedimientos, Estándares o cualquier otra información que pueda ser obtenida directa o indirectamente por otras personas o por otras vías.



	Tips:

	Ser proactivo en la búsqueda de más información



	2. Observar el modelo de trabajo :   

	Definición:
	· Observar atentamente la forma como el experto en esa función realiza una tarea determinada.



	Fuente:
	· La observación directa del entrenador departamental o del colaborador especializado a cargo del ejercicio de una tarea: Mediante ejercicios simulados si la tarea así lo determina y luego  en vivencia directa en el trabajo.



	TIPS (del entrenador):
	· Demuestre la tarea a velocidad Normal
· Repita los movimientos despacio explicando cada paso



	3. Practicas de campo: 

	Definición:
	Realizar un ejercicio de una actividad determinada en compañía del entrenador.



	Fuente:
	La práctica de una actividad específica por el TRAINEE POSADAS bajo la vigilancia estrecha del entrenador en turno responsable.



	Tips:
	· Envuelva al participantes hágale preguntas sobre lo que está viendo
· Obsérvelo y sea guía




	4. Practicar solo:

	Definición:
	El ejercicio de una actividad  propia del puesto bajo una autosupervisión.

	Fuente:
	La experiencia de repetir solo lo aprendido a través de la conjunción del conocimiento, la habilidad y la aptitud.



	Tips:

	· Observe el proceso de la actividad enseñada de principio a fin

· Verifique técnica, velocidad y desempeño

· Proporcione coaching para un mejor desempeño



	5. La evaluación:

	

	Definición:
	El proceso de medir el aprendizaje de los conocimientos, habilidades y aptitudes.

	Fuente:
	Los formatos de evaluación, exámenes, verificación de las habilidades con técnicas de Rol Playing, prácticas de operación  en el trabajo, training,  grupos de asesoría / evaluación, proyectos especiales de presentación, etc. 



	Tips:

	· Revisa lo aprendido

· Reconoce el progreso del Entrenante.
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