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Presentacion

La formacion que imparte el Colegio de Bachilleres incluye diversos conocimientos tedricos y practicos
orientados a desarrollar en el estudiantado las habilidades, actitudes y valores necesarios para resolver retos
reales y construir las bases de una vida personal y profesional satisfactoria.

De manera particular, el Curriculum laboral busca desarrollar competencias laborales basicas que le seran
utiles al estudiantado para continuar con sus estudios superiores o, si asi lo decide, integrarse al mundo
laboral, ya sea buscando un empleo o mediante el emprendimiento.

En los diferentes planteles del Colegio se imparten las siguientes Trayectorias Ocupacionales Basicas (TOB):

e Auxiliar contable

e Gestion de servicios de hospedaje, alimentos y bebidas
e Analista de calidad de productos comerciales

e Gestion de informacion documental y digital

e Gestion de talento humano

e Dibujo de planos del proyecto arquitectdnico

e Programacién informatica

e Disefio de productos graficos

e Desarrollo de servicios con inclusidn digital

Cada una de estas Trayectorias Ocupacionales Basicas, ademas de formar parte del Plan de Estudios,
contribuye de manera significativa a la formacién integral del estudiantado.

El material que tienes en tus manos es una Guia de Estudio elaborada con el propdsito de brindarte un
recurso que apoye tu aprendizaje y el logro de los objetivos formativos de las Unidades de Aprendizaje
Curricular (UAC) de cuarto semestre.

Este material ha sido desarrollado por un equipo de profesores y profesoras expertas que aportan su
experiencia y conocimiento para asegurar que tanto los programas de Estudio como estas Guias respondan
a tus necesidades y se adapten a tu contexto.

Esta guia toma como base el programa de estudios de la UAC correspondiente al cuarto semestre y sera una
herramienta util para:

e Repasar los temas vistos en clase.

e Practicar con ejercicios desafiantes.

e Confirmar los conocimientos que has adquirido.

e Compartir y resolver dudas con el personal docente, compafieras y compafieros.
e Prepararte para los mecanismos de regularizacion.

Formacion y desarrollo del talento humano !
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La estructura de la guia estd organizada para abordar de manera autogestiva los contenidos por corte
mediante el desarrollo de diversas actividades, lo que facilita el desarrollo de las competencias laborales
basicas planteadas para cada TOB.

Para trabajar en esta Guia, es importante que consideres lo siguiente:

La guia incluye una actividad diagndstica que te permitira realizar una valoracion inicial de tus conocimientos
y de las areas que aun debes dominar. Te recomendamos realizar este ejercicio con el tiempo necesario. Una
vez que concluyas, revisa los resultados que se encuentran al final de la guia; esto te brindara una idea clara
del tiempo y esfuerzo que deberas invertir para lograr las metas de aprendizaje.

Te sugerimos revisar todas las actividades e identificar los conceptos y ejercicios propuestos. Es conveniente
que realices todas las actividades, ya que su disefio es progresivo: las tareas iniciales te proporcionaran las
bases necesarias para las subsecuentes.

Una vez que concluyas las actividades de cada corte, realiza la evaluacidn correspondiente. Revisa tus
resultados y, si no son los esperados, te invitamos a repasar las actividades y ejercicios.

Recuerda que, si bien la conclusién de la guia y sus actividades representa un producto final, lo que importa
realmente es tu aprendizaje y que sientas la satisfaccion de tu esfuerzo.

Formacion y desarrollo del talento humano H
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Introduccion

Esta guia esta dirigida a las y los estudiantes que cursan la Unidad de Aprendizaje Curricular (UAC) Formacién
y desarrollo del talento humano, con la finalidad de desarrollar competencias laborales basicas que
respondan a las necesidades actuales del sector productivo, que les permitan iniciarse en diversos aspectos
del ambito laboral (empledndote o autoempledandote), en caso de que asi lo decidan.

El propésito de la Unidad de Aprendizaje Curricular (UAC) Formacion y desarrollo del talento humano, es que
sean capaces de participar en los procesos de formacién y desarrollo del talento humano, a partir del
diagnéstico de necesidades, asi como la elaboracién e implementaciéon de un programa de capacitacién e
induccion; con la finalidad de fortalecer las competencias laborales, mejorar su desempefio y contribuir al
logro de los objetivos organizacionales.

La Unidad de Aprendizaje Curricular estd conformada por tres cortes:

Corte 1. Realiza un diagnéstico de necesidades de formacién y desarrollo del talento humano.
Corte 2. Disefla un programa de capacitacion.
Corte 3. Implementa, evalla y retroalimenta un programa de capacitacion.

Este material esta integrado por una serie de actividades que deberan contestar de manera individual, con
la finalidad de que logren las metas de aprendizaje esperadas en cada uno de los temas presentados en esta
guia.

Formacion y desarrollo del talento humano !
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Esquema del proceso de trabajo

Figura 1
Esquema del proceso de trabajo
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Corte 1

Realiza un diagnodstico de necesidades de
formacion y desarrollo del talento humano

Meta de aprendizaje

Detectar las necesidades de formacién y desarrollo, a través de la aplicacion de su
metodologia; a fin de disefiar un programa de capacitacion.

Formacidén y desarrollo del talento humano -
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Conocimientos previos

Antes de empezar es necesario activar tus conocimientos.
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CAPACITACION?

2QUEES
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ADIESTRAMIENTO?
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Evaluacion diagnéstica

Instrucciones: Responde de manera clara las siguientes preguntas.

1. (Qué entiendes por talento humano?

2. ¢Qué entiendes por clima laboral?

3. Segun tu opinidn, ;cual es la importancia del clima laboral?

4. ;Qué entiendes por capacitacion en el trabajo?

5. Escribe un ejemplo de capacitacidon

6. Menciona tres actividades que realiza el drea de Gestidn del talento humano

Formacion y desarrollo del talento humano m
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Desarrollo del contenido

Las organizaciones desempefian un papel fundamental dentro de la sociedad, ya que contribuyen al
desarrollo econémico y social mediante la generacidn de bienes, servicios y oportunidades de empleo. A su
vez, la sociedad aporta a las organizaciones personas que pueden desempefiar diversas actividades, asi
como recursos materiales y culturales necesarios para su funcionamiento, por lo que ambas mantienen una
relaciéon de beneficio mutuo. Asimismo, es necesario que las organizaciones inviertan en la formacién y
desarrollo del talento humano con la finalidad de alcanzar sus objetivos.

Incluso después de incorporar al personal de nuevo ingreso a la organizacién, es importante reconocer que
las y los empleados no poseen todos los conocimientos y habilidades que puede exigir el puesto de trabajo.
Aunque el personal cuente con experiencia previa, requiere de capacitacién para desempefiar sus funciones
con eficiencia.

Para comprender qué es la capacitacién es necesario revisar los conceptos de adiestramiento, capacitacion
y desarrollo del talento humano.

Meta especifica 1. Explicar la importancia de los procesos de formacion y desarrollo, reconociendo sus
caracteristicas y fundamento legal.

e Conceptos basicos

En las organizaciones, los procesos de formacién y desarrollo del talento humano son fundamentales para
fortalecer las competencias, conocimientos y habilidades de las personas trabajadoras, permitiéndoles
desempefiar sus funciones de manera eficiente y adaptarse a las necesidades cambiantes del entorno
laboral. Estos procesos no solo favorecen el crecimiento profesional y la motivacién del personal, sino que
también contribuyen al incremento de la productividad, la calidad del trabajo y el cumplimiento de los
objetivos organizacionales.

La formacion y el desarrollo del personal constituyen una obligacién establecida en la legislacién laboral
mexicana, de manera particular en la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos y la Ley Federal
del Trabajo, en las que se reconoce la capacitacién y el adiestramiento como derechos de las personas
trabajadoras y responsabilidades de las empresas.

Lo anterior se establece en el Articulo 123, Apartado A, fraccién XIII de la Constitucion Politica de los Estados
Unidos Mexicanos, el cual sefiala que: “... Las empresas, cualquiera que sea su actividad, estaran obligadas
a proporcionar a sus trabajadores capacitaciéon o adiestramiento para el trabajo. La ley reglamentaria
determinara los sistemas, métodos y procedimientos conforme a los cuales los patrones deberan cumplir
con dicha obligacion”.

Formacion y desarrollo del talento humano H
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Asimismo, la Ley Federal del Trabajo regula de manera especifica los procesos de capacitacién y
adiestramiento en los articulos 153-A al 153-X, donde se establecen los lineamientos para la elaboracién de
planes y programas de capacitacidn, la participacion de las personas trabajadoras y las obligaciones de las
organizaciones en materia de formacion y desarrollo del talento humano.

Chiavenato (2009) define la capacitacion como un “proceso educativo y organizado a corto plazo que
permite adquirir conocimientos y desarrollar habilidades”. Por lo tanto, la capacitacién puede entenderse
como un conjunto de actividades interrelacionadas y planificadas que tienen como objetivo que las personas
adquieran conocimientos y habilidades en un corto tiempo. Un ejemplo de capacitacion en la vida cotidiana
es aprender a cocinar. Asimismo, otros autores sefialan que la capacitacién prepara al individuo para
desarrollar de manera 6ptima las actividades propias de un puesto de trabajo.

Por su parte, Villegas (1997) conceptualiza el adiestramiento como “adquisicién de pericias limitadas y
cambios de comportamiento humano para tareas especificas”. Por consiguiente, el adiestramiento implica
invertir tiempo y recursos para modificar conductas y fortalecer habilidades concretas en el individuo con el
propdsito de mejorar el rendimiento y productividad de las tareas asignadas.

Cuando una persona ingresa a una organizacién, generalmente busca construir una trayectoria laboral que
le permita crecer y asumir mayores responsabilidades. Por ello, es importante que la organizacién dé a
conocer los mecanismos de promocién o ascenso y los requisitos necesarios para acceder a ellos. Asimismo,
debe ofrecer cursos y talleres de manera continua que fortalezcan los conocimientos, habilidades y actitudes
requeridas para desempenfar funciones de mayor complejidad y asumir nuevos retos laborales. De esta
manera, se favorece el desarrollo profesional del personal y se contribuye al logro de los objetivos
organizacionales.

Para que la capacitacién y el adiestramiento respondan a las caracteristicas del puesto de trabajo y a las
necesidades de la organizacién, con la finalidad de favorecer el desarrollo profesional del personal y
contribuir al incremento de la productividad y la calidad en el trabajo, se deben considerar las siguientes
caracteristicas:

- Identificar las necesidades de capacitacién, adiestramiento o formacion

- Planear diversas actividades de capacitacién, adiestramiento o formacién de manera continua

- Definir objetivos claros y metas a alcanzar

- Seleccionar los métodos y recursos adecuados

- Evaluar los resultados obtenidos

La siguiente figura enfatiza los elementos hasta ahora revisados:

Formacion y desarrollo del talento humano H
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Importancia de los procesos de

formacion y desarrollo.
Caracteristicas y fundamento legal

POR QUE SON IMPORTANTES?

Mejoran el desempefio y la productividad
del personal.

Favorecen el desarrollo de habilidades
y competencias.

Aumentan la motivacion, el compromiso
y la satisfaccion laboral.

&
Fortalecen la competitividad

y sostenibilidad de la organizacion.

Impulsan el crecimiento profesional
y las oportunidades de desarrollo.

PROCESOS DE FORMACION Y DESARROL

\S

CAPACITACION

Proceso educativo y organizado a corto
plazo que permite adquirir conocimientos
y desarrollar habilidades para desempefiar
de manera 6ptima las actividades del
puesto de trabajo.

ADIESTRAMIENTO

Adaquisicion de pericias limitadas y cambios
de comportamiento para tareas especificas.
Implica tiempo y recursos para modificar
conductas y fortalecer habilidades concretas
con el fin de mejorar el rendimiento.

DESARROLO DEL TALENTO HUMANO
Proceso continuo que impulsa el crecimiento
profesional y la preparacion de las personas
para asumir mayores responsabilidades

y ocupar nuevos puestos.

CONCEPTOS BASICOS

CAPACITACION
Chiavenato (2009) la define como
“proceso educativo y organizado
a corto plazo que permite adquirir

conocimientos y desarrollar
habilidades".

Es un conjunto de actividades
interrelacionadas y planificadas
para que las personas aprendan
en un corto tiempo.

Ejemplo: aprender a cocinar.

ADIESTRAMIENTO

DESARROLLO DEL
TALENTO HUMANO

Villegas (1997) lo conceptualiza

como “adquisicion de pericias

Las personas buscan crecer y asumir
nuevas responsabilidades. Para

limitadas y cambios de 4 R
el b ki e S
tareas especificas”. g 2

Implica invertir tiempo y recursos

* Dar a conocer los mecanismos
de promocién o ascenso y sus

para modificar conductas y requisitos.
fortalecer habilidades concretas » Ofrecer cursos y talleres de

para mejorar el rendimiento y

la productividad.

manera continua para desarrollar
habilidades y conocimientos.

FUNDAMENTO LEGAL EN MEXICO

La capacitacién y el adiestramiento
son derechos de las personas
trabajadoras y obligaciones

de los patrones.

Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos
Articulo 123, Apartado A, fraccién XlII

iy

P . -

Obliga a los patrones a proporcionar
capacitacion y adiestramiento a las
personas trabajadoras.

N
—

Ley Federal del Trabajo

Articulos 153-A a 153-X

(Principales disposiciones)

* Art. 153-A: reconoce el derecho de las personas
trabajad a recibir capacitacién o

adiestramiento.

Art. 153-F Bis: obliga a las empresas a elaborar

y conservar planes y programas de capacitacion,

adiestramiento y productividad.

Art. 153-H y 153-S: establecen lineamientos

para la elaboracién, registro y conservacion

de dichos planes y programas.

Art. 153-B (segundo parrafo): establece

criterios para la imparticion de la capacitacion.

m El cumplimiento de estas disposiciones contribuye al desarrollo del personal,
al aumento de la productividad y a la creacién de mejores condiciones de trabajo.

CARACTERISTICAS DE LOS PROCESOS DE FORMACION Y DESARROLLO

=1 ) i

v=—| Planificados Orlent'ados 2 Continuos

Y= yorganizados 3 ssklades rmanentes
y m reales yipel

Nota. Imagen generada usando la instruccidn “crea una imagen que resuma el contenido del tema”, por OpenAl, ChatGPT, 2026.
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Tipos de capacitacion

La capacitacidon es una herramienta para fortalecer los conocimientos, habilidades y actitudes del talento
humano, y puede contribuir a retener y motivar al personal, asegurando que cuente con la formacién
necesaria para realizar su trabajo de manera eficiente.

La siguiente tabla presenta algunos de los principales tipos de capacitacidn utilizados en las organizaciones,
asi como su propdsito, caracteristicas, poblacion a la que van dirigidos y ejemplos de aplicacion. Su analisis
permite comprender que los procesos de formacién y desarrollo pueden adaptarse a las necesidades
especificas del personal y de la organizacion, contribuyendo al fortalecimiento de conocimientos,

habilidades y competencias laborales.

Tabla 1
Tipos de capacitacion
i Propoésito . ¢A quién va X
T'p? de” -p . Caracteristicas 'q. X Ejemplo
capacitacion principal dirigido?
) Capacitar al
Desarrollar Mejora el
N . A todo el personal personal de
Capacitacién en el habilidades y desempefio en las L.
] i o o de la ventas en técnicas
trabajo capacidades actividades diarias L »
organizacion. de atencién a
laborales. del puesto. )
clientes.
. . Personal que Taller de trabajo
Fortalecer Utiliza dindmicas, ] )
N . } requiere en equipo
Capacitaciéon habilidades simulaciones y .
i ) ) o desarrollar mediante
vivencial mediante la experiencias . .
L. habilidades actividades
practica. reales. ]
blandas. colaborativas.
Se planeay Personal de
Atender o o
estructura cualquier area Curso certificado

Capacitacion formal

necesidades
especificas de la
organizacién.

mediante cursos o
programas
definidos.

segun las
necesidades
institucionales.

sobre manejo de
inventarios.

El aprendizaje

Una persona con

responsabilidades.

superiores.

Transmitir ] .
o ocurre entre Personal de nuevo experiencia
Capacitaci(jn conocimientos de . i .
) compafierasy ingreso o con ensefia a otra a
informal manera B . - )
, ) compafieros con poca experiencia. utilizar una caja
inmediata. . .
experiencia. registradora.
Fortalece Capacitacion en
] Personal .
Preparar al competencias ) liderazgo para
Capacitacion . candidato a
_ personal para para asumir futuras
promocional ocupar puestos ,
ascensos. mayores supervisoras y

supervisores.

Formacion y desarrollo del talento humano
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Capacitacion

eficiencia y calidad

herramientas,

operativo, técnico

Tipo de Propoésito L. ¢A quién va .
p. L .p . Caracteristicas .q. : Ejemplo
capacitacion principal dirigido?
- Recorrido por las
. Presenta politicas, . .
o Facilitar la . instalaciones 'y
Capacitaciéon de . e funciones 'y Personal de nuevo S
. L integracion del . explicacion del
induccion cultura ingreso.
personal nuevo. o reglamento
organizacional. ]
interno.
Ensefa el uso
Mejorar la correcto de Personal Capacitaciéon

sobre el uso de

técnica . oo o .
en el trabajo. maquinaria o o administrativo. | software contable.
software.
Desarrolla Gerentes, Taller de
Favorecer . o
o . liderazgo, personal comunicacion
Capacitacion de relacionesy T o . .
N ~ comunicaciony administrativo y asertiva 'y
habilidades blandas desempefio . s s
. trabajo de atencién a resolucion de
interpersonal. . . .
colaborativo. clientes. conflictos.
Curso sobre uso
L . Promueve .
Capacitacion de Prevenir medidas de Todo el personal de equipo de
seguridad y salud accidentesy cequridad dela proteccién
laboral riesgos laborales. 9 y' organizacion. personal y
cultura preventiva. -
evacuacion.

Formacién continua

Mantener el
desarrollo

profesional

permanente.

Impulsa la
actualizacion
constante y el

crecimiento
laboral.

Todo el personal,
sin importar area
o nivel jerarquico.

Diplomado anual
de actualizacién
profesional.

Nota. Tabla elaborada con informacién de Chiavenato, 1. (2009). Gestién del talento humano. McGraw-Hill.

La capacitacion puede considerarse como una inversién estratégica que permite a las y los colaboradores
mejorar su desempenio, reducir errores y aumentar la productividad; con ello se fomenta la motivacién, la
permanencia del talento humano en la organizaciéon y una adecuada comprensién de los cambios e
innovaciones tecnoldgicas.

e Metodologias de capacitacién

En la actualidad, existen diversas metodologias de capacitacion que pueden adaptarse a las necesidades de
las empresas u organizaciones, a las caracteristicas del personal y a los objetivos de formacion. A
continuacién, se describen algunas de las metodologias mas utilizadas en la formacion de talento humano.
Es importante considerar que cuando se elaboran procesos de capacitacion, la selecciédn de la metodologia
debe considerar el contexto de la organizacion, los propositos que se pretenden alcanzar y las condiciones
para su implementacion.

Formacion y desarrollo del talento humano
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A continuacién, se presentan diversas metodologias que orientan la elaboracién de procesos de
capacitacion.

1. Presencial-tradicional. Consiste en impartir conocimientos en un aula fisica mediante la interaccién
directa entre la persona instructora y las personas participantes. Entre sus principales ventajas destacan las
interacciones que se dan dentro del grupo y la retroalimentaciéon inmediata. Algunas limitaciones se
relacionan con las restricciones geograficas, los costos de traslado y la necesidad de cumplir con horarios
establecidos.

2. E-Learning. Es una modalidad de aprendizaje en linea que se desarrolla a través de plataformas digitales,
de caracter autosostenido y accesible desde cualquier dispositivo. Sus ventajas incluyen la flexibilidad
horaria, el acceso remoto, la reduccién de costos, y el seqguimiento automatizado. Algunas desventajas que
se pueden presentar son los problemas técnicos, la limitada interaccién entre las personas participantes e
instructores, asi como la necesidad de que el personal participante sea el responsable de su aprendizaje.

3. Blended learning. Se trata de una combinacién de sesiones presenciales con actividades virtuales,
integrando lo mejor de ambos mundos. Esto favorece una mayor retencién del aprendizaje y permite
adaptar las actividades de acuerdo con las necesidades del curso. Algunas desventajas que presenta, pueden
ser el acceso desigual a la tecnologia y la complejidad en la coordinacidn de las actividades.

4. Microlearning. Se caracteriza por contenidos breves y especificos, generalmente presentados en
formatos como videos o infografias. Esta metodologia es adaptable a dispositivos méviles y resulta util en
entornos laborales con poco tiempo disponible. La desventaja es que no profundiza en temas complejos y
la informacién puede resultar fragmentada.

5. Aprendizaje experiencial. Esta basado en el principio "aprender haciendo", mediante simulaciones, role-
playing o proyectos reales. Favorece el aprendizaje practico y es ideal para desarrollar habilidades blandas.
Su desventaja es que puede tener un alto costo por el uso de recursos y los resultados pueden variar
dependiendo de las caracteristicas de los grupos.

6. Gamificacion. Consiste en incorporar elementos ludicos al proceso de aprendizaje como puntos,
insignias, récords, entre otros, con el propdsito de incrementar la motivacién y el compromiso, asi como
fomentar la competencia sana. Entre sus desventajas se encuentran que no es apta para todo el publico y
requiere una adecuada planeacién y disefio para evitar distracciones.

7. Coaching. Se trata de un acompafiamiento individualizado por parte de una o un coach (persona
instructora) para potenciar habilidades especificas del personal. Se enfoca en metas concretas, mejora el
rendimiento y ofrece atencidén personalizada. Sin embargo, este tipo de capacitacion suele ser costoso y
puede llegar a ser incémodo, si no hay una adecuada relacion entre las personas involucradas.
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8. Mentoring. Es la relacién a largo plazo entre una persona mentora con experiencia y una persona
aprendiz, basada en la orientacién y el intercambio de experiencias. Su ventaja es la transferencia de
conocimiento tacito y fortalecimiento de redes profesionales. Sus desventajas incluyen el tiempo
intensivo que requiere y la posibilidad de sesgos por parte de la persona mentora.

9. Aprendizaje colaborativo. Se refiere al trabajo en equipo para construir conocimiento colectivo, usando
herramientas como wikis o grupos virtuales. Favorece el desarrollo de habilidades sociales, la diversidad de
perspectivas y retencidn grupal. Algunas desventajas son los conflictos interpersonales, la desigualdad en la
participacién, entre otras.

e Marco legal: Ley Federal de Trabajo, Capitulo III bis

Conocer las disposiciones legales que regulan la formacién y capacitacién del personal permite garantizar
el ejercicio de sus derechos, asi como el cumplimiento de las obligaciones de las personas empleadoras. Por
ello, es indispensable conocer el marco normativo vigente y atender las disposiciones que regulan esta
importante actividad.

Una de las principales regulaciones en esta materia se encuentra en el Capitulo III Bis, de la Ley Federal del
Trabajo (LFT), integrado por los articulos 153-A y 153-X, los cuales se centran en la productividad, la
formacidn y la capacitacion de las personas trabajadoras. En este apartado se establece que la capacitacion
es un derecho constitucional de los trabajadores y una obligacién juridica de las personas empleadoras,
orientada a fortalecer sus conocimientos, habilidades y competencias para mejorar su desempefio laboral.

Uno de los objetivos de este capitulo es impulsar el desarrollo integral de las personas trabajadoras y
fortalecer la relacién laboral, ya que, si el personal cuenta con las herramientas y oportunidades de
capacitacidn continua, la organizacién podra incrementar su productividad.

Por la relevancia de las disposiciones establecidas en el Capitulo III Bis de la Ley Federal del Trabajo, te
sugerimos revisarlo. A continuacién, se muestra un mapa mental en el cual se destacan los puntos mas
importantes de ese capitulo.
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Figura 4
Capitulo III bis de la Ley Federal del Trabajo
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Nota. Imagen elaborada con informacién del Capitulo III Bis. Ley Federal del Trabajo. Cadmara de Diputados. (2026).
https://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/LFT.pdf

Meta especifica 2. Detectar necesidades de formacién y desarrollo, implementando el proceso de
diagnéstico.

Dentro del entorno laboral se busca que las personas colaboradoras ejecuten su trabajo con eficiencia; sin
embargo, puede existir una discrepancia entre los resultados esperados y los obtenidos. Por ello, es
necesario identificar qué conocimientos, habilidades y actitudes requiere fortalecer el personal, con el
propdsito de brindarle las herramientas necesarias que le permitan mejorar el desempefio de sus funciones.
A esto se le denomina necesidad de capacitacion.

Es importante aclarar que el desempefio deficiente del personal no siempre se debe a la falta de capacitacion
También pueden influir otros factores, como el ambiente laboral, la falta de oportunidades de desarrollo
profesional, problemas de salud, situaciones personales, entre otros. Por esta razoén, resulta indispensable
realizar un diagnostico de necesidades para verificar las condiciones reales en el que se desempefian las
personas trabajadoras.

A continuacion, se describen los pasos que es necesario dar para realizar un diagndstico de necesidades.
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Analisis de la situacién actual: En esta etapa se revisan los objetivos estratégicos de la organizacion,
los desafios del negocio y el contexto de los equipos de trabajo, con el fin de alinear la capacitacién
con el cumplimiento de las metas de la organizacion.

Recopilacién de datos: Para obtener informacidn objetiva y directa sobre las funciones y dindmica de
la empresa, se utilizan herramientas para recuperacion de informaciéon como encuestas, entrevistas,
observaciones directas o evaluaciones de desempefo

Identificacién de brechas: En este paso se identifica las competencias requeridas en contraste con
las que actualmente se posee el personal, identificando los conocimientos, habilidades y actitudes
que necesitan fortalecerse.

Priorizacion de necesidades: Consiste en determinar cudles necesidades son mas urgentes y
ordenarlas de acuerdo con su impacto en el cumplimiento de los objetivos de la organizacién.

Las siguientes recomendaciones no deben omitirse al realizar la deteccién de necesidades.

La confidencialidad de la informacién obtenida

La responsabilidad con la que se recolectan los datos

El respeto al identificar las necesidades de capacitacidn

La transparencia en el propésito y uso de los datos recolectados

El consentimiento informado de las y los participantes

La imparcialidad en el andlisis para evitar sesgos

La recoleccion de datos estrictamente necesarios para el diagndstico
La proteccion y privacidad de la informacién

Algunos consejos clave para redactar un informe con valor real y aplicable a cualquier sector empresarial,
son los siguientes:

e Escribir con tono directo, claro y profesional

e Situar al inicio la informaciéon mas importante

e Acompafar el resultado del diagnéstico con recomendaciones concretas

e Segmentar las necesidades por personas o funciones para facilitar la toma de decisiones

e Utilizar esquemas, tablas, infografia, etcétera para la mejor comprension de la informacion
e Proponer acciones formativas flexibles

e Incluir los beneficios esperados, expresado en términos porcentuales

e Elaborar un calendario de capacitacion realista, factible con metas y plazos bien definidos

A continuacion, se presenta una situacion que te permitira identificar los pasos para realizar un diagnéstico
de necesidades.
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Situacion. Imagina que te contratan para identificar necesidades de formacién en una cafeteria llamada El Buen
Café. La encargada ha detectado problemas en el desempefio de su personal y sospecha que estd relacionado con
la falta de capacitacion. Entre las situaciones identificadas se encuentran las siguientes:

e Algunos y algunas clientes se quejan por mala atencién recibida.

e El personal presenta lentitud al utilizar la caja registradora.

e Hay confusion en el desarrollo de las tareas diarias

La encargada elaboré una encuesta a cinco empleados, obteniendo los siguientes resultados:
e Tres empleados no saben usar correctamente la caja
e Cuatro empleados no han recibido capacitacién en atencién a clientes
e Dos empleados mencionan que no tienen claridad en el desarrollo de sus funciones

Como puedes observar la mayoria del personal requiere capacitacién en la atencién a clientes y en el uso de
la caja registradora aspectos indispensables para el funcionamiento de la cafeteria. Asimismo, existen areas
de oportunidad en la claridad en sus funciones y responsabilidades. Por ello, resulta necesario priorizar la
capacitacidn sobre estos aspectos.

A continuacion, se ejemplifica el informe de necesidades en el que se incluye una propuesta de solucion a la
situacidén planteada.

Tabla 2
Ejemplo de informe de deteccidn de necesidades

INFORME DETECCION DE NECESIDADES

DATOS DE LA ORGANIZACION

Nombre: El Buen Café

Ubicacioén: Calle de los olivos nim. 20, Col. Café

Trabajadores: || 5 miembros del equipo

Sector: Comercial / servicios (alimentos y bebidas)

Contexto: La encargada del establecimiento ha detectado diversas problematicas operativas y de
servicio en el dia a dia. Existe la sospecha fundada de que estos incidentes derivan de
una falta de capacitacién formal, lo que afecta la experiencia de la clientela y la eficiencia
interna.

METODOLOGIA UTILIZADA

1. Observacidn directa y registro de incidencias: Identificacién de quejas de la clientela, retrasos en
puntos de venta y desorganizacion en los flujos de trabajo.

2. Enfoque cuantitativo (Encuesta de diagndstico): Disefio y aplicacion de un cuestionario estructurado
dirigido a la totalidad del equipo (5 personas) para evaluar la percepcion de sus propias competencias, el
dominio de herramientas operativas y la claridad en sus funciones.

ACTITUDES OBSERVADAS
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A través del andlisis de la operacidn diaria y los reportes de la encargada, se identificaron los siguientes
comportamientos y situaciones en el equipo:

1. Falta de confianza o lentitud: El personal muestra dudas y demora excesiva al momento de procesar
los pagos en la caja registradora.

2. Desorientacion operativa: Se observa confusién, duplicidad de esfuerzos o vacios en las tareas diarias
debido a la falta de lineamientos claros.

3. Deficiencias en el servicio: Respuestas o conductas que generan insatisfaccion y quejas por parte de
la clientela respecto a la atencién recibida.

ANALISIS E INTERPRETACION DE NECESIDADES

Al contrastar las quejas en la operacidn con las respuestas de las encuestas, se interpretan las siguientes
brechas criticas:

Area de servicio: Existe una relacién directa entre las quejas de la clientela y el hecho de que la 4 de 5
trabajadores no ha recibido formacidn en servicio a clientes. Se identifica que no es un problema de mala
actitud, sino de falta de herramientas de comunicacién y hospitalidad.

Area operativa/tecnolégica: La lentitud en la caja registradora se debe a un desconocimiento técnico
del sistema, afectando los tiempos de espera y la experiencia final del usuario.

Area organizacional: La confusién en las tareas diarias se origina en la ausencia de una induccién clara
y de perfiles de puesto definidos, lo que provoca que el personal no conozca el alcance de sus
responsabilidades.

ANALISIS ESTADISTICOS

Con base en la muestra total de 5 encuestas procesadas, los resultados cuantitativos son los siguientes:
Capacitacién en servicio: El 80% del personal (4 de 5 personas) reporta no haber recibido capacitacion
formal en atencién al cliente.

Competencia tecnolégica: El 60% del equipo (3 de 5 personas) manifiesta no saber utilizar correctamente
la caja registradora.

Claridad de funciones: El 40% de las personas manifiesta dudas o falta de claridad respecto a cudles son
sus funciones y tareas asignadas.

RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

Las necesidades de capacitacién prioritarias detectadas en El Buen Café se clasifican en tres ejes
tematicos:
1. Curso de excelencia en servicio y atencién a clientes: Dirigido a todo el personal, enfocado en
hospitalidad, manejo de quejas y comunicacién asertiva.
2. Taller operativo de sistema de cobroy caja registradora: Dirigido prioritariamente a las 3 personas
que presentan dificultades, enfocado en agilidad de cobro y arqueos.
3. Programa de induccién y clarificacion de funciones: Sesiéon informativa y de alineacién
organizativa para entregar manuales de procedimientos y perfiles de puesto.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusién: Se confirma la hipétesis de la encargada: los problemas de operacidn y servicio tienen como
origen la ausencia estructural de capacitacion e induccién.

Recomendaciones: Disefiar e implementar un plan de capacitacién de emergencia iniciando con un taller
sobre el uso de caja (por su impacto directo en el dinero y el tiempo de las y los clientes), seguido de
manera inmediata por un curso de atencion a clientes.
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Desarrollar un documento basico que contenga la "Descripcién de puestos" para que cada miembro del
equipo conozca con exactitud qué se espera de su rol dia con dia.

Establecer un protocolo basico de bienvenida para futuras contrataciones.

ANEXOS. Cuestionario

Instrucciones. Lee cuidadosamente cada pregunta y selecciona la opcion que mejor describa tu
experiencia, percepcién o nivel de conocimiento dentro de la cafeteria “El Buen Café".

1. Respecto a tus tareas y responsabilidades diarias en la cafeteria, ;qué tan claras son para ti las
funciones que debes realizar durante tu jornada?
[ 1 Totalmente claras; sé exactamente qué hacer cada dia.
[ 1 Parcialmente claras; a veces hay confusion sobre a quién le corresponde realizar cada tarea.
[1Poco claras; frecuentemente tengo dudas sobre mis responsabilidades.

2. Al momento de interactuar con la clientela y atender sus solicitudes o quejas, ¢;consideras que
cuentas con las herramientas y capacitacidn necesarias para brindar un servicio excelente?
[1Si, cuento con total preparacidn para atender cualquier situacion.
[ 1 Cuento con algunas nociones, pero me gustaria recibir capacitacion formal en atencidn al cliente.
[1No he recibido capacitacion en esta area y me cuesta trabajo manejar ciertas situaciones con el
publico.
3. Pensando en el uso de la caja registradora y el sistema de cobro, ;c6mo evaluarias tu nivel de
dominio técnico al realizar transacciones?
[ 1 Alto; domino el sistema y realizo los cobros de manera rapida y agil.
[ 1 Medio; sé usar la caja, pero en ocasiones me retraso o tengo dudas con ciertos comandos.
[ 1Bajo; no sé utilizar la caja correctamente y requiero el apoyo de otra persona para no demorar el
servicio.

4. Cuando se presenta una alta afluencia de personas en la cafeteria (horas pico), ¢cudl consideras
que es el principal factor que frena la agilidad del equipo?
[1La demora en el registro de los pedidos y el uso de la caja.
[]1La falta de claridad o la confusién en la division de las tareas del personal.
[]La falta de insumos o problemas técnicos con las maquinas.
[ 1 Otro. Especifica:

5. Para apoyar tu crecimiento profesional y mejorar el ambiente de trabajo en “El Buen Café”, ;en
qué temas te interesaria recibir capacitacién prioritaria durante los préximos meses? (Puedes
marcar mas de una opcion)

[ 1 Técnicas de servicio, hospitalidad y atencién al cliente.

[ 1 Operacidn agil del sistema de caja, cobros y arqueos.

[1 Manual de organizacién (roles, funciones y flujos de trabajo en el equipo).
[1Preparacién y estandarizacién de bebidas/café.
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Actividad de aprendizaje 1. Detectar necesidades de formacién.

Instrucciones: Lee con atencion el siguiente caso. Elabora un diagnodstico de necesidades, asi como el
informe de deteccién. Recuerda utilizar la lista de cotejo” Detectar necesidades de formacion” para revisar
tu informe.

Situacion: Imagina que te contratan para identificar necesidades de formacién en una tienda de ropa
llamada Moda Joven, en la que se presentan bajas ventas y quejas por parte de la clientela. Entre las
situaciones detectadas se encuentran las siguientes:

e El personal no ofrece ayuda a las y los clientes.

e Desconocen las promociones vigentes.

e Desconocen cdmo se organizan y acomodan correctamente los productos.

La persona responsable elabord una encuesta que fue aplicada a cinco empleados. Los resultados fueron
los siguientes:

e 4 de5empleados no conocen las promociones.

e 3 de5empleados no aplican técnicas de venta.

e 2de 5 empleados no saben organizar ni acomodar los productos.

Para elaborar tu informe de deteccién de necesidades, realiza lo siguiente:
1. Verifica los datos de la empresa y describe el contexto actual
2. Identifica los instrumentos para la recuperacién de informacion utilizados para identificar las
necesidades de capacitacion
Obtén los datos estadisticos que te permita identificar la prioridad
Describe las actitudes que se observan en el personal
Interpreta las necesidades que presenta la empresa
Elabora un andlisis estadistico que te permita justificar la capacitacion
Presenta los resultados, conclusiones y recomendaciones

O No AW

Por ultimo, incluye en el anexo el instrumento utilizado para identificar las necesidades de
capacitacion

INFORME DETECCION DE NECESIDADES

DATOS DE LA EMPRESA

Nombre:

Ubicacioén:

Trabajadores:

Sector:

Contexto:
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METODOLOGIA UTILIZADA

ACTITUDES OBSERVADAS

ANALISIS E INTERPRETACION DE NECESIDADES

ANALISIS ESTADISTICOS

RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

ANEXOS

Lista de cotejo”Detectar necesidades de formacién”

Criterio

Cumple

Si

No

Se incluyen los datos de identificacién

Se indican las necesidades de capacitacidn existentes

Se indican las técnicas empleadas para recolectar datos

Se analizan los datos recabados

Se incluyen los resultados del diagndstico

Se incluyen conclusiones y recomendaciones

Se anexan los instrumentos de recoleccidon de datos
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Autoevaluacion

Este apartado te invita a autoevaluar tu desempefio a lo largo del corte 1. Lee cuidadosamente cada

afirmaciéon y marca con una v la opcién que mejor refleje tu nivel de cumplimiento, de acuerdo con la
siguiente escala:

1. Totalmente en desacuerdo
2. Algo en desacuerdo
3. Nien desacuerdo ni de acuerdo
4. Algo de acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
Nuamero Indicador 1 2 3 4 5
: La informacion proporcionada en este corte facilité mi
aprendizaje.
2 Las fuentes bibliograficas proporcionadas fueron de
utilidad para el desarrollo de actividades.
3 El tiempo que dediqué a mi autoaprendizaje fue el
necesario.
4 Los pasos para realizar el diagnoéstico de necesidades
fueron explicados de manera satisfactoria.
- La elaboracién del diagnoéstico de necesidades me
permitié alcanzar los aprendizajes esperados.

Reflexién sobre mi aprendizaje:

1. ¢.En qué medida soy capaz de realizar el informe de necesidades de capacitacion?

2. ;Qué elementos necesito reforzar para mejorar la redaccién del informe de necesidades de capacitacion?

Formacion y desarrollo del talento humano H



-: Educacion | @ coLecio D

Secretaria de Educacién Pablica E BAGH”—I—ERES

Corte 2

Disefia un programa de capacitacion

Meta de aprendizaje

Diseflar un programa de capacitacién, integrando sus elementos; para atender las
necesidades de formacién y desarrollo.
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Conocimientos previos

Antes de comenzar, es necesario activar tus conocimientos.

Figura 5
Conocimientos previos

¢Qué tipos
de
capacitacion
CONOCES? A

éCudl es la ley
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los procesos de

capacitacion? ’

Q
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métodos de
capacitacion
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Evaluacion diagnostica

Instrucciones: Relaciona correctamente ambas columnas colocando, sobre la linea, el nUmero que
corresponda a cada concepto.

Chiavenato (2009) la define como un “proceso
1) Capacitacién de induccion educativo y organizado a corto plazo que permite
adquirir conocimientos y desarrollar habilidades.”

__ Permite lograr que el personal de una empresa
realice sus funciones con mayor eficiencia, seguridad y
calidad, con conocimientos, herramientas y habilidades
especificas.

2) Seguridady salud laboral

Se imparten conocimientos en un aula fisica con
interacciones directas, las ventajas que se pueden
destacar son las interacciones que se dan dentro del

grupo.

3) Presencial-tradicional

__ Se le da la bienvenida al personal de nuevo
ingreso, facilitando su adaptacion a la cultura
organizacional, politicas funciones en su puesto de
trabajo.

4) Capacitacion

_____Se abordan temas de prevencion de accidentes,
utilizacion del material de proteccién para reducir
enfermedades y riesgos laborales con la finalidad de
crear una cultura de prevencién.

5) Capacitacién técnica

Se incorporan elementos ludicos, se califica el
6) Articulo153 capitulo III Bis proceso de aprendizaje por medio de puntos, insignias,
récords.

_____ Se centra en la productividad, formacién y
capacitacion de los trabajadores. Sefiala que la
capacitacion es un derecho de los trabajadores y una
obligacion de los patrones.

7) Metodologia de gamificacion
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Desarrollo del contenido

La capacitacion es un proceso clave para el desarrollo de conocimientos, habilidades y actitudes que
permiten a las personas desempefarse de manera mas efectiva en distintos ambitos, especialmente
en el laboral. Para que este proceso sea realmente significativo, es indispensable una adecuada
planeacion, la cual implica definir objetivos claros, seleccionar contenidos pertinentes, disefiar
actividades de aprendizaje y establecer estrategias de evaluacion. Una capacitacién bien planificada
no solo optimiza el tiempo y los recursos, sino que también garantiza que las y los participantes
alcancen los aprendizajes esperados de manera organizada y efectiva.

Como revisaste en el corte anterior, existen diversas metodologias de capacitacion que pueden
emplearse de acuerdo con las necesidades de formacidn, las caracteristicas de las y los participantes
y los objetivos de aprendizaje. Para el desarrollo de este tema se utilizara la metodologia presencial-
tradicional, la cual favorece la interaccidn directa entre la persona instructora y el grupo, permitiendo
la retroalimentacién inmediata y el acompafiamiento durante el proceso de aprendizaje.

Asi, para lograr una implementacién organizada y efectiva de esta metodologia, es necesario utilizar
herramientas que faciliten la planeacidn, organizacién y evaluaciéon del proceso de ensefianza-
aprendizaje. Entre ellas destaca la carta descriptiva, ya que permite estructurar de manera clara los
objetivos, contenidos, actividades, tiempos, recursos y estrategias de evaluacién que orientaran el
desarrollo del curso y contribuiran al logro de los aprendizajes esperados.

Meta especifica 1. Identificar los elementos que integran un curso de capacitacion,
considerando las necesidades de formacién y desarrollo.

e Conceptos basicos

La carta descriptiva es una herramienta fundamental para la planeacién, organizacién y ejecucion
de procesos de capacitacion. Su finalidad es estructurar de manera clara los objetivos, contenidos,
métodos y recursos que guiaran el proceso de ensefianza-aprendizaje, asegurando que sea
coherente, medible y orientado a resultados. A través de sus elementos, se facilita la labor de la
persona instructora y la experiencia de las personas participantes, promoviendo un aprendizaje
significativo y aplicable en el entorno laboral.

1. Objetivo general del curso. Define el propdsito principal de la capacitacion; es decir especifica
qué se espera que las y los participantes logren al finalizar el curso en términos generales. Debe
ser claro, alcanzable y enfocado en resultados. En la siguiente tabla se presentan algunas
recomendaciones que te permitiran definir el objetivo general.
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Tabla 3
Recomendaciones para redactar objetivos generales
Estructura Caracteristicas Ejemplo
1. Verbo en oo . .
s Debe indicar la accidn a realizar Implementar
infinitivo
. . . . Un programa de
2. (Qué? El objeto, proceso o fenédmeno que va a estudiar P g -
capacitacién
. - L Para reducir los errores de
3. ¢Paraqué? La finalidad, beneficio o impacto de tu proyecto -
produccion
. La metodologia o herramienta que utilizaras para A través de talleres
4, ¢Cémo? . .
lograrlo practicos
Ejemplo: Implementar un programa de capacitacidon para reducir los errores de produccion a través de
talleres practicos.

2. Objetivos particulares y/o especificos. Desglosan el objetivo general en metas mas concretas
y medibles. Indican habilidades, conocimientos o actitudes especificas que las y los participantes
desarrollaran durante el curso. Ademas, sirven como guia para evaluar el aprendizaje.

3. Temas y subtemas. Representan la estructura de los contenidos del curso. Los temas son las
unidades principales, mientras que los subtemas detallan los aspectos especificos a abordar
dentro de cada unidad. Deben organizarse de manera l6gica y progresiva.

4. Técnicas de instruccion. Son las acciones que la facilitadora o facilitador de un curso utiliza para
favorecer el proceso de ensefianza-aprendizaje. En la Tabla 4 encontraras algunas de las técnicas
mas utilizadas, asi como su objetivo y caracteristicas. Las técnicas de instruccién deben
seleccionarse segun el tipo de contenido y los objetivos a lograr. En la siguiente tabla, se
presentan algunas técnicas que pueden ser utilizadas en el disefio de un curso o taller.

Tabla 4
Técnicas de instruccion

Técnica Objetivo Caracteristicas

Se explican contenidos, con una introduccion
que despierte interés, se desarrollan de
manera gradual, con ejemplos y recursos
visuales, se cierra con preguntas y un
resumen. Favorece el saber.

Se explica cobmo realizar una actividad; se
Mostrar  procedimientos o | describe el proceso, se pide a las y los
procesos paso a paso participantes que realicen el procedimiento.
Favorece el saber hacer.

Analizar un asunto a través de | Mencionar el tema a discutir, dividir el grupo
Dialogo-discusion la exposicién de puntos de | en subgrupos, establecer reglas de
vista participaciéon, abrir la discusion, propiciar la

Presentar informacién de

Exposicién .
manera organizaday clara

Demostracién
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Técnica

Objetivo

Caracteristicas

discusién, moderar la discusién, recuperar la
experiencia previa. Promueve comentarios
sobre la utilidad y aplicacién de los temas.

Estudio de caso

Analizar situaciones reales o
simuladas

Se parte de una situacién relacionada con la
realidad. Se identifican problemas, se analizan
causasy alternativas. Promueve la reflexion, el
andlisis y la toma de decisiones.

Aprendizaje basado
en problemas

Resolver
contextualizados

problemas

Se parte de una problematica a resolver, en
grupos pequefios investigan, planifican
disefian y construyen una solucién. Impulsa la
investigacién, el pensamiento critico y el
trabajo colaborativo.

Nota. Tabla elaborada con informacién de Educs. (2021). Técnicas instruccionales. Educs. https://educs.mx/tecnicas-
instruccionales/ y Ricardo R. (2020). ;Qué son las estrategias de instruccién? Tipos y ejemplos. Estudyando.
https://estudyando.com/que-son-las-estrategias-de-instruccion-tipos-y-ejemplos/

Técnicas grupales. Son procedimientos organizados que se utilizan para fortalecer la
interaccion y el aprendizaje colaborativo entre participantes. Las técnicas deben seleccionarse

de acuerdo con las caracteristicas del grupo y los objetivos a lograr. Algunos ejemplos se

presentan en la siguiente Tabla 5.

Tabla 5
Técnicas de grupales

Técnica Objetivo Caracteristicas
Existe un tema especifico, participan dos o
Analizar y discutir un tema mas personas, uso de argumentos,
Debates desde diferentes puntos de moderador, intercambio de ideas, tiempo

vista

limitado. Fomenta el pensamiento critico y
analitico.

Lluvia de ideas

Recuperar conocimientos
previos y generar propuestas

Se pide la participacion libre y espontanea. Se
analizan las ideas, se seleccionan las que
apoyan la discusién del tema. Fomenta
creatividad y colaboracion.

Trabajo en equipo

Unir habilidades,
conocimientos y esfuerzos

Meta en comun, colaboracion, comunicacion,
responsabilidad compartida, organizacion,
participacién activa. Fomenta la comunicacion
efectiva y el intercambio de ideas y
conocimientos.

Juego de roles

Representar situaciones reales
o simuladas para desarrollar
habilidades, mejorar la
comunicacion y practicar la
toma de decisiones

Representacién de situaciones, asignacion de
personajes o funciones, participacion activa,
aprendizaje practico, desarrollo de
habilidades, integracién grupal. Fomenta la
creatividad e imaginacion, asi como la
expresién oral.

Nota. Tabla elaborada con informacidon de Chiavenato, I. (2009). Gestion del talento humano (3.2 ed.). McGraw-Hill.
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Actividades del proceso de instruccion-aprendizaje. Son las acciones especificas que
realizaran tanto la persona instructora como el personal participante durante el curso para
lograr de manera progresiva el objetivo general y especificos. Existe una enorme diversidad de
actividades que se pueden incorporar en el disefio de un curso, en la siguiente tabla se presentan
algunos ejemplos.

Tabla 6
Actividades del proceso de instruccién-aprendizaje

Actividad Objetivo Caracteristicas
S . . Se analizan mediante actividades, dinamicas o
Ejercicios Aprender mediante la accién y la . s
o S practicas reales. Promueve la solucion de
practicos experiencia directa .
problemas y la toma de decisiones.
Estudia situaciones reales o contextualizadas,
Analisis de | Identificar problemas, causas y | requiere analisis detallado, integra teoria y
casos consecuencias practica, tiene enfoque critico y reflexivo, busca

soluciones o conclusiones.

Participacién de varias personas, intercambio
de opiniones, uso de argumentos, respeto y
escucha activa. Favorece el pensamiento critico.
Se realizan durante el proceso de aprendizaje,
Medir el aprendizaje y el progreso | evalian contenidos especificos, permiten medir
de los estudiantes durante un | el progreso, pueden tener diferentes formatos:
periodo determinado del curso examenes escritos, cuestionarios, exposiciones,
proyectos, practicas, etc.

Nota. Tabla elaborada con informacién de Siliceo Aguilar., A. (2012). Capacitacion y desarrollo de personal (5.2 ed.). Limusa.

Desarrollar el pensamiento critico

Discusiones . .
y la capacidad argumentativa.

Evaluaciones
parciales

Estrategias de evaluacion. Permiten valorar el logro de los objetivos de aprendizaje, en
congruencia con los contenidos y actividades desarrolladas. Comprenden los tipos de
evaluacién y los instrumentos que se emplearan para evidenciar los aprendizajes alcanzados.

Tabla 7
Estrategias de evaluacion

Tipo de evaluacién Concepto Finalidad Instrumentos

e Pruebas no

Técnicas y procedimientos | Determinar el nivel inicial :
estandarizadas

Diagnostica evaluativos que se aplican | de aprendizaje y ) .
- . e Cuestionarios
(antes del curso) antes del desarrollo del | conocimientos previos Entrevistas
. .7 . o
proceso de instruccion. requeridos. : .
e Lluvia de ideas
L . . e Rubricas
Evaluacion continua y | Mejorar el proceso de Escalas de
. ~ . . o
. permanente que se realiza | ensefianza-aprendizaje -
Formativa . valoracién
durante el desarrollo del | mediante la . .
(durante el proceso) e Listas de cotejo

proceso educativo para | retroalimentacion

e Observacion
conocer el progreso del | constante.

directa

E
—
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Tipo de evaluacién Concepto Finalidad Instrumentos
personal participante y e Portafolios
mejorar el aprendizaje.

. - Examenes
Se realiza al finalizar un | Valorar los resultados | ° .
. ~ : escritos
. periodo de ensefianza o | finales del proceso .
Sumativa o . . . | e Pruebas objetivas
' una etapa del aprendizaje, | educativo y determinar si ;
(al final) e Proyectos finales

para comprobar el nivel de
logro alcanzado.

se

objetivos propuestos.

cumplieron los

e Ensayos
e Exposiciones

Nota. Tabla elaborada con informacién de Brenes Espinoza, F. (1987). Evaluacién diagndstica, formativa y sumativa de los

aprendizajes: Un enfoque continuo y sistemdtico de la evaluacién para educadores de I y II ciclos. EUNED

7. Materiales didacticos. Son los recursos que apoyan el proceso de ensefianza, como

presentaciones, manuales, videos, herramientas digitales o equipo especializado. Deben ser
adecuados al contenido y su funcién principal es facilitar la comprensién. La Tabla 8 presenta
algunos de los materiales didacticos que se pueden utilizar en el desarrollo de un curso o taller.

Tabla 8
Materiales diddcticos

Material

Objetivo

Caracteristicas

Presentaciones

Comunicar informacion,
conocimientos y habilidades de
manera clara y organizada para

Claridad, organizacion, uso de recursos
visuales (imagenes, graficos etc.), enfoque en

comprensién, retencién y aplicacién
de los contenidos

o T el aprendizaje, adaptacién al ublico,
facilitar el aprendizaje de las y los P J . P P
. brevedad y precisién.
participantes
. . Estructura organizada, lenguaje claro
Faciltar el  aprendizaje, la i rganizada, guay Y
. L sencillo, orientacién practica, funcion
Manuales comprension y la aplicacion de los | ., . . o
: didactica, apoyo visual y actualizacién
contenidos del curso
constante.
Apoyar el proceso de ensefianza- | Combinan imagen, sonido, texto vy
aprendizaje mediante recursos | movimiento para mejorar la comprension,
Videos audiovisuales que faciliten la | suelen ser breves o segmentados, muestran

ejemplos reales, demostraciones o casos

aplicados.

Herramientas
digitales

Facilitar, mejorar y hacer mas
eficiente el proceso de ensefianza-
aprendizaje mediante el uso de
tecnologias

Acceso a la informacion en cualquier
momento y lugar, desarrollar habilidades
digitales en los usuarios, trabajo en linea y la
colaboracién en tiempo real.

Meta especifica 2. Disefiar un curso de formacién presencial y/o en linea, considerando la
estructura y sus elementos.

El disefio de un curso de formacion ya sea presencial o en linea, es un proceso fundamental dentro

de la planeacidén educativa, ya que permite organizar de manera sistematica los contenidos,
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actividades, estrategias didacticas y formas de evaluacidon que guiaran el aprendizaje de las y los
participantes. Para lograrlo de forma efectiva, es necesario considerar la estructura del curso y todos
sus elementos, asegurando coherencia entre los objetivos, los contenidos y los métodos de
ensefanza.

Esta meta especifica se orienta al desarrollo de competencias para disefiar cursos de formacidén bien
estructurados, pertinentes y alineados con las necesidades del grupo objetivo. Un elemento clave en
este proceso es la carta descriptiva, la cual funciona como una guia detallada que organiza cada
sesion o unidad del curso.

El procedimiento para elaborar una carta descriptiva inicia con la definicién del objetivo general del
curso, seguido de la identificacion de los contenidos tematicos y la organizacion de estos en unidades
0 sesiones. Posteriormente, se establecen los objetivos especificos de aprendizaje, las estrategias
didacticas que se utilizaran, asi como las actividades de ensefianza y aprendizaje. También se
determinan los recursos y materiales necesarios, y finalmente se definen los instrumentos de
evaluacion que permitirdan medir el logro de los objetivos planteados.

Actualmente, el desarrollo de las tecnologias de la informacion y la comunicacién ha favorecido la
implementacion de programas de formacién en linea, ampliando las oportunidades de aprendizaje
y permitiendo que las personas participantes accedan a procesos formativos desde distintos lugares
y horarios. Por esta razén, ademas de considerar los elementos tradicionales de una carta
descriptiva, es necesario incorporar aspectos propios de los entornos virtuales de aprendizaje.

El disefio de programas en linea implica planificar experiencias educativas mediadas por
herramientas tecnoldgicas, en las cuales se definan claramente los objetivos de aprendizaje, los
contenidos digitales, las actividades de interaccion, los recursos multimedia y los mecanismos de
evaluacion. Asimismo, es importante establecer estrategias que favorezcan la comunicacién entre la
persona instructora y las y los participantes, asi como el seguimiento oportuno de los avances
logrados durante el curso.

Para el disefio de programas de formacién en linea se pueden utilizar diversos modelos de disefio
instruccional. Uno de los mas reconocidos es el modelo ADDIE, el cual contempla cinco etapas:
analisis, disefio, desarrollo, implementacién y evaluacién. Este modelo permite estructurar cursos de
manera organizada y centrada en las necesidades de aprendizaje de las personas participantes
(Branch, 2009).

Por lo tanto, cuando se disefia un curso de formacidon en linea, la carta descriptiva puede
complementarse con elementos especificos de la modalidad virtual, tales como la plataforma
tecnoldgica que se utilizara, el tipo de interaccion que se promovera, los recursos digitales
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disponibles y las estrategias de seguimiento y retroalimentacién que apoyaran el proceso de
aprendizaje.

Los cursos en linea representan una valiosa oportunidad para ampliar el acceso al aprendizaje,
favorecer la flexibilidad y fortalecer el desarrollo de competencias mediante el uso de herramientas
digitales. No obstante, también implican retos importantes, como mantener la motivacién, promover
la participacidn activa y garantizar el acompafamiento oportuno de las y los participantes. Afrontar
estos desafios con estrategias pedagogicas adecuadas permitira aprovechar plenamente las ventajas
de esta modalidad y contribuir a una experiencia formativa mas inclusiva, pertinente y de calidad.

En nuestro caso, conforme a los lineamientos del Estdndar de Competencia EC0301 del CONOCER,
abordamos la capacitacién a partir de un curso de capacitacion presencial.

Revisemos la siguiente situacion y analicemos cémo, a partir de ella, se propone la implementacion
de un curso presencial cuyas caracteristicas se describen en la carta descriptiva presentada en la
Tabla 9.

La cafeteria El buen café, recientemente logré estabilizar sus ventas; sin embargo, ha comenzado a
recibir comentarios negativos en redes sociales. Las y los clientes sefialan que, aunque los productos
son de buena calidad, el servicio es inconsistente: s6lo algunos miembros del personal atienden con
amabilidad, mientras que otros muestran desconocimiento del menu, los tiempos de espera son
largos y con errores en los pedidos. Ante este escenario, la encargada solicita apoyo del area de
talento humano en el restaurante.

Después de analizar la situacion, y de acuerdo con los resultados del diagndstico, se han decido
implementar diversas acciones, entre ellas, disefiar un curso que permita fortalecer las competencias
del personal para brindar un servicio eficiente a las y los clientes. Para ello se ha elaborado una carta
descriptiva que se presenta en la Tabla 9.

Revisa la Tabla, e identifica los diferentes elementos de la carta descriptiva. Utiliza la lista de cotejo
Carta descriptiva para revisarla.
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Apertura El facilitador plantea preguntas
. detonadoras sobre  experiencias ) , S .
. L Lluvia de . Pizarrén, . . o Participacion en Guia de
Importancia del Exposicion ) como clientes, el grupo comparte 20 min Diagnéstica ) )
icioal | ideas . marcadores lluvia de ideas preguntas
servicio a las y los opiniones y se recuperan saberes
clientes previos sobre buen y mal servicio
Desarrollo Se analizan comentarios de clientes, ., L
. . . . . Presentacion, Identificacion de .
Estudio de Trabajo en | el grupo identifica aciertosy erroresy 80 ) Lista de
lod 5 casos . Formativa buenas y malas .
Protocolo de caso equipo se construye un protocolo de ) minutos i cotejo
atencion atencion impresos practicas
Cierre ) Las y los participantes reflexionan ) Respuestas a )
Sintesi Lluvia de bre | i tancia del . Hojas de 20 mi . " ; b Lista de
- intesis sobre la importancia del servicio y su ) min ormativa reguntas sobre )
Reflexion del ideas P y trabajo preg cotejo

servicio

aplicacién en la cafeteria

el menu
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Sesion 2. Conocimiento del servicio

Técnicas de Técnicas L. . X . L .
Subtema ) . Descripcion de actividades Materiales Tiempo Evaluacion Actividad Instrumento
instruccién grupales
Apertura . . o ) . Respuestas a .
£ L, Lluvia de Se indaga el conocimiento previo del Menu 20 mi bi (et ; b Lista de
- Xposicion min iagnostica reguntas sobre
Conocimiento . ideas menu y procesos de preparacién impreso g Preg i cotejo
. el menu
del menu
Desarrollo En equipos, las y los participantes
., Trabajoen | simulan la toma de pedidos, | Mend, hojas 80 ) Simulacién de Guia de
. Demostraciéon ) . o . . Formativa . o,
Manejo de equipo identifican errores 'y proponen de pedido minutos pedidos observacion
pedidos mejoras
i Se analizan errores comunes se Participacion en
Cierre Retroalimen- Trabajo en . y Lista de . . p. Lista de
.. ; establecen acuerdos para mejorar el L 20 min Formativa retroalimenta- .
. . tacién equipo o observacion L, cotejo
Retroalimentacién servicio cion
Sesion 3. Trabajo en equipo y mejora del servicio
Técnicas de Técnicas .., .. . . .. -
Subtema i .. Descripcién de actividades Materiales Tiempo Evaluacién Actividad Instrumento
instruccién grupales
Apertura _ Se exploran experiencias previas Opiniones ,
L Lluvia de . . . ; . . L. . Registro
) Exposicion ) sobre trabajo en equipo vy Pizarrén 20 min Diagnostica | sobre trabajo L.
Trabajo en ideas . . . anecdodtico
. problematicas en el servicio en equipo
equipo
Desarrollo N . .
Aprendizaje Se representan situaciones . R .
Juego de . ) Guiones de . ) Desempefio en Lista de
lucion d basado en problematicas (clientes, errores, 80 minutos | Formativa . .
Solucion de roles . casos juego de roles cotejo
problemas retrasos) y se ensayan soluciones
problemas
] Se realiza una simulacion integral del Simulacién Lista de
Cierre ., Trabajoen | servicio, las y los participantes Lista de ) ) completa de cotejo/
Evaluacién . . . . . 20 min Sumativa L -
g equipo aplican lo aprendido y reflexionan cotejo atenciénalasy Rubrica de
Evaluacion final ~
sobre mejoras los clientes desempefio
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Actividad de aprendizaje 1. Carta descriptiva.

Instrucciones: Lee con atencidn el siguiente caso y elabora tu propuesta de carta descriptiva. Recuerda
utilizar la lista de cotejo Carta descriptiva para revisarla.

La tienda de ropa Moda Joven, que recientemente incrementd sus ventas gracias a promociones en redes
sociales, ha comenzado a recibir quejas de las y los clientes dentro de la tienda. Aunque los productos son
atractivos y accesibles, algunas personas sefialan que el personal no brinda apoyo durante la compra,
desconoce las promociones vigentes y en ocasiones la mercancia esta mal acomodada, lo que dificulta
encontrar tallas y modelos. Frente a este escenario, la encargada te solicita apoyo.

Después de analizar la situacion, y de acuerdo con los resultados del diagnéstico, se ha decido implementar
diversas acciones, entre ellas, disefiar un curso que permita fortalecer las competencias del personal para
brindar un servicio eficiente a las y los clientes. Para ello se ha elaborado una carta descriptiva.
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Desarrollo

Cierre
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Lista de cotejo”Carta descriptiva”

Cumple
Si No

Criterio

La carta descriptiva indica:

Nombre del curso

Nombre de la persona que disefid el curso

Fecha de imparticidn del curso

Requisitos de ingreso de las y los participantes

Numero de participantes

Objetivo general

Objetivos especificos
Momentos de apertura, desarrollo y cierre

Temas y subtemas

Técnicas de instruccién

Técnicas grupales

Descripcién de actividades

Tipo de evaluacion

Actividad de evaluacidn

Instrumento de evaluacién

Materiales didacticos a utilizar

Tiempos programados para las actividades
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Conoce +

Direccién General de Planeacién y Regulacion. (s.f.). Guia para la elaboracién de la carta descriptiva. Secretaria

de Proteccién Civil. https://uniclanet.unicla.edu.mx/assets/contenidos/363420250527145526.pdf

Edutin Academy. (9 de agosto de 2024). Planificacién y organizacién de programas de capacitacién - Curso de
desarrollo del talento humano [Video]. Youtube. https://www.youtube.com/watch?v=jurjCYUNmM1M
Lopez D, M., & Vizcaya X., L. (2013). Manual de técnicas y dindmicas grupales: Volumen II. Centros de Integracién

Juvenil A.C.

http://www.intranet.cij.gob.mx/Archivos/Pdf/MaterialDidacticoPreventivo/MANUALDETECNICASYDI

NAMICASGRUPALES.pdf

Morales M., P. A. (2012). Elaboracion de material diddctico. Red Tercer Milenio S.C.

https://uniclanet.unicla.edu.mx/assets/contenidos/224220240619095713.pdf
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Autoevaluacion

Este apartado te invita a autoevaluar tu desempefio a lo largo del corte 2. Lee cuidadosamente cada

afirmacion y marca con una v la opcion que mejor refleje tu nivel de cumplimiento, segun corresponda con
la siguiente escala:

1. Totalmente en desacuerdo
2. Algo en desacuerdo
3. Nien desacuerdo ni de acuerdo
4. Algo de acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
Ndmero Indicador 1 2 3 4 5
. La informacion proporcionada en este corte facilité mi
aprendizaje
2 Las fuentes bibliograficas proporcionadas fueron de
utilidad para el desarrollo de actividades
- El tiempo que dediqué a mi autoaprendizaje fue el
necesario
4 La elaboracién de mi carta descriptiva me dejd
satisfecho
5 Conocer los elementos de la carta descriptiva me
ayuda a elaborar mi programa de capacitacién

Reflexién sobre mi aprendizaje:

1. ¢En qué medida soy capaz de disefiar una carta descriptiva coherente y completa?

2. (Qué elementos necesito reforzar para mejorar la planeacién de una sesién de aprendizaje?
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Corte 3

Implementa, evalua y retroalimenta un curso
de capacitacion

Meta de aprendizaje

Implementar un programa de capacitaciéon de acuerdo con la carta descriptiva; para evaluar
y retroalimentar el desarrollo de competencias laborales
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Conocimientos previos

Figura 6
Conocimientos previos

Elementos que

:Qué es una carta
descriptiva?

integran un curso

de capacitacion

Conocimientos
previos

%*

JQué es un
objetivo y como
elaborarlo?

:Qué contiene una
carta descriptiva?
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Evaluacion diagnéstica

Instrucciones: Realiza un cuadro comparativo sobre los elementos del informe de necesidades y la carta
descriptiva. Recupera los elementos mas importantes.

Cuadro
Comparativo

INFORME DE CARTA

NECESIDADES. DESCRITIVA.

Formacion y desarrollo del talento humano n
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Desarrollo del contenido

Con ayuda de la carta descriptiva elaborada en el sequndo corte, es momento de poner en marcha tu
capacitacion.

Después de realizar el diagndstico de necesidades y elaborar la carta descriptiva es hora de implementar y
evaluar el curso.

Meta especifica 1. Colaborar en la imparticién de un curso de capacitacién, apegandose al disefio
previamente elaborado.

Antes de empezar, es necesario que cuentes con un listado que te permitira identificar los elementos del
curso, tales como las actividades, los médulos a revisar, la acreditacién del curso. Esto permitira a las y los
participantes tener una idea clara de lo que realizara durante su capacitacioén.

A continuacion, se presenta un listado que te permitira verificar si cuentas con la informacién necesaria para
impartir tu curso, taller o platica.

La persona instructora debe presentarse de manera profesional y dar la bienvenida al grupo
Compartir claramente los objetivos del curso (qué va a lograr el participante)

Explicar la estructura de la sesién, los tiempos aproximados y los criterios de evaluacion
Definir las reglas de convivencia, participacion y uso de dispositivos

Realizar una actividad rompe hielos o reactivacion de conocimientos antes de comenzar
Verificar que el contenido se alinee con lo estipulado en la carta descriptiva

La persona instructora debe demostrar dominio del tema

Respetar los tiempos signados a cada mddulo o subtema

Fomentar la participacion

S LYoo N~ WDN =

0. Utilizar recursos didacticos de apoyo y ejemplos directos sobre las tareas a realizar

Como se ha revisado en esta guia, tanto en el informe de deteccién de necesidades como en la carta
descriptiva, es necesario elaborar un instrumento de evaluaciéon que permita conocer los resultados del
aprendizaje. Revisa la Figura 7, en la que se muestran algunos instrumentos de evaluacién.
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Figura 7
Instrumentos para evaluar resultados de aprendizaje

v/

+ Rubrica de desempefio: Define criterios especificos de
calidad y niveles de logro.
+ Lista de cotejo {o de verificacién): Registro de “Si/No" o

Habindadesy “Cumple/No cumple” que sirve para verificar la presencia o

ausencia de acciones.
desempeﬁos + Guia de observaciéon: Formato abierto o semiestructurado
! donde la persona evaluadora registra el comportamiento, las
Sonideales para actitudes y la pericia técnica de la o el participante.
capacitaciones operativas

Prueba escrita objetiva: Examenes tradicionales que incluyen
reactivos de opcion multiple.

Cuestionario de preguntas abiertas: Permite evaluar la
capacidad de analisis y argumentacion.

Estudio de caso evaluativo: Se presenta una situacion o
problema real e hipotético por escrito.

Instrumentos
paraevaluar

Se utilizan para comprobar
qué tanta informacion,
conceptos o reglas memorizé

y comprendio

Registro anecdético: Bitacora donde la persona instructora

IStI'O anota hechos o comportamientos significativos, durante la

e sesion.

histoﬂal + Portafolio de evidencias: Coleccion sistematica de los
trabajos, reportes, manuales o actividades que el

participante realizod.

Diario de campo /[ Bitacora de aprendizaje: Formato
autcaplicado donde cada participante escribe al final del dia
sus propias reflexiones sobre qué aprendid, gqué se le
complicd y cémo lo va a aplicar.

Sirven para documentar el
avance continuo del
aprendizaje

Aut l i 6 Cuestionario de autoevaluacién: Formato donde el propio
oevaluac ny participante reflexiona de manera honesta y califica su
coevaluacion D P valuaci .

Formato de coevaluacion (Evaluacién entre pares):
Herramienta qgue permite a los integrantes de un equipo
evaluar el desempeno, colaboracion y aportaciones de sus
compafneros.

Involucran directamente a
las personas en su propio
proceso de aprendizaje o en
el de sus compafieras y
compafieros.

Nota. Imagen elaborada con informacién de Pimienta P., J. H. (2008). Evaluacién de los aprendizajes: Un enfoque basado en competencias.
Pearson Educacién.

Para elaborar el instrumento de evaluacién, es importante que consideres lo siguiente:
e Nombre del curso
e Fecha de aplicacion
e Nombre del personal participante
e Instrucciones para su resolucion
e Reactivos de acuerdo con los objetivos / resultados de aprendizaje del curso

En la Tabla 10 se presenta un instrumento de evaluacién disefiado para valorar el desempefio de las y los
participantes durante la simulacion final del curso.
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Instrumento de evaluacién: Rabrica de desempeiio sumativa

Nombre del curso: Calidad en la atencién y operacion colaborativa en cafeteria

Fecha de aplicacién: 26 de noviembre 2026

Nombre de la o el participante:

Instrucciones:
e Este instrumento debe utilizarse estrictamente durante los ultimos 20 minutos de la Sesién 3
e Imprima una hoja por participante
e Antes de que inicie la simulacién, escriba el nombre completo del personal operativo evaluado
e Adopte un roll de observador, lea detenidamente los cuadros de la matriz y evite sesgos de “primera impresion”
e Asigne las puntuaciones en la columna derecha

de atencion

contacto visual, aplica
saludo sin omitir
ningun paso

protocolo, pero
descuida el contacto
visual

de manera correcta
pero no transmite
calidez

o Excelente Satisfecho Requiere mejoras Insuficiente
Criterios Pts.
4 pts. 3 pts. 2 pts. 1pt
. Brinda una atencién

Recibe con . Muestra un trato Ignora el protocolo
. . amable y sigue la . . . .

amabilidad, mantiene mecanico, atiende establecido, el trato

1. Protocolo mayor parte del

es deficiente y
genera
insatisfacciéon

Demuestra un

Conoce la mayoria de

Muestra un

Desconoce los

no comete errores en
la comanda o nota

confirmar de viva voz
con la persona

pedido que son
corregidas a tiempo

2. Dominio S conocimiento productos de la
. conocimiento total del los productos del - . .
del mendy . . limitado del menu; cafeteria y los
menu; asesora con menu, pero duda A e
procesos . requiere consultar | procesos basicos de
seguridad brevemente L
constantemente preparacién
Escucha activamente . . Registra pedidos
) i Registra el pedido Comete 9 P
a la clientela, confirma . . con errores
- : correctamente, pero equivocaciones
3. Precision el pedido en voz alta . constantes
. . omite el paso de menores en el
en pedido antes de registrarloy (confunde

productos, tamafios
o0 especificaciones)

4. Trabajo en

Se coordina de forma
armonica con sus

Colabora de buena
manera con el equipo
en la simulacién,

Trabaja de forma
aislada; cumple con
su tarea de manera

Muestra dificultades
para integrarse en
la dindmica del

de problemas

y propone/ejecuta
soluciones efectivas
ante quejas o retrasos

imprevistos, aunque
requiere el apoyo de
sus pares o lideres

sobre cémo actuar
ante un escenario
de conflicto

equipo companeras . individual, pero no .
.q POy Np y aunque su velocidad ‘p . equipo, generando
tiempos compafieros, asume . , se comunica ni se =
. operativa podria : duplicidad de
su rol con agilidad . coordina con el .
mejorar funciones
personal
Identifica las fallas de . Se muestra No logra resolver
. Reacciona de forma . (o
manera proactiva en confundido o duda las problematicas
e : o adecuada ante . . ;
5. Solucién la simulacion integral demasiado tiempo simuladas; su

respuesta
incrementa la
tensién

Total
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Meta especifica 2. Elaborar el informe final del curso, reflexionando sobre la importancia de los

procesos de formacién.

Al término del curso, es necesario elaborar el informe final, el cual debe incluir una reflexién breve del
proceso de formacion, asi como una retroalimentacién relacionada con la formacién del talento humano.

Para su elaboracién es importante considerar lo siguiente:

Nombre de la persona instructora y del curso

Fecha de desarrollo del curso

Comentarios de la persona instructora acerca del proceso de aprendizaje y del desempefio del grupo
Descripcién del nivel de cumplimiento de los objetivos/resultados de aprendizaje y de las
expectativas del curso

Apartado del plan de seguimiento a las y los participantes del curso en la aplicacién de lo aprendido
Descripcién de las contingencias o ajustes realizados al plan de sesién que se presentaron, asi como
las estrategias implementadas para su resolucion

Resumen de las recomendaciones emitidas por las y los participantes del curso en la encuesta de
satisfaccion para la mejora del curso de acuerdo con la escala de estimacion del nivel de satisfaccion
acerca de las caracteristicas del evento, los contenidos del curso, los recursos y materiales didacticos

empleados y el desempefio de la persona instructora
e Resultado de las evaluaciones de aprendizaje
e Registro de asistencia al curso
e Avances logrados en relacién con los resultados de aprendizaje planeados
e Formato impreso y/o digital
e Graficos de las evaluaciones de aprendizaje

Como recordaras, en el corte 2, después de analizar la situacion de la cafeteria E/ buen café, se decidid
implementar un curso que permitiera fortalecer las competencias del personal para brindar un servicio

eficiente a las y los clientes. El informe final de este proceso de capacitacidén se presenta en la Tabla 11,
revisala y con ayuda de la lista de cotejo “Informe final del curso”, verifica que incluya todos los elementos.
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INFORME FINAL DEL PROCESO DE CAPACITACION

Nombre del curso: Calidad en la atencién y operacion
colaborativa en cafeteria

Disefo: Ian Méndez Rubio

Revision: 001

§ SoB

Instructor: Ian Méndez Rubio

Fecha: 30 de agosto de 2026

Fecha de inicio: 24 de noviembre de 2026

Fecha de término: 26 de noviembre de 2026

No. de participantes: 10

COMENTARIOS DEL PROCESO DE ENSENANZA-APRENDIZAJE

Comentarios acerca de la sesion

e Engeneral la sesion se desarrollé de acuerdo con los tiempos establecidos en la instruccion.
e No se presentaron contingencias en funcién al material o las instalaciones.

Comentarios acerca del grupo

e El personal participante se mostré dispuesto a participar en cada una de las actividades.
e No se identificaron errores debido a que cada participante cooperé de forma oportuna en el desarrollo de

la sesion.

Nivel de cumplimiento de los objetivos

Objetivo general

Objetivos especificos

El nivel de cumplimiento del objetivo
general fue satisfactorio, ya que el
personal fortaleci6 sus competencias
para brindar un servicio eficiente, amable
y consistente, demostraron mayor
capacidad para resolver problemas,
mejorar la atencidn a clientes y aplicar
buenas practicas de servicio. Ademas, se
observd una actitud mas colaborativa y
profesional en el desempefio de sus
funciones.

Se cumplié satisfactoriamente el primer objetivo particular debido a
que se identificaron los elementos clave de un servicio de calidad.

Se cumplio satisfactoriamente el sequndo objetivo particular debido
a que el personal participante comprendié como aplicar el protocolo
de atencion en la interaccion con las y los clientes.

Se cumplid con éxito el tercer objetivo particular ya que el personal
participante reconocié el mendu, asi como la preparacion.

Se cumpli6 con éxito el objetivo nimero 4 ya que el personal
participante comprendié la importancia de la comunicacién efectiva
para la reduccién de los errores.

Se cumplié satisfactoriamente el quinto objetivo ya que el personal
participante comprendi6 la importancia del trabajo colaborativo.

Resultados de las evaluaciones realizadas a las y los participantes: Conocimiento/Desempeiio/Producto

Nam. Nombre Evaluacién diagnédstica Evaluacion final
1. Viridiana Alpizar Vazquez 33 60
2. Diana Pérez Serrano 33 80
3. Maria del Carmen Hernandez 53 73
4, Melyza Ramos Garcia 60 87
5. Gloria Adilene Cruz Ledn 53 87
6. Liliana Santiago Bonilla 60 87
7. Rosa Adriana Martinez 73 80
8. Tania Martinez Sanchez 47 73
9. Maria del Carmen V. Gonzalez 40 80
10. Rebeca Vega Guzman 33 87
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Valor de la evaluacion diagnéstica

Valor de la evaluacion final

Total

0%

100%

100%

Contingencia

Accidn correctiva para contingencia presentada

e Antes de la sesién: Retraso en la apertura
e Sin contingencias durante ni después de la sesion

Ninguna

Ajustes al programa del trabajo/expectativas

Aspecto Modificaciones realizadas Comentarios

Fecha/Hora Retraso de 15 minutos En espera de la
evaluadora
Lugar
Objetivos especificos
Actividades . .
- Sin modificaciones
Materiales

Técnicas e instrumentos de evaluacién

Otros

Resultados de la evaluacién de satisfaccién de las y los participantes
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Especificar los avances logrados con relacién a los

.. Indicar las desviaciones presentadas
resultados de aprendizajes planeados P

e En relacién con el promedio de la evaluacion
diagnostica se determina 4.8, sobre la evaluacién | e Se determina que al haber un incremento del 3.1, el
final se determina 7.9 por lo que se puede observar rendimiento obtenido fue favorable.
un incremento del 3.1.

Calificaciones finales

™ 00 O
YOO

\

& S ¥ & o &

S EEEREEEEEER

Y%
%

o
7.

7,

7

2,

%)
™

m Fvaliacion Diagnostico Evaluacion Final w——— Promedio Fnal

Registro de asistencia al curso

Nombre de las y los participantes 24 de noviembre 25 de noviembre 26 de noviembre
1. Viridiana Alpizar Vazquez v Y v
2. Diana Pérez Serrano v Y v
3. Maria del Carmen Hernandez v v v
4, Melyza Ramos Garcia v Y v
5. Gloria Adilene Cruz Ledn v Y Y
6. Liliana Santiago Bonilla v Y v
7. Rosa Adriana Martinez v v v
8. Tania Martinez Sadnchez v v v
9. Maria del Carmen V. Gonzélez v v v
10. Rebeca Vega Guzman v v v

Lista de cotejo “Informe final del curso”

Cumple
si | No

Criterio

El informe contiene:
Nombre de quien impartio el curso
Fecha de desarrollo del curso
Comentarios acerca del proceso de aprendizaje del grupo
Descripcion del nivel de cumplimiento de los objetivos del curso
Apartados del plan de seguimiento a las y los participantes
Descripcion de contingencias y ajustes
Resumen de recomendaciones de las y los participantes
Resultado de las evaluaciones de aprendizaje
Registro de asistencia al curso
Avances logrados en relacién con los resultados esperados
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Actividad de aprendizaje 1. Informe de final del curso.
Instrucciones: Realiza el instrumento de evaluacién, junto con el informe final del curso.

Recupera la informacién de la actividad integradora del corte 2, sobre la situacion de la tienda de ropa Moda
Joven, en donde se decidié implementar un curso que permitiera fortalecer las competencias del personal
para brindar un servicio eficiente a las y los clientes. Con base en el proceso de capacitacién realizado,
elabora el instrumento de evaluacién y el informe final del curso. Utiliza la lista de cotejo “Informe final del
curso” para verificar los elementos.

Formacidén y desarrollo del talento humano H
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Resultados de las evaluaciones realizadas a las y los participantes: Conocimiento/Desempeiio/Producto

Nam. Nombre Evaluacién diagnéstica Evaluacién final
1.
2.
3.
4,
5.
6.
7.
8.
9.
10.
Valor de la evaluacion diagnéstica Valor de la evaluacién final Total
Contingencia Accion correctiva para contingencia presentada

Ajustes al programa del trabajo/expectativas

Aspecto Modificaciones realizadas Comentarios
Fecha/Hora
Lugar
Objetivos especificos
Actividades
Materiales

Técnicas e instrumentos de evaluacion
Otros
Resultados de la evaluacion de satisfaccion de las y los participantes

Especificar los avances logrados con relacién a los

.. Indicar las desviaciones presentadas
resultados de aprendizajes planeados P

Graficas
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Registro de asistencia al curso

Nombre de las y los participantes
1.

S|P |R N[ |WN
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Conoce +

Amores, Y. (1 de abril 2026). Guia prdctica para realizar una evaluacién de capacitacion. iseazy.

https://www.iseazy.com/es/quias/evaluacion-de-capacitacion/

Garcia G., N., & Mora, R. M., N. (Coords.). (2013). Las estrategias y los instrumentos de evaluacién desde el
enfoque formativo. Secretaria de Educacion Publica.

http://www.educacionespecial.sep.gob.mx/pdf/doctos/2Academicos/h 4 Estrategias instrumentos

evaluacion.pdf
Programaciones Didacticas Virgula. (9 diciembre 2020). ;Qué son los instrumentos de evaluacién? [Archivo de

video]. YouTube. https://www.youtube.com/watch?v=uUNthhh7WV4

UVEG Académico. (31 de agosto 2022). Elaboracién del reporte de resultados [Archivo de video]. YouTube.

https://www.youtube.com/watch?v=e70amFpjgUo
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Autoevaluacion

Este apartado te invita a autoevaluar tu desempefio a lo largo del corte 3. Lee cuidadosamente cada

afirmacién y marca con una vla opcion que mejor refleje tu nivel de cumplimiento, segun corresponda con
la siguiente escala:

Totalmente en desacuerdo
Algo en desacuerdo

Ni en desacuerdo ni de acuerdo
Algo de acuerdo

Totalmente de acuerdo

u s N

Ndmero Indicador 1 2 3 4 5

La informacion proporcionada en este corte facilité mi

! aprendizaje

2 Las fuentes bibliograficas proporcionadas fueron de
utilidad para el desarrollo de actividades

3 El tiempo que dediqué a mi autoaprendizaje fue el
necesario

4 La elaboracion de mi informe final me dejé satisfecho

Conocer los elementos del informe final del proceso
5 de capacitacion me ayuda a medir la efectividad del
curso y optimizar futuras sesiones

Reflexion sobre mi aprendizaje:

1. ¢En qué medida soy capaz de elaborar un instrumento de evaluacion coherente con el objetivo del
curso?

2. ¢Qué elementos necesito reforzar para mejorar el informe final de capacitacién?
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Evaluacion final

A continuacién, realizaras una actividad integradora en la cual pondras en practica los conocimientos
adquiridos a lo largo de los tres cortes.

Instrucciones: Lee con atencidén la situacion de la Clinica Amaranto y desarrolla un programa de
capacitacion elaborando los siguientes documentos:

1. Informe de deteccion de necesidades de capacitacion

2. Carta descriptiva del curso

3. Informe final del proceso de capacitacién

Recuerda utilizar las listas de cotejo:
1. Detectar necesidades de formacion
2. Carta descriptiva
3. Informe final del curso

Empresa:
Clinica Amaranto

Giro de la empresa:
Servicios de salud y atencién médica general.

Situacion de la empresa:
La Clinica Amaranto cuenta con 40 empleados entre médicos, enfermeras, recepcionistas y personal
administrativo. Durante los ultimos meses se han detectado diversas problematicas que afectan la calidad
del servicio y la satisfaccion de los pacientes, entre ellas:

e Quejas por mala atencién en la recepcién

e Retrasos en la atencion médica

e Falta de comunicacién entre areas

¢ Manejo inadecuado de expedientes clinicos

e Desconocimiento de protocolos de atencién y bioseguridad

Debido a esta situacién, la direccion de la clinica decide implementar un programa de capacitacién para
mejorar el desempefio laboral y la calidad del servicio.
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Anexo

Respuestas

Corte 1.

Evaluacion diagnéstica

Respuestas
Pregunta ; .
-Posibles respuestas del estudiantado-

Las personas que trabajan en una empresa y aportan conocimientos, habilidades y
! actitudes para lograr los objetivos.

Es el ambiente de trabajo que existe entre las y los trabajadores dentro de una
2 organizacién.

Ayuda a que las y los trabajadores se sientan motivados, trabajen mejor y exista buena
3 convivencia.

Es el proceso de ensefiar y desarrollar habilidades o conocimientos para mejorar el
4 desempefio laboral.
5 Curso sobre atencion a clientes o uso de un sistema de ventas.

Reclutamiento y seleccién de personal, capacitacién del personal y evaluacién del
6 desempefio.

Actividad de aprendizaje 1. Detectar necesidades de formacién.

Lista de cotejo”"Detectar necesidades de formacién”

Cumple
Si No

Criterio

Se incluyen los datos de identificacidn

Se indican las necesidades de capacitacion existentes

Se indican las técnicas empleadas para recolectar datos

Se analizan los datos recabados

Se incluyen los resultados del diagnéstico

Se incluyen conclusiones y recomendaciones

Se anexan los instrumentos de recoleccién de datos
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Corte 2.

Evaluacion diagnéstica

4 Chiavenato (2009) la define como un “proceso
educativo y organizado a corto plazo que permite adquirir
conocimientos y desarrollar habilidades.”

1) Capacitacion de induccion

5 Permite lograr que el personal de una empresa
realice sus funciones con mayor eficiencia, sequridad y
calidad, con conocimientos, herramientas y habilidades
especificas.

2) Seguridady salud laboral

3 Se imparten conocimientos en un aula fisica con
3) Presencial-tradicional interacciones directas, las ventajas que se pueden destacar
son las interacciones que se dan dentro del grupo.

1__ Sele dala bienvenida al personal de nuevo ingreso,
4) Capacitacion facilitando su adaptacion a la cultura organizacional,
politicas funciones en su puesto de trabajo.

2 Se abordan temas de prevencién de accidentes,
utilizacién del material de proteccién para reducir
enfermedades y riesgos laborales con la finalidad de crear
una cultura de prevencion.

5) Capacitacién técnica

7 Se incorporan elementos ludicos, se califica el
6) Articulo153 capitulo III Bis proceso de aprendizaje por medio de puntos, insignias,
récords.

6 Se centra en la productividad, formacién vy
capacitacion de los trabajadores. Sefiala que la capacitacion
es un derecho de los trabajadores y una obligacion de los
patrones.

7) Metodologia de gamificacion
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Actividad de aprendizaje 1. Carta descriptiva.

Lista de cotejo”Carta descriptiva”

Cumple

Criterio

La carta descriptiva indica:

Nombre del curso

Nombre de la persona que disefid el curso

Fecha de imparticién del curso

Requisitos de ingreso de las y los participantes

NuUmero de participantes

Objetivo general

Objetivos especificos
Momentos de apertura, desarrollo y cierre

Temas y subtemas

Técnicas de instruccién

Técnicas grupales

Descripcidn de actividades

Tipo de evaluacion

Actividad de evaluacion

Instrumento de evaluacién

Materiales didacticos a utilizar

Tiempos programados para las actividades
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Corte 3.

Evaluacion diagnéstica

Cuadro
Comparativo

INFORME DE CARTA
NECESIDADES DESCRITIVA

@, Propésito: Identificar las necesidades de
capacitacién, conocimientos , habilidades,
actitudes que requieren fortalecerse en una
poblacion especifica.

Propésito: Planificar y organizar de manera\
detallada el desarrollo de un curso de

capacitacion.

@ Se elabora después de detectar las necesidades

% Se elabora antes del disefio del curso. Sli%r
de capacitacion.

) Responde a la pregunta: ;Qué necesita

aprender el personal? @) Responde a la pregunta: ;C6mo se desarrollara

la capacitacion?

& Contiene: diagnostico, problematica detectada,
areas de oportunidad, poblacién objetivo y
prioridades de la capacitacion.

@ Contiene: objetivos, temas, subtemas, técnicas

de instruccion, actividades, materiales didacticos

y estrategias de evaluacion.

# Su funcién principal es justificar la capacitacién. » _ . .
@) Su funcién principal es organizar y guiar el

#) Permite tomar decisiones sobre qué cursos o proceso de ensefianza-aprendizaje.

programas implementar. - .
& Permite a las persona instructora desarrollar el

) Resultado esperado: identificacion de brechas curso de manera ordenada y sistematica.

d i idades.
gesdsrapehoyoneddie: Resultado esperado: desarrollo efectivo del

curso y logro de los objetivos de aprendizaje.

£ Enfoque: diagnéstico y analisis.

@) Enfoque: planeacion y ejecucién de la

Producto final: informe o reporte de Sy
capacitacion.

necesidades de capacitacion.

Producto final: documento guia del curso.

s
Diferencia principal

» Informe de necesidades identifica qué se debe capacitar y por qué
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Actividad de aprendizaje 1. Informe final del curso.

Lista de cotejo”Informe final del curso”

Cumple

Criterio

El informe contiene:

Nombre de quien impartio el curso

Fecha de desarrollo del curso

Comentarios acerca del proceso de aprendizaje del grupo

Descripcidn del nivel de cumplimiento de los objetivos del curso

Apartados del plan de seguimiento a las y los participantes

Descripcién de contingencias y ajustes

Resumen de recomendaciones de las y los participantes

Resultado de las evaluaciones de aprendizaje

Registro de asistencia al curso

Avances logrados en relacion con los resultados esperados
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Evaluacion final.

Lista de cotejo”Detectar necesidades de formacion”

Cumple

Criterio
Si No

Se incluyen los datos de identificacidn

Se indican las necesidades de capacitacidn existentes

Se indican las técnicas empleadas para recolectar datos

Se analizan los datos recabados

Se incluyen los resultados del diagnéstico

Se incluyen conclusiones y recomendaciones

Se anexan los instrumentos de recoleccién de datos

Lista de cotejo”Carta descriptiva”

Cumple

Criterio
Si No

La carta descriptiva indica:

Nombre del curso

Nombre de la persona que disefid el curso

Fecha de imparticién del curso

Requisitos de ingreso de las y los participantes

NuUmero de participantes

Objetivo general

Objetivos especificos

Momentos de apertura, desarrollo y cierre

Temas y subtemas

Técnicas de instruccion

Técnicas grupales

Descripcidn de actividades

Tipo de evaluacion

Actividad de evaluacion

Instrumento de evaluacién

Materiales didacticos a utilizar

Tiempos programados para las actividades
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Lista de cotejo “Informe final del curso”

Cumple
Si No

Criterio

El informe contiene:

Nombre de quien impartio el curso

Fecha de desarrollo del curso

Comentarios acerca del proceso de aprendizaje del grupo

Descripcidn del nivel de cumplimiento de los objetivos del curso

Apartados del plan de seguimiento a las y los participantes

Descripcidn de contingencias y ajustes

Resumen de recomendaciones de las y los participantes

Resultado de las evaluaciones de aprendizaje

Registro de asistencia al curso

Avances logrados en relacion con los resultados esperados
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