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CERTIFICACION DE FORMACION DE
FORMADORES — EDICION 2026

De Auditor de
Calidad a
Estratega de la
Experiencia

/

En 2026, la tecnologia es el commodity; la
humanidad es el diferenciador. Este programa
transforma lideres en Coaches de Alto
Rendimiento capaces de navegar la Era de la

Empatia Aumentada.
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El Ecosistema 2026: R i
La Era de la Empatia Aumentada ' laconexion humana 9

El Equilibrio del

Nuevo Coach @g @ @

o &

Analitica  Automatizacion Juicio Empatia Resolucion de
Emacmnal de Datos Profesional Genuina Problemas
Complejos

= Punto de =
HIGH-TECH . = M M Intervencion . HIGH-TOUCH
| , iz mmms jie del Coach - f :

Los sistemas de analisis emocional El reto no es elegir entre tecnologia o
detectan sefales sutiles, pero solo el personas, sino integrar ambas: el coach
numano puede interpretarlas con debe guiar a sus equipos para usar Copilotos

sensibilidad. de IA sin perder el control de la conversacion.
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La Evolucion del Rol: Del Control al
Desarrollo

*La transformacion genuina comienza con un cambio de identidad: de buscar fallos a
desbloquear potencial.”

f’

2

Auditor Tradicional (Obsoleto)

=
_\.II W
Coach de Desempeino 2026 (Objetivo)

Correctivo (Puntear deficiencias)

Desarrollista (Cultivar fortalezas)

Checklist estatico

Feedback JIT y Datos Predictivos

Guardian de estandares

Facilitador de crecimiento

Evaluacion retrospectiva (post-mortem)

Intervencion en tiempo real
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Arquitectura del Programay
Metodologia

- Duracion: 3 Semanas (12 horas totales) -
70% Asincrono (LMS/Micro-learning) 30% Sincrono (Practica deliberada)
?—cl)—c—r
: @
r
AL (&
l‘f_—' -] L o L
Training the Trainer Micro-learning Neuro-Aprendizaje
Competencias para Sesiones cortas y densas Principios de repeticion
transferir conocimiento, . . adaptadas a ritmos . .| espaciaday conexion

no solo adquirirlo. individuales y carga emocional para equipos

Aprender a ensenar. cognitiva. remotos.
) = =)
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Modulo 1: Inteligencia Contextual y Opticanalidad
El Flujo de la Opticanalidad

Chatbot / Autoservicio

Sentimiento

Historial (L) s

Simple / Baja Emocion

~N
l/sfm Hiper-personalizacion Etica:

R Uso de datos biometricos y

Complejidad ¢ \
conductuales para anticipar
necesidades. El objetivo es ser

Cliente o
(Necesidad) ™
util sin ser invasivo.
- N _ =
. Opticanalidad > Omnicanalidad:
Yy
No se trata de estar en todos &5 o Agente Especializado

lados, sino de ofrecerel canal =~ @ + Copiloto IA
correcto™® en el momento exacto.

Algoritmo de
Enrutamiento
Predictivo

y Complejo / Alta Emocion
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Modulo 2: Metodologia de
Feedback JIT (Just-in-Time)

El feedback inmediato multiplica el
impacto al correlacionar la accion
con la consecuencia en el cerebro

del agente.

”"'“o (O Monitoreo en
tiempo real (primeros
5 min).

Observacion
Inmediata

Conexion

o N /o
Acuerdo de @ V 4

Mejora Intervencién Emocional
Compromiso medible en Tiempo Reconocer
para la siguiente Real esfuerzo antes
interaccion. de corregir.

Exploracion @\.}
Guiada a

Preguntas reflexivas,
no ordenes.

Identificacion del
Momento Clave

Pinpoint especifico
de la interaccion.
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Modulo 3: Herramientas, Datos y Copilotos

X I8
Coach Dashboard 2026 Sugerencias del

d e Copiloto o
Alfabetizacion Tendencia de Sentimiento Score de Esfuerzo Gestion de
de Datos: del Cliente B e Copilotos:
Interpretar ierbe [Eere cmpgl Entrenar a los
metricas mas agentes para
alla del ' | .- o Evg!uar

L® |

promedio. 7™\ /“ \ /1 contenido: Articulos de criticamente las
Dif?ilenciar un Y \ / \/ bl sugerencias de
mal desempeno | - lalA.LalA
individual de un L i e ) Sugerencia da pausa . sugiere, el
problema 8 IR0 4 3t ~ humano decide.
sistémico. | |

(Framework de Uso: Evaluacion Previa = Adaptacion Personalizada —» Enriquecimiento Humano.
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Modulo 4: Laboratorio de Practica Deliberada

7

Escenario 1: El Cliente Furioso

||. f’ﬁ,' - /\/\\—v
Y :

Reto: Un agente sigue el script pero falla
emocionalmente. El Coach debe intervenir
via JIT para cambiar el rumbo sin
interrumpir la llamada.

\

-

Simulacién con Customer-Bots para
practica libre de riesgo.

~

Escenario 2: Teach-Back

A

0 9.0

Reto: Ensenar una habilidad nueva a un
par en <10 minutos.

Objetivo: Demostrar claridad, estructura
logica y verificacion de aprendizaje.

”

Objetivo: Demostrar claridad, estructura
l6gica y verificacion de aprendizaje.

~

>,
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Arsenal del Coach: Recursos Exclusivos

r pe
Manual del Coach . Biblioteca de Prompts
Digital ~~—~ ~ (ChatGPT-6)
PDF interactivo con scripts L;l/; | Prompts curados para
de referencia y checklists H/ ' generar escenarios de
de intervencion. roleplay personalizados.
A
& y "
| Checklist de Calidad e Badge de
Y = 2026 #a7- %, Certificacion
« = || Rubrica que prioriza la Credencial digital en
I 7 == | resolucion emocional sobre el Blockchain compatible con
~ cumplimiento de keywords. Linked]In.
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Sistema de Evaluacion y Certificacion

Nivel Performatico Sincrono (50%)

Live Roleplay y Teach-Back
ante evaluadores.

Nivel Practico Asincrono (30%) NiVel Practico ~

Disefio de un Plan de Coaching /=W XS TS (0 N €10 1)
basado en metricas reales. (" Diseiio de un Plan de Coaching

basado en métricas reales.

Nivel Cognitivo (20%)

Quizzes automatizados y analisis
de escenarios (Min 85%).

Validez de 2 anos

con requisitos de
actualizacion continua.



Implementacion Flexible y Accesible

Formatos Hibridos

Presencial: Trabajo en
islas (3-4 personas) para
colaboraciony
simulaciones.

Virtual: Breakout rooms,
p1zarras colaborativasy
camaras encendidas para
lectura de lenguaje
corporal.

-

Accesibilidad
(WCAG 2.1 AA)

Materiales con subtitulos
y compatibles con lectores
de pantalla.

Aprendizaje multimodal
(Video, Audio, Texto)
adaFtado a diferentes
estilos cognitivos y
contextos culturales.
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El Compromiso del Nuevo Coach

El Coach 2026 no solo mejora
meétricas. Construye equipos
resilientes donde la Inteligencia
Artificial y la Calidez Humana
trabajan en perfecta sincronia.

Al finalizar, cada participante formaliza un plan de
accion de 30 dias con métricas de éxito especificas.

Instructional Design Team | Version 1.0 Feb 2026
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