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Analizar una oferta formativa
S consejos para elegir un partner para su
formacion de idiomas

Esperamos que para todos,
el verano haya aportado des-
canso, felicidad, introspec-
cion, energia y, por qué no,
ideas y proyectos nuevos.
Ya estamos reanudando el
curso académico 2019/2020
y con ello se nos plantea el
reto de aportar novedades,
frescura y ligereza en nues-
tro dia a dia.

En esta ocasion, os queremos
acompanar con una reflexion
sobre nuestra capacidad a co-
nectarnos con el otro: bien sea
en los negocios o la vida so-
cial, nuestra meta es entablar
relaciones e intercambios sa-
tisfactorios. Para ello, os invi-
tamos a haceros las siguientes
preguntas: “¢Qué es lo que mi
interlocutor espera de mi?
¢ De qué manera le puedo
ayudar?” Eso es un ejercicio
realmente retador ya que se
trata de meternos en la piel de
la otra persona para mejorar
nuestra postura, como profe-
sor, responsable de formacion,
jefe de proyecto o sencillamen-
te como persona. Hemos rea-
lizado este ejercicio durante el
verano, y la revista que leéis es
parte de nuestra reflexion.

iQue disfrutéis la lectural

B

Probablemente a la hora de
analizar una propuesta de
colaboracion, todos tene-
mos el mismo reflejo: bus-
car la informaciéon econo-
mica, lo cual es totalmente
natural ya que a la hora de
solicitar un presupuesto, te-
nemos una idea precisa de
los recursos financieros dis-
ponibles. Sin embargo que-
darse con este unico dato
para elegir una oferta es de-
masiado restrictivo: nuestra
experiencia nos indica que
mas alla de la tarifa, necesi-
tamos valorar otros aspec-
tos para garantizar que po-
damos disfrutar un servicio
completo y de calidad y por
tanto estar tranquilos y bien
acompafnados.

;Qué es lo que tenemos
que valorar entonces para
elegir una oferta de for-
macion?

Aqui van algunas preguntas
que os ayudaran a detectar
un buen partner:

¢Cual es el recorrido for-
mativo del centro?

Un partner de confianza
tiene que contar con una
experiencia  demostrable,
en otras palabras, disponer
de una cartera de clientes
afianzados: mas alla de los
nombres de los clientes que
en muchas ocasiones se
usan como gancho, con-

viene saber cual es la ca-
pacidad de fidelizacion de
los mismos. Es un indica-
dor pertinente a la hora de
evaluar la satisfaccion de
los usuarios. Otros a tomar
en cuenta son las posibles
certificaciones de calidad
(como pueden ser las de
ISO), el perfil y la antigle-
dad de los formadores y
por supuesto el abanico de
servicios (gestion FUNDAE,
traducciones etc) e idiomas
propuestos.

¢Cual es la filosofia del
centro?

Cualquier accién de com-
pra nos pone en la postura

de “consum’actor”. Por
tanto recomendamos un
centro que se apoye en va-
lores humanos, que vele
por ofrecer condiciones de
igualdad a sus empleados
y haga hincapié en el trato
ofrecido, ya no solo al clien-
tey alos alumnos, sino tam-
bién a sus profesores y co-
laboradores en un sentido
amplio. Se trata de colocar
a las personas en el centro
de todas las actividades.
“Desde Hexagone, quere-
mos transmitir un mensaje
alegre, de tranquilidad, de
seguridad y de cercania”,
es lo que nos guia en nuestro
dia a dia, como una brujula, la
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imagen de la perfeccion pro-
fesional que hemos ideado.

¢Qué incluye la tarifa?

Si sabes cémo funcionan
en determinadas compa-
fias aéreas, entenderas a
que nos referimos: la tarifa
es un atractivo muy fuerte,
muy llamativo que pretende
impactar, seducir y llevar a
un proceso de compra ra-
pida. Sin embargo, aqui es
imprescindible mirar con
lupa la letra pequefa porque
determinara in fine la tarifa
global a pagar. Una oferta
competitiva deberia de in-
cluir determinados elemen-
tos, a modo de ejemplo:

e |as pruebas de nivel

e La realizacion de los
plannings

e | aemision de los balan-
ces pedagogicos

e El envio de deberes

e |Los examenes de fin de
curso etc.

Si estos servicios no vienen
detallados, habra que com-
probar cual seria el alcance
del servicio de contrata-
cion de las clases, lo que
se abarca y lo que no, y los
posibles costes ocultos.

Hay centros que actuan
como agencias, son me-
ros intermediarios y otros
que ofrecen un acompana-
miento amplio.

¢Cual es el proceso de se-
guimiento de la calidad?
équé incluye?

Como minimo, podemos
esperar que un proveedor
de formacién de idiomas
tenga disefiado un sistema
de evaluacion de la calidad
basado en el analisis de la
satisfaccion de los alum-
nos y del responsable de
la formacién. Ademas, no
bastara con dar voz a los
alumnos, también sera ne-
cesario hacerlo en el mo-
mento justo. “Tenemos
clientes que por costumbre
envian cuestionarios de
calidad al finalizarse una
accion formativa. Lo que
queremos sin embargo es
ofrecer un servicio preven-
tivo y detectar posibles pro-
blemas que puedan incidir
en la calidad del curso, y
eso requiere sondear a los
alumnos a medio camino”
comenta Céline Nguyen,
directora del departamen-
to de calidad y proyectos.
“Trabajamos en fluidificar
la comunicacién con el
alumno, aclarar confusio-
nes y asi mantener vivo el
dialogo y la motivaciéon de
todos los actores implica-
dos”. Lo ideal es completar
ademas las encuestas con
auditorias de clases para
conocer de primera mano el
clima de estudio en clase, la
dinamicay larelacion profe-
sor/alumnos.

_|

Consideramos que es clave
que el alumno y el profesor
se sientan participes del
proceso de formacion y se
involucren en ella. Por nues-
tra parte, ninguna encuesta
se queda sin respuesta ya
que detras de cada encues-
ta hay una persona que ne-
cesita ser escuchada y una
posibilidad de mejorar algun
aspecto de nuestro trabajo.

Por supuesto, adicional-
mente, el proceso de se-
guimiento de la calidad se
completa con evaluaciones
de progresos y check points
regulares.

¢Como mi partner propo-
ne mejorar mi experien-
cia?

Aqui deberia de haber tan-
tas respuestas como cen-
tros de formacion.

Lo cierto es que la com-
plejidad de las nuevas he-
rramientas en los planes
formativos a la vez que la
cantidad de datos genera-
dos requiere guiar y acom-
panar a los clientes du-
rante todo el proceso de
toma de decisiones.

Desde Hexagone, proce-

demos de la siguiente for-

ma:

e Diagnosticar las nece-
sidades informativas
del cliente: para ello,

El valor anadido
real se encuentra
en la suma de los
procesos informa-
tivos y humanos.

cada cliente tiene acce-
SO propio a su campus
online con toda la infor-
macion de sus cursos.

e Reducirla complejidad
del proceso informativo:
los datos que facilitamos
ya son filtrados y proce-
sados. Esta informacion
es la justa para evitar un
fenémeno de saturacion.

e Acompanar y asesorar
para evaluar la calidad
de la informacion y ex-
traer conclusiones ade-
cuadas: nosotros suge-
rimos que eso ocurra al
menos dos veces al afio
en el momento del anali-
sis de la calidad y satis-
faccion a mediados de
curso y al finalizarse el
mismo.

e Reaccionar en tiempo
real: la celeridad en la
empresa es una realidad
para todos, por tanto im-
plantamos un sistema de
resolucion de dudas e in-
cidencias muy rapido.

e Promover una acti-
tud positiva, “empatia,
compromiso, compren-

sibn, escucha”, son
nuestras  herramientas
de trabajo.

En definitiva, el valor anadi-
do real se encuentra en la
suma de los procesos infor-
mativos y humanos. “Como
cliente, considero aprecia-
ble sentirme guiada y mas
aun de manera proactiva”
confia Céline Nguyen, “y es
lo que queremos ofrecer a
quienes depositan su con-
fianza en nosotros”.

{Hablamos?

I
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Septiembre: crear un clima de confianza y cercania

Relacionarse con el otro a través de la sincronizacion

A la vuelta del verano, todos
estamos dispuestos a empezar
el nuevo curso académico con
buena energia y septiembre se
convierte en el momento ido-
neo para probar e introducir
pequefios habitos nuevos en
nuestras practicas. Para de-
sarrollar una postura nueva,
os proponemos descubrir el
principio de la sincronizacion
- un método que nos viene de
la PNL (programacion neurolin-
glistica) para optimizar las co-
municaciones interpersonales.
Eso os puede ser Util en clase
pero también en cualquier tipo
de contexto en el que tengamos
que relacionarnos con otras
personas, realmente el campo
de aplicaciones es infinito.

La sincronizacién aumenta la
confianza de nuestro interlo-
cutor. Podriamos comparar
la relacion con el otro a un
baile: para que el baile sea
harmonioso y agradable para
las dos partes, tenemos que
desarrollar nuestra capacidad
de adaptacion.

iSincroniza con tu contacto!
La sincronizacion, o cémo sin-
cronizarse con el interlocutor,
es una puerta de entrada para
establecer una relacién pla-
centera a la vez que fructifera.
Segun nuestro objetivo, nos
permitira intercambiar de for-
ma fluida, convencer, interesar
y seducir etc.

{Como empezar? Lo prime-
ro de todo, es sencillamente
prestar atencion al lenguaje
corporal de nuestro interlocu-
tor: nos ayuda a ponernos en
contacto con él, a conectar-
nos a la misma frecuencia.

De hecho, en la mayoria de las
situaciones, nos adaptamos
el uno al otro naturalmente.
Por ejemplo, cuando estamos
junto a un niflo pequefio, nos
arrodillamos a su lado para
ponernos a su altura.

Sin embargo, hay algunos
casos en los que dejamos de
sincronizar: en caso de tensio-
nes, oposiciones, conflictos ...

El desacuerdo verbal se refleja
en el desacuerdo no verbal.

Esté atento

Sincronizamos y desincroniza-
mos de acuerdo con la situa-
cién, es probablemente una
de las primeras cosas que sa-
bemos hacer. Es el bebé quien
responde a la sonrisa de su
madre o, cuando esta enojado,
se disocia y ya no responde.
Sincronizar sin embargo no sig-
nifica necesariamente “estar de
acuerdo” con el contenido de
la informacién compartida sino
ponerse en una postura favo-
rable de apertura al otro. El
campo de la sincronizacién es
extenso, y hay muchas formas
de sincronizar con otros.

Os proponemos aqui algu-
nos de los modos mas utili-
zados:

e Sincronizacion por ta-
mafo, que evocamos al
hablar de nuestra actitud
hacia un nifo ante el cual
se arrodilla para ponernos
ala misma altura; de forma
general la medida son los
ojos: que estén al mismo
nivel facilita mucho la co-
municacion. Por eso en la
medida de lo posible, se
evitara escuchar sentado a
alguien que habla de pie, y
viceversa.

e Sincronizacién del habla:
por ejemplo, cuando un
extranjero se te acerca en
la calle con un espafiol
poco seguro, le respondes
buscando articular, hablar
mas despacio y usando un
vocabulario lo mas sim-
ple posible; también cui-
das el tono y el volumen.
Prestar atencién al ritmo,
timbre, tono y volumen de
la voz te sera muy util, es-
pecialmente si no tienes
contacto visual, como es
el caso de las clases por
teléfono.

e Sincronizacion postural: a
veces lo hacemos de forma
natural en una conversa-
cion como si fuéramos un
espejo. Reflejamos la mis-
ma postura que nuestro

interlocutor, respondiendo
a sus gestos y expresiones
con movimientos simila-
res: si sonrie, sonries; si
cruza una pierna, la cruzas
ta también;...

e Sincronizacién verbal: uti-
liza las propias palabras
y definiciones que tu in-
terlocutor; también usa el
parafraseo, es una potente
herramienta de la escucha
activa.

iCuidado con la imitacion!
En cada uno de estos ejemplos,
te has adaptado espontanea-
mente al otro, te has armoniza-
do con los ritmos corporales y
las palabras de tu interlocutor.
Esta fase se realiza de forma
natural, automatica e incons-
ciente entre los individuos.

Pero si lo has hecho cons-
cientemente, entonces habra
que hacerlo con mucha dis-
crecioén y sutileza. El principio
es observar los ritmos corpo-
rales de nuestro interlocutor
devolviéndole una imagen
simétrica.

Pero cuidado: jla sincroniza-
cién no significa imitacion!

Si imitas a tu interlocutor,
tendras el efecto contrario
garantizado; en lugar de ge-
nerar confianza y simpatia,

desafiarias su ira. Pensara
que te estas burlando de
él. La sincronizacién es una
técnica que requiere entre-
namiento y delicadeza. A
todos nos gusta que presten
atencion, pero no sentirnos
observados y simulados.

Existen muchos ejer-

cicios practicos que

nos pueden ayudar a
mejorar, a modo de ejem-
plo: hoy establece “contacto
ocular” con tus interlocuto-
res: para ello presta aten-
cion al color de sus ojos.
No te tienes que acordar del
color, sélo fijarte en ello. Este
simple ejercicio aumentara
tu autoconfianza y tu habili-
dad para sincronizar, al es-
tablecer un contacto visual y
personal sin hacer algo inti-
midante.

En todo momento, en caso de
duda, recuerda que te sientes
que sentir comodo, la mejor
brdjula sera tu instinto y re-
ceptividad.

G Last but not least:

Homenaje a la diversidad lingiiistica:

El préximo Jueves 26 de septiembre, celebraremos el
dia europeo de las Lenguas, iniciativa nacida en el 2001.
¢ Lo sabias?: Europa en cifras, son 800 millones de ciu-
dadanos, 47 paises y 200 lenguas.

Feliz vuelta a todos: Esperamos que estéis cargados
de energia, motivados y alegres. jBienvenidos a nues-

tros nuevos lectores!
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