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. EXORDIO

1 EXPOSICION DE MOTIVOS

Uno de los motivos quo me han llevado a la eleccidn de este tema en el presente
informe, ha sido una preocupacién que siempre ha prevalecido en mi labor profesional:

la educacién.,

En mas de una ocasidn me he preguntado: ¢, qué es realmente educar ? y ¢cémo se

educa en el mundo de la empresa?.

A eslas preguntas me he respondido unay otra vez que la educacidn en la empresa se

da a través de la capacitacién y el desarrollo.

En esle mismo sentido y producto de las dislintas experiencias que he tenldo en el
ambito de la educacién dentro de las organizaciones a lo largo de mi trayectoria
profesional, me he preguntado: ;, qué es lo que pasa con la educacién en las
empresas, pues a pesar de su grandes esfuerzos por inverdir en procesos de
capacilacion y desarrollo, los resultadoes alcanzados no son los esperados?, asi como
tampoco, terminan por producirse cambios reales en la conducla de las personas que

impacten la cullura de la organizacién.



Esto mismo me ha llevado a compartir y analizar con otros el hecho de que vivimos un
momento de gran insatistaccion respecto de los resuitados de la educacidn tradiclonal,
ya que ésta, no produce competencias practicas y por lo mismo los periodos de

entrenamiento de las personas se extienden mas alla de la educacion formal,

A pesar de que en las universidades la especializacién crece mds dia con dia, es
comun escuchar quejas de algo que entendemos como falta de experlencla o la
carencia de no estar expuestos al mundo real, por lo que podemos sefalar dos dreas

de las cuales la educacién actual no se esté haclendo cargo.

En primer lugar, la educacién produce excelente capacldad técnica, pero deja fuera el
desarrollo de muchas ofras capacidades. De tal manera, los graduados del sistema
educacional frecuentemente no estdn listos para el trabajo fuera del mundo académico,
pues éste no los prepara para responder a las demandas reales en el mundo del

trabajo.

En segundo lugar, la educaclén dificilmente fomenta, y por ende no produce, un
pensamiento creativo, los Innovadores son la excepcién y no la norma, entre los

graduados del sistema tradicional.

Esto me ha orientado a buscar allernalivas que respondan al vacio que estéd

produclendo la educacidn actual y que se ve reflejado en el mundo del trabajo.



Como resultado de ello, me he planteado la necesidad de que la educacién en la
empresa debe estar dirigida a generar nuevas formas de visualizar el trabajo y hacer

las cosas.

La educacién en las organizaciones debe crear y consolidar una nueva cultura de

trabajo que genere nuevas capacidades de accldn y coordinacién en las personas.

Esto es posible a partir de un nuevo entendimiento de la comunicaclén, el cual parte de
la observacién de que toda organizacién es una red constituida por personas que se
comunican entre sf y que a través de estas conversaciones establecen compromisos
para coordinar acciones. En este nuevo enfoque, la esencia de la comunicacion esta en

generar y organizar la acclén, no en la transmisién de datos.

Me atrevo afirmar, que la generacién de nuevas capacidades de accién efectiva, es un
elemento fundamental para que la gente pueda responder de manera eficaz a su
trabajo dentro de las organizaciones, que afectadas por los cambios que vivimes, se

enfrentan a una nueva forma de hacer negocios y realizar el trabajo.

El objetivo del presente informe académico es describir el trabajo realizado en una
institucion educativa de nivel superior, donde fue propuesto este enfoque en la

educacion de su personal y los resultados que se lograron,



1.1 JUSTIFICACION DEL TRABAJO

En la realizacion de este trabajo me he apoyado en una metodologfa descriptiva para
los capltulos que hacen mencién a la especificacién general, especifica y la actividad
pedagdgica desarrollada. En el aparato critico he utilizado una metodologfa analitica la
cual me ha permitido realizar un estudio del irabajo desarrollado y proyectar

recomendaciones al mismo.

En mds de una ocasién me he cuestionado mi hacer y su relacién con mis estudios de
pedagogfa. Cuando por primera vez tuve la oportunidad de ser un paricipante en el
taller de comunicacién efectiva, tuve la firme conviccién de que la filosolfa que

encerraba el mismo, era una enorme posibilidad educativa.

Pude reconocer a través del taller, un sinimero de situaciones en las cuales los seres
humanos nos encontramos envuellos dia a dia en el trabajo, la familia, las relaciones
personales, etc. y que a base de vivirlas las hemos incorporado a nuestro héblitos y
nuestra forma de ser, haciéndolas invisibles, no slendo capaces por ello de alterar

estas situaciones que merman nuestra productividad y nuestro bienestar.

Este taller ofrece un nuevo paradigma sobre la comunicacién humana, para lo cual

cuestiona los supuestos con los cuales vivimos sobre la comunicacién y como nos

comunicamos,



Hoy en dfa no me queda ninguna duda de que mi trabajo ha sido una verdadera tarea

educativa,

A través de él, he podido proporcionar a muchos seres humanos, nuevos elementos a
partir de lo cual, ellos mismos han sido capaces de disefiar y producir nuevas acciones

en dmbitos en los que no les paracfa posible.

Esta tarea educativa la he transmitido conjuntamente con un equipo Interdisciplinario a
miles de personas y organizaciones de todo tipo. He visto a través del tiempo,
resultados concrelos, reales y sobre todo, he sido participe de nuevas posibilidades de

accién que so han abierto a las empresas y al personal que las conforman.

Como pedagogo he tenido conlacto con el qué ensefar a otros y al mismo tiempo con

el cédmo hacerlo mejor. Esto me ha llevado a hacerme cargo de una drea dentro de la
+

institucién en la cual presto mis serviclos: los proyectos educativos a largo plazo en las

organizacionaes.

E! presente informe responde a uno de estos proyectos, de tal manera que el drea en
el cual he realizado como pedagogo este trabajo es el empresarial. A través de la
capacitacién y el desarrollo he cumplido con la mislén y responsabilidad de educar a

ofros y ser generadora en ellos de su perfeccionamiento humano.



En la realizacién de esle trabajo he fenido que ver con distinias dreas de esiudio do la
carrera, Por un lado, la fifosdfica que me ha propoicionado ol estudio del hombre como
un ser educable, sus actos y su perleccionamiento. Por ofro lado, el drea socloldgica
que me ha permitido ver la dimensidn social del hombre y la importancia del enfomno
cultural en su educacldn, E! drea psicoldgica, que me ha brindado el estudio de la
conducta humana, entendiendo gracias a esto sus acliludes y su hacer. El drea
administrativa, que me ha brindado ios elementos para conocer la empresa, y el
proceso aministrativo de la capacitacion y el desarrollo an los cuales me apoyo para la
realizacién de 1a educacion. Y por Ultimo, el drea didéctica, la cual me ha lievado de ia
mano para que a lravés de los momentos y elementos diddclicos, el procaeso

ensefianza- aprendizaje se dé de la manara m4s eflcaz,



i CUERPO DEL INFORME

i DESCRIPCION GENERAL

En esta ptimer parta del trabajo haremas mencién del tipo de Institucién en la cual
presto mis servicios profesionales, su misién, objetivos, estructura organizacional y ios

recursos con [os que cuenta.

I1.1  TIPO DE INSTITUCION

i1.1.1.1 ORIGENES Y ANTECEDENTES

Iniciaba el afio de 1984 cuando una empresa americana, Innovadora en el dmbito de la
comunicacién humana y con sede en San Francisco, California, habfa decid!do instalar
en la Ciudad de Méxlco una empresa-labaratario que realizara desarrollos en et drea

de Infarmélica y las talecamunicaciones,

Cabe mencionar que esta empresa estuvo a cargo de un grupo familiar y su

administracidn era informal, os decir, no existian politicas, objetivos, ni estructuras

definidas.

En su inicio esta empresa- laboratorio se orientd a desarrollar basicamente tres

praductos: una hoja de célculo, un formato de editor y un editar de textas, mismos que



se comercializaron dentro del mercado empresaral, principalmente en la  pequefia y

mediana empresa,

Con la comercializacién de estos productos y las utilidades que de su venta se
detivaron, pudleran reinvertir los beneficlos y graclas a ello, financiar el proyecto de
desarrollar una herramienta de administracidn y gestion que Inclufa un corres
electronico, el cual habla sido su abjetivo primordial desde el comienzo de sus

operaciones en México.

Finalinenle y can éxita esta herramienta de trabajo grupal salié al mercado en febrero
de 1986 y a partir de esa fecha ha contribuido a las empresas a realizar electivamente

sus comunicaciones e incrementar la productividad del trabajo en equipo.

Eso ha sido posible gracias a un software de comunicaciones * El Coordinador * ', el
cual permite vituaimente a un ndmero iilmitado de usuarios, a través de redes
computacionales o conexiones telefénicas entre computadoras (que puedan estar
trabajando en diferentes lugares), hablar, especular, conocerse, coordinar acciones y

verificar su cumplimiento, con los demas,

Esta herramienta es un apoyo para todas las clases de conversaciones de negocios en

las que la gente suele encontrarse a diario,

'« €1 Coordinador”, masca regisirada por Action Technologies



En el desarollo y expansién de este proyecto que partié en el campo de la informatica,
aparecieron muchos tropiezos principalmente por la falla de recursos materales y
aconémicos que se tenfan, asl como por la carencia de una cultura informética que no

existia,

Sin embargo, un aspecto primordial para sacar avante esla empresa, lo fueron el
antuslasmo y la voluntad del grupo de jévenes fundadores de la empresa en México,
que conoclan los beneficios que podrfan aportar con este proyecto tanto a nivel

individual como empresarial,

El enfoque particular que existia dstrds del hecho de desarrollar un software de
comunicaclon, era una aproximacidn practica e Innovativa de la coordinacién de
acclones a partir de la comunicacién. La esencia de la comunlcacién, estd en generar y

organizar la acclén, no simpiemente en transmitlr informacion.

Paralelamente al proyecto menclonado anteriormente, en el afio de 1985, se Incorpora

a la empresa un nuevo serviclo: capacitacién en materia de comunicacién humana.

Este serviclo de capacitacién surge a partir de la observacién de que el grave problema
de las empresas en materia de comunicacién, no se resolveria exclusivamente con
poner un “x" nimero de computadoras con un software (herramienta de trabajo grupal),

sino que, por el conlrario, podrla ser mas grave adn, por ejemplo: asuntos que eran



importantes por resolver que eran tratados por este medio, no conocerlos siquiera por

tener mledo y rechazo a las computadoras.

Era fundamental por ello, poner énfasls en la gente como el alemento central del

cambio y su entrenamiento en las capacldades que las nuevas praclicas exigfan.

Asf fue como Iniclé el grupo, buscando soluciones y apotfaciones en el drea de la
Comunicacién mediante dos tipos de serviclo bdsicos: desarrolios de herramientas en
la informatica y las telecomunicaclanes y capacitande y desarrollando a la gente como

ol soporie para producir camblos que afecten la cultura de las organizaciones,

A lo largo de todo este tiempo desde su iniclo hasta su situacién actual, la cantidad de
cambios y adecuaclones organizacionales, administrativos y de oferta que se han
suscitado han sido muchos y muy varlables. Todos ellos se han producido dentro def

marco de formacidn, crecimlento y mejora a que toda empresa aspira.
Es importante destacar que a pesar de {odos los cambios, siempre se ha mantenido el

enfoque novedoso que ofrecemos a las empresas sobre la comunicacién; elemento

que nos ha distinguldo en ei mercado déndonos identidad propla.
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1.1.4.2 SITUACION ACTUAL

Grupo ARPI as parte de un grupo de empresas lideras en México, Estados Unidos y
Latinoamérica en servicios de Comunicacién, el Disefio e Innovacidn de la empresa y

los negocios.

Este grupo estd constifuido por fres empresas de servicios, respondiendo cada una do
ellas a una oferta en particular con el fin de contar con una mayor flexibllidad a las

necesidades del cliente.

Hoy en dia el grupo es auténomo de la empresa americana que un dla la concibid, ya
que ha sido adguirida por el grupo de directivos que le manejaban. Actualmente se vive
el proceso coyuniural que implica dejar de ser una empresa con una administracién

famliiar.



11,2 MISION INSTITUCIONAL

11.1.2.1 MISION DE GRUPO ARPI

Generar nuevas capacidades de accién, a través de un nuevo enfoque de la

comunicacién, la acclén, la administracidn y el lenguaje.

I1.1.2.2 OBJETIVO

El grupo se encuentra comprometide con la Integracién y el desarraifo de las
organizacionas, ofreciendo soluclones de gestién, educativas y tecnoldgicas que hagan

posible su modernizacién, mejoren la calidad de sus produclos @ incrementen su

eficiencia y el bienestar de qulenes en ella trabajan.

#.1.3 ESTRUCTURA GENERAL

A continuacién se desctibe cada una de las empresas que conforman el Grupo; CYTI
(Comunicacién y Tecnalogfa integral ), ACE ( Alternativas en Comunicacién y
Educacidn) y DIP ( Disefio e Innovacion de Procesos), asf como su misién, objetivos y

organigramas.



ORGANIGRAMA GENERAL FUNCIONAL

' GRUPO ARPI
| Presidente del Consejo

ADMINISTRACION Y FINANZAS |
Director Administrativo *
[ |
CYTi ACE DIP
Director General Director General Director General

* El drea de Administracion y Finanzas da el apoyo administrativo a todas
las empresas del grupo.




I1.3.1 CYTI

Se especializa en la Integracidn de soluclones tecnoldgicas que permitan a los grupos
de trabajo un incremento de la produclividad, capacidad de Innovaclén, reduccién de

los ciclos de tiempo y orientacldn a la satlsfaccidn del cliente.

Para ello, esta enfocada a ofrecer soluclones de Conectividad ? tanlo con productos
estandarizados, como el disefio de arquitecturas, desarrolios, la enlrega y puesta en
marcha del software y hardware directamente asociado al establecimiento de redes

informaticas de comunicacidn y de trabajo cooperativo.

Asume también, la responsabilidad de capacitar a los usuarios en el uso y
aprovechamiento de la Infraestructura tecnoldgica, asf como en e! generar en la gente
capacidad autdnoma de enirenamiento, administracién, desarrolio y soporte de la

nueva tecnologia,

Esta emprosa cuenta a su vez con dos divisiones: una de ellas orientada a la atenclén
del cliente final, es decir, aquelios clientes que fa empresa atisnde directamente ya
fuese por ef esfuorzo del equipo de ventas o porque ellos mismos nos han contactado.
La otra division, estd orientada a la alencién de distribuidores de nuestros productos

y servicios,

? Conectividad, todo medio que permite el enlace tecnolégico.
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CYTI ORGANIGRAMA FUNCIONAL

cYt
Director General

|

| 1
DIVISION CLIENTE FINAL DIVISION DISTRIBUCION
Gerente General Gerente General
1 ]
[ 1 T 1 [ |
Area Area Area Area Area Area
Ventas Produccion Soporte Tecnico] | Capacitacion Ventas Soporte Tecnico




i.1.3.2 ACE

La caraclerfstica comtin de las empresas atendidas por Allernativas en Comunicacion y
Educacion, son aquellas preocupadas por producir procesos de cambios, desarrollar y
fortalecer of trabajo en equipo o que desean emprender o blen que se encuentran ya

en un proceso de cambio,

Para ello esta emprosa esld orlentada a ofrecer soluclones de Comunicacién,
Coordinacién y Gestién, mediante la capacitacién y educacion de directivas, gerentes y
profeslonales, en las dreas de comunicacién, trabajo en equipo, ventas, desarollo

gerencial, Innovacién y disefio, modemizacién tecnol6gica e induccién al cambio,

Cada uno de astos aspeclos en los cuales la empresa capacita, son abordados a
lravés de talleres con una metodologla propia orientada a generar competencia en la

acclén,



ACE ORGANIGRAMA FUNCIONAL

- E
" Director General

] ]

CONDUCTORES GERENCIA DE VENTAS
Y DESARROLLO

|
[ ]
| Logistica Ventas
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La consultora on Disefio @ Innovacién de los Procesos es la empresa més joven del
grupo, pero es hasla hoy la empresa que ha tenido resultados Inmodiatos y efectivos
desde un inicio debido a que integra los servicios que las otras empresas ofrecen por

saeparado.

DIP se especializa en el Rediseiio de Procasos * proponiendo soluciones para los

procesos sustantivos de la organizacién o sus dislintas dreas o niveles de decisidn.

Con esta oferla asumimos el compromiso de transformarnos en coinventores con el

cliente del redisefic e innovacién de su negoclo.

Esle proceso pasa necesarlamente por la genoracion de una visién estratégica, el
desarrollo de lideres con capacidad de movilizar a la empresa en esta direccién, el
disefio y la capacitacién de la organizacidn en nuevas précticas de trabajo y el disefio,
desarrolio, Implementacion, difusidn e incorporacidn al trabajo cotidiano de las nuevas

herramientas informaticas.

¥ Redisefio de Procesos, entendemos por ello la reinvencion de las précticas de trabajo que la gente
realiza con el fin de incrementar la eficiencia en fas empresas.

18



A partir del andlisis y redisefio de los procesos de trabajo, transferimos nuestra
tecnologia desarroltando puevas capacidades en los clientes para que continden con
autonomia su propio proceso de desarrollo. Nuestra concepcién de la tecnologla es
entendida como el resultado de la interaccién permanente entre las herranientas

informéticas y las practicas de trabajo de quienes las utilizan.

La tecnologla es el medio que permite hacer que los cambios en los procesos se
conviertan en una préctica permanente y efectiva. Posibilita también automatizar
muchas de las tareas que se realizan, reduciendo los tiempos involucrados, a la vez
que es el principal medio de educacién y entrenamiento para realizar el trabajo bajo

modalidades mds eficaces.
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DIP ORGANIGRAMA FUNCIONAL

DIP
Director General

Consultores

i
[ |

Analistas Deasarrolladores




1.1.4 DISPONIBILIDAD DE RECURSQOS

A continuacion o doscribien los meursos humanos, lormales y mateniales con los que

cunnta e grupn.

11.1.4.1 Recurgos Humanos

o o recuiso mis npotlantn, La gonte que trabaja en el grupo permanece por mucho
tiempn, sobio todo, olles mismos repontan que ol aprendizaje y crocimiento por su

cofabnracian, no so limita a nivol profesional sino que so oxtionde también a nivel

porsonnl.

[ nimero do porsonas quo conlorman al grupo as da 36, por lo que se puedae inferir

(o litss oLy son poqum"um.

(3 promaodio do odad do) porsonal oscili entro los 30 y 40 afes.

I1.1.4.2 Becursos Formales

Lonteo do los rocurses forumalos ostd o} organigrama genoral y do cada una do las

smprosus. Cuonta con su filosofia o idoarie  por oscrito, mis no con manuales do



procedimientos. No existen de manera formal descripciones dé puesto, se obtienen de
las funciones que la gente realiza. Esto es derivado de ser una empresa familiar y que
ha crecido dando prioridad a lo més urgente. Tienen un respaldo en libros y notas
técnicas en los cuales se apoya su cultura organizacional y los distintos servicios que

ofracen. Se cuenta también con manuales de cursos, metodologla y politicas.
1.1.4.3 RBecursos Materiales

Se tiene un edificlo de tres pisos, ocupando cada empresa uno de ellos. Todo el
personal cuenta con compuladoras, Los directares, gerentes y dreas de venta utilizan
equipo portalil, para que de esta manera puedan segulr trabajando desde donde estén
y en contacto con (a oficina, Los demds cuentan con equipo de escritorio. Se tiene una
red Informalica instalada en fa cual se tlenen diversos programas para el uso y
entrenamiento del personal, También se tlene papelorfa, folleterla promoclonal,

programas de capaciacién y cémputo, as{ como material diddctico para cada curso.

Se cuenta con tecnalogla camo fax, videograbadora, equlpe de sanldo, TV, camaras,

retroprayector, elc.

Existe dos salones especiales para cursos,
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.2 DESCRIPCION ESPECIFICA

En esta seccién hablaremos del contoxto en que se suscribe la empresa ACE, lo que
hace, como lo hace, su estructura y las funciones y acciones de la Gerencia de Ventas

y Desatrollo,

.2.1 ALTERNATIVAS EN COMUNICACION Y EDUCACION

Ei ritmo acelerado en que vivimes, nos ilova a reflexionar en el hecho de que hablar de!
cambio en las décadas pasadas era una excepcién que algunas empresas
enfrentaban, sin embargo, la década de los noventa marca claramente el cambio como

una constante mds qua como una excepcion.

No hay organizacién en fa actualidad que no viva en fa preocupacién del cambio y lo

que éste implica,

Estos momentos do cambios acelerados e imprevisiblos a fos que nos enfrentamos a
nivel mundial y nacional, algunos de effos caracterizados por la innovacion tecnofdgica,
las economias compolitivas, las crisis, las preocupaciones ambientales, la
fragmentacion de mercados y ¢l exceso de informacion, han alterado inovitablemente la

forma de hacer negocios.
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El tiompo de rospuesta se ha vuelto crucial para las empresas que doeseen sor

competitivas.

Hoy se nocesitan empresas veloces, flexibles y con capacidad de adaptacion, que
puedan continuamente disefiar nuevos productos, nuevas formas de servicio,
excelencla en la entrega de su oferta y contar con gente con capacldad de accién y

decision.

Adecuarse a osta nueva realidad, se convierte hoy en dia en una capacidad central de

cualquler empresa que desee ser parle de este nuevo escenario.

Sin embargo, frente a esta nueva realidad uno de los principales problemas con los que
las empresas se encuentran es su propia inercia, En ocasiones la necesidad de cambio
es evidents, pero no siempre compartida por todos los niveles. En olros casos no existe
la claridad de qué es aspecificamente lo que se tiene que cambiar, 0 incluso cuando

hay certeza sobrs lo que requiere no necesariamente se ve como lograrlo,

Todo esto presenta la necesidad de camblar las empresas y sus procedimientos, Para
que este camblo sea efectivo, no basta con tener nuevas tecnologlas y el diseo de
estructuras distintas, ya que, el proponer nuevos procedimientos no garantiza la

incorporaclén de estos a la operacién cotidiana.
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Para que cualquier proceso de cambio funcione es esencial que éste se dé en las
personas y en su manera de enfrentar y observar el trabajo. Si no cambiamos la forma

en que observamos, todo lo que hagamos serd ol resullado de "mas de lo misma”.

De esto deducimos, que no es casual la preocupacion que existe hoy en las empresas
por invertir en procesos de capacitacién y desarrollo que les permita vivir en estos

momentos de camblo.

Esta situacidn que prevalece nos ha generado un nicho dentro del mercado y nos ha
permitido orientar nuestros servicios de capacltacién y desarrolio a un aspecto

particular: “la generacién de capacidades de acclan efectiva”,

Nuestra visién de las empresas nos permile enfrentamos a estos momentos de cambio

a partir de un nuevo entendimiento de la coordinacién de acclones.

Partimos de la observacion de que ltoda organizacion es una red constituida por
personas que se comunican entre sf y que a través de estas conversaciongs

astablacen compromisos para coordinar acciones y lograr resullados.*

4 cfr. FLORES,Fernando.,lnventando la Empresa en el Siglo XX, p.57-59
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Esta visién, nos haco ver que para que una empresa pueda responder y ser compaetitiva
en el mercado aclual, se requiere incrementar esla capacidad de accién y de

coordinacién.

Para lograr esto, proponemaos una aproximacidn prdctica e innovaliva de la

coordinacién de acciones a partir de la COMUNICACION.

Decimos que la esencia de la comunicacién estd en generar y organizar la accion. El

énfasis estd pusesto en crear y facilitar compromisas, no en la transmisién de datos,

El planteamiento central de nuestro trabajo es hacernos cargo de las personas. La
tecnologfa, las herramientas y los procedimientos son importantes y contribuyen a un
buen desempeiio de la gente, pero es slia quién realiza el trabajo, diseia las practicas

y la que hace que una empresa tenga éxito.

Toda esta filosoffa de accién la compartimos a otras empresas mediante talleres, los

cuales se imparten en distintas dreas como son:

- Comunicacion Efectiva: este taller esld enfocado a desarrollar nuevas capacidades

de observacidn sobre el fendmeno de la comunicacion humana y su relacion directa

con la productividad y bienestar dentro de las empresas.
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- Capacidad Gerencial: estd enfocado a entrenar al nivel gerencial dirigiéndole a ia

accion efectiva, logrando el desarollo de la capacidad de innovacién, disefio de

equipos y los elemaitos cenlralas de coordinacidn y précticas de trabajo.

- Competitividad en_Venlas: esta orientado a observar las ventas como un hecho

conversaclonal a partir def cual los vendedores generan en otros posibilidades.

- Induccion _al Cambio_e _Innovacion Tecnologica: estd dirigido a generar nuevas

posibilidades en la gestién y coordinacién de equipos a panir del uso de la tecnologfa.

- Trabajo en Equlpo: orientado a desarrollar capacldades y habliidades en ¢! manejo de

gonte, los equipos de trabajo y 6! disefo de nuevas précticas.

E! taller basico es el de Comunicacion Efectiva y es necesario haber participado en este
para tomar los demds. Este curso proporciona las distinciones basicas y una visidén
comdn a partir de la cual es posible abordar cualquier otro tema especffico.

Los talleres se imparten en dos modalidades:

Abiertas: son aqusllos en ios que participan distintas empresas.
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Corporativos: son para una empresa en particular y con un disefo propio a patir de sus

necesidades.

Alternativas en Comunicacion y Educacién estd formada por un grupo de ocho
personas de planta y tres externas, Los servicios de administracion los recibe de la

direccién administrativa que da apoyo a todas las empresas del grupo. 5

Esta empresa cuenta con un director general que tiene como responsabilidad principal

la direccidn, el crecimiento y la rentabiiidad de la empresa.

Otra responsabilidad primordial del director general lo es la conduccidn de los talleres y

el apoyo en el entrenamiento a otros conductores.

Para conduclr los talleres se requiere de una formacidn que dura un periodo minimo de
dos ahos y que se da en distintos aspectos: desde la ontologia ®la conceptualizacidn,
desarrollo de la capacidad de observacién, manejo de la metodologia y capacidad para

entrenar a otros,

Es necesario tener un gran compromiso con la empresa para poder ser conductores de

talleres, ya que la empresa transfiere toda su tecnologia a quienas los imparten.

5
clr. p.13,17
® Ontologia, en este trabajo entendemos por ella, el conjunio de distinciones necesarias para actuar en un

ambito en paricular.



Ademés del Director General, hay dos conductores més.

También se cuenta con apoyo de la empresa americana en la conduccién de talleres si
es necesario. Generalments, frabajan dos conductores juntos, eslo se hace
basicamente porque se complementan y logran trabajar en aspeclos que en algunas
ocaslones al ofro no ve o reconoce. Sin embargo, lambién ocurre que en ocaslones lo

hagan de manera individual.
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.22 FUNCIONES Y ACCIONES DESARROLLADAS: GERENCIA DE

VENTAS Y DESARROLLO

A la Direccidén General le reporta la Gerencla de Ventas y Desarrollo.

Esta gerencla, no cuenta con una descripcién de puesto de manera formal, por lo que a
conlinuacién se mencionan sus principales responsabilidades de donde se deducen

sus funciones.

La responsabilidad de la gerencla de ventas y desarrollo abarca tres ambitos

fundamentales que son:
a) Promocidn y Venta ds los Talleres
b) Desarrollo y Adecuacion de los Programas

c) Desarrolio de Proyectos Educativos a largo plazo a hivel corporativo

Para llevar a cabo eslas tareas so apoya en un equipo de ventas formado por tres

personas y un equipo logfstico tanto interno como externo.

a) De la promocion y venla de los cursos se realizan las siguientes funciones y

actividades:

30



+ Desarrolla actividades de planeacién
- calendarizacion anual de cursos
- gstablacimiento minimo y méximo da patticipantes
- contrataclén de lugares donde se llevarédn a cabo los eventos y equipo
logistico
- gleccion y contratacion de instructores

- preparacion de material didéctico y materiales para los participantes y conductor

+ Promoclén y venta de cursos

- prospectacion y atencion da clientes

- visitas a clientes

-manejo y supervisién de un equipo de ventas

- ostablecimiento de pollticas de ventas

- dafinicién de descuentos

- apoyo al equipo de ventas eh su gjercicle y capacitacion

- sarvicio posventa

+ Realizacidn de cursos

- asistencia a los mismos y atencién a clientes

- reuniones pravias coh los conductores para determinar el peril del grupo
- coordinacién y supervision del equipo loglstico

- intervencién en alguna sesion
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- evaluacion y seguimiento de los cursos

b) Del desarrollo y adecuacién de los programas se realizan las siguientes
funciones:
- detaccion de necesidades y a partir de ello la adecuaclén de los programas

- desarrollos en nuevas édreas

c) De! desarrollo de proyectos educativos a largo plazo a nivel corporativo se realizan
las siguientes funciones:

- deteccidn de necesidades conjuntamente con la empresa

- diagnéstico y elaboracion de propuesta

- diseiio de! programa

- puesta en marcha del proyscto

- seguimiento y adecuaclones durante y posterior al desarrollo

- gvaluacion y nuevas allernativas
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iil. VALORACION DEL TRABAJO

En esta parte haremas mencidén del problema al que responde la actividad pedagégica,

" asl como a la actividad desarrollada.

.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA AL QUE_RESPONDE LA

ACTIVIDAD PEDAGOGICA

El presente informe académico se Insena dentro de la descripcién de una de las
responsabilidades de la gerencla de ventas y desarrollo: proyectos educativos a largo

plazo.

Este proyecto como el que se describe, ha sido implementado en diferentes tipos de
organizaciones: empresa privada, instituclones educativas, gablerno, sector financiero,

alc,

En particular este proyeclo educalivo a largo plazo ha sido realizado en una institucidn

educativa de nivel superior, a la cual a partir de ahora denominaremos CADE.

He elegido hablar del CADE en este informe por varios motivos: primero por ser una

de las instituciones educativas de mayor prastigio y vanguardia en nuestro pals, asf
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como por las repercusiones que este programa ha lenido para ellos. En segundo

término, por la cercanfa que he tenldo con la inslituclén al ser la responsable de este

proyecto.

A continuacion se mencionan algunos aspectos que se han considerado importantes

sobra dicha institucion,

Et CADE esla organizado de la siguiente manera: cuenta con una presidencla, cuatro
reclorias y 28 campus dislribuidos a lo largo del pafs, El ndmero de alumnos de

asta institucion es de aproximadamente 60,000,

Para realizar su tarea educaliva tiene como misién fa formacién de profesionales y
postgraduados en niveles de excelencia mediante programas espacificos y poifticas
educativas que propiclen en sus esludiantes las sigulentes cualidades: espiritu
emprendedor e innovador, vocacion de Hderes comprometidos con el desarrolio de su
comunidad, honradez, respeto a la dignidad y los derechos humanos, el derecho a la

verdad y a {a justicia, aprecio por los valores culturales, humanos y clvicos,
Para obtener ol logro de su misidn el CADE es consclente de que requiere de un

desarrofo continuo y eficaz de su personal, incluyendo su planta do profesores como

administrativa, ya que serdn ellos los portadores y responsables del fogro de su mision.
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Et CADE busca slempra anticiparse y responder al mundo que vivimos, por lo que se ha
comprometido con desarrollar nuevas capacidades y habilidades en su planta docente

y administrativa que le permitan dfa a dia segulr stendo una institucién de primer nivel,

Para lograr esla actualizacion y perfeccionamiento de su planta docente cuenta con
una Direccién de Capacitacién que tiene como misién; el desarrolio de conocimientos,
habilidades y actitudes que e permitan a su plania docente un perfecclonamiento

continuo que rapercula en beneficio de la institucién, los alumnos y ellos mismos.

Esla direccion les apoya lambién en el drea de especiallzacién que elios elijan, sea

esta Investigacion, docencia o consultoria,

Como apoyo a esta direccidn de capacitacién, luimos coniratados por la Recloria “A",
del CADE para resalver problemas de comunicactén que afectaban los resultados en el
trabajo, y esta se roflejaban en una deficiente coordinacién entre los equipos de trabajo

y sus distintas dreas afectando su productividad y blenestar.

Algunos de los problemas de comunicacion se vefan reflejados en comentarios como

los siguientes:

“Eso no es lo que yo pedf, "

“No lo hice porque........
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“Las cosas no suceden......"

“Mijefe no me escucha..”

“Quedd que eslaria aqui a las 3y ya son las cualro....."
“No me atrevl a decir que no y ahora no se que hacer..."

* Yo nunca he dicho eso...."

Como ya se menciono, el CADE cuenta con recursos inlemos para la capacitacion y ol
desarrollo de su personal, Sin embargo, fuimos conlralados para la realizacién de esle
proyeclo porque se ha reconocldo a nuestra empresa como auloridad y compelencia en

el &roa de la comunicacion y 1a generacién de capacidades de accion.

Es importanie mencionar que al ser la nuesira una empresa de servicios, la relacién
que se ha eslablecido es de consultoria externa, mismo que ha permilido también
facilitar el proceso de cambio deniro del CADE. Decimos esio porqus, como se~
menciond anteriormentes, hemos coniribuldo con nuestro enfoque a la movilizacién para

el cambio.
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.2 PRESENTACION DE LA PROPUESTA PEDAGOGICA

En el desarrollo de este proyecto educativo se siguieron los siguientes pasos dentro

de! Proceso Diddctico de Capacitacion:

1. Deteccion de necesidades de capacitacion,

2. Presentacién do diagnéstico y propuesta de accidn.
3. Elaboracién de programas.

4, Organizacion de aventos,

5. Ejecucidn de eventos de capacitacion.

6. Evaluacion.

7. Elaboracion de informe.

8. Seguimiento.

9. Nuevas alternativas.

Para que esle proyecio respondiera a la problematica que el CADE manifestaba,
procedimos por nuestra parte a efectuar una deteccién de necesidades que se llevé a

cabo por medio de entravistas con personas claves de la institucion,
Estas entrevistas fueron realizadas por consultores especialistas de la empresa, cuya

habilidad estuvo centrada en escuchar mds alld de lo que se habia dicho e identificar

puntos criticos.

38



A partir de estas entrevislas que se apoyaban en una gufa, se pudieron observar
aspectos de cuitura organizacional, problemas en la coordinacion del trabajo, asf como

sltuaciones criticas que entorpecian el mismo.

Como resultado de las entrevistas fue presentado un diagndstico de los puntos criticos
en dicha Institucion y una recomendacidn inmediala de como abordar esta

problemadtica, asf como una propuesta de accidn para el trabajo futuro.

Avalado por el CADE, se considerd que los cualro aspectos primordiales en los cuales

era necesario trabajar eran los siguientes:

Eficlentizar la comunicacion,
¢ Incrementar la coordinacién de los equipos de trabajo,
« Orientar a la accion efectiva.

s Mejorar sus procesos intermnos a partir de la comunicacién,
Fue propuesto un proyecto inicial que brind6 la posibiidad de mostrar resultados
concretos y en un tiempo reducido. Esto mismo permitié que el CADE evaluara nuestra

forma de trabajo, los resultados y las posibilidades futuras.

Este proyecto inicial consistid en un Taller de Comunicacion Efectiva. En él se abordé

la comunicacidn como un elemento central para el cambio y la creacién de una cultura
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basada en el compromiso y los resuitados. Se puso también un énfasis especial en el

logro de competencia comunicativa * entre tos participantes.

El entrenamiento que brindé el taller apunté a generar en la gente nuevas capacidades
do observacion sobre la comunicacion y su trabajo, capacitdndolos para que lograran
ver los supueslos inconscigntes y los hébitos que fimitaban su desempefio, para que, a
partir de eflo, obtuvieran mejores resultados en su comunicacidn y lograran coordinarse

con otros on forma efectiva.

La efpctividad en la accion tradicionaimente ha sido concebida como la aplicacién de
urt conocimiento. En este trabajo se sostuvo la interpretacién de que la efectividad en la

accion estd basada en distinclones que hacen posible fa accidn,

Por ejemplo, una vez que se distingue la "brazada de espaldas” en natacién, es posible
pedirle a un nadador que ejecute dicha brazada. Al hacer la distincion, producimos la

posibilidad de una accién entre aquellos que comparten la distincidn.

Podemos decir que en un curso tradicional, un paricipante estd iimitado a solo
incrementar mejoras en las pricticas ya existenles, siempre limitado por sus

interpretaciones habituales. Se buscé que este talter produjera nuevas inlerpretaciones

! Competencia comunicaliva, entendemos por ella, 1a capacidad de expresar nuestras intenciones y de
hacernos responsables por (a red de compromisos que to dicho y sus interpretaciones generan.
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que dieran posibilidad a nuevos tipos de accidn y por lo mismo, cambios marcados en

su desempofio.

A partir do este trabajo Inlcial seria posible continuar posteriormente hacia dmbitos mas

amplios.
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.3 TALLER DE COMUNICACION EFECTIVA

A continuacién se describe el Taller de Comunicacién Efectiva que fue iImplementado
en el CADE, como accién pedagdgica para responder a la problemdtica mencionada

anteriormente.®

El taller estuvo dirigido al personal docente y administrativo del CADE, rectoria A.

Se formaron dos grupos de 45 personas cada uno, los cursos se realizaron con una
semana de diferencla. Una de las caracleristicas que se buscé tuvieran los grupos es

que fueran heterogéneos, ya que esto enriqueci6 la dindmica del taller.

El condugtor del taller fue un especialista en comunicacién, el cual ha conducido un
sinimero de talleres y entrenade miles de gentes a lrdves de los mismos. Esle cuenta
con un entrenamiento especial y con esludios especificos en las dreas de

comunicacion, administraclon y lenguaje.

El objetivo general del programa fue: aumentar la productividad de los equipos de
trabajo, utilizando la comunicaciéon como un herramienta efectiva para la coordinacion

de acciones y el bienestar de la institucion,

® vidinlra.,p.36-37
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Objetivos especificos del programa:

- Construir una visién comun sobre el trabajo y fa comunicacién que les permita

mejorar sus procesos de coordinacion.

- Incrementar su competencla comunicativa, logrando un mayor entendimiento de lo

que cada uno ve con su trabajo,

- Desarrollar nuevas capacidades de observacion a pariir de lo cual puedan modificar

su inferaccién con ofros, para el logro de mejores resultados en el trabajo.

- Propiciar una cullura de {rabajo basada en el compromiso, la accién y la satisfaccién

del clienle.

- Generar aclitudes que favorezcan la integracidn y colaboracién de los equipos de

trabajo.
Metodologia, se ulilizé una combinacién de distintas metodologias, ya que se ha

comprobado que eslo es lo que mejor resultado da en este lipo de talleres. Algunas de

ellas {ueron: expositiva, participativa, demostrativa, dramatizacion.
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La presentacion de los contenidos se dio a lravés de la exposicién de los mismos, la

interaccion con los participantes, juegos y téenicas grupales.

Algunas de las técnicas que se utilizan es ejercicios en grupos pequefios (4 personas).

Se utilizan mucho las preguntas imds que las respuestas, para que los paricipantes

logren observar punlos a los que antes eran ciegos. Se enfatiza mucho la capacldad de

observacion,

Contenido Tematico del Taller de Comunicacion Efectiva

I)  Introduccidn

I.1  Situacidn de México hoy

1.2 Lenguaje, Conversacién y Comunicacion

1.3 La Comunicacion, sus instrumentos y sus précticas
I.4  La Comunicacion: un recurso para el cambio

1.5 La Organizacion como red de conversaclones

1.6 Coordinacién de Acciones

1.7 Compromiso de Accidn

1.8 Productividad y Bienestar

)  Aprender en la Accion

I.1  Distinciones basicas para aprender
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1.2 Capacidades de observacién vs. técnicas
.3 ¢ Qué hacemos cuando trabajamos 7
.4 Comunicacion: algo mds que un mensaje

.5  Aprender a comunicamos en la accidn

Wy Escuchar

lll.1 Contexto desde el cual escuchamos

1.2 Escuchar lo que se dice y no se dice

1.3 Observar nuesiras propias inferpretacionss y las de olros

.4 Escuchar, fundamento en la coordinacidn de los equipos de trabajo

1.5 Escuchar para asoclarse

V)  Ruplura o Quiabre y Nuevas Interpretacionss

V.1 Las rupturas de la fluidez en el trabajo, como parte del mismo
V.2 Observar a partir de ellas y aprender a ser efectivo en la accién

iV.3 Los quisbras o rupturas como oportunidad para ciear nusvas allernativas

V)  Distinclones de ia Comunicacién

“ Peticiones, Promesa, Juicios y Afirmaciones “

V.l “Peticién “

V.1.1 La peticién crea realidad
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Va2
Vi3
V.14

v.2

V.21
v.az2
v.23
v.24

V.3
V.31

Va2

V4

V.41

V4.2

Vi)

Vi
vI.2

Elementos de la Pelicidén
Pedir como centro de fa productividad

Pedir, delegar, generar redes de ayuda

“Promesa "

La Promesa, un compromiso

La Promesa elemento basico de la confianza

Nuestra identidad a pariir del cumplimiento de promesas

Decir "NO" como un compromiso y no como rechazo

* Juicios "
Los Juicios en la coordinacién de acciones y del trabajo en equipo

Juicios fundados e infundados
" Afirmaclones *
Las afirmaciones como observacion de los hechos

Distinguir entre juicios y hechos

Conversaciones de Accidn, de Posibilidades y Conversaclones para Generar

Nuevos Contextos

Conversaciones que llevan a la accién efectiva

Integracion de los elementos basicos de comunicacion
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Vi3 Generar conversaciones de aspeculacion

Vi4 Apertura de Posibilidades

Se anexa plan de sesién. El Taller se desarrolla durante dos dias de 9 a 19 hrs.
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CURSO:

OBJETIVO:

LUGAR:

PLAN DE SESION
GUIA DIDACTICA

TALLER OE COMUNICACION EFECTIVA

Lograr compatencia comunicativa en los panicipantes, ulilizando esta
como un medio para coordinar acciones o incrementar
(a productividad de lus equipos de trabajo y el bienesar do la

nstitieion,

Hostal del Quijore S.L.P.

INSTRUCTOR: A. Miles

DURACION:

18 Horas

COORDINADOR: Guadalupe Armenta

TIEMPO CONTENIDO OBJETIVO METODOILOGIA } RECURS0S | EVALUACION
ESPECIFICO DIDACTICOS
9:00 - 11,00 Intreducelion Indicar las Expositiva Pizaerdn Aclarar
Prepatacion para | reglas bdsicas dudas
el Trabajo det delaller Manual
Taller del
fnst rucior
Apcendlzaje y Demostrar la Expositiva
clones importancia de
Capacidad de las distinciones Demostrativa
obsarvacién
La crisis de la
productividad Participativa
¢ Qud hacemos Descubyir o
cugndo tipo de
\rahajamas? | comunicacién en
lo que hacemas
Comunicacidn
Algo mas que un
mensaje
Competencia
cotmunicativa
11:00. 11:30 DESCANSO
11:30- t3:30 Escuchar Anafizar nuestras Expositiva Pizanon
Ef poder def popIas
hatfar y del inferprofaciones § - Demostrativa Ejercico
escuchal

Quicbte o ruptura
de fa
fluidn 2

{dentikicar fo que
hacamos ante
fos quiehres

Participativa




Transformacion Disefar
da quisbre nuavas
en posibitidad acciones
Escuchary
Juicio:
Intarpretacién
13:30 -15:15 COMIDA
15:15:-17:00 | Distinclones Mostrar los Expositiva Plzarrén
para la accién | elemantos de
Peticlén la Paticién Demostrativa | Ejercicios en
Elemento de la en
Patician Observar como Participativa grupo
padimos
El compromiso
como cantro de
la productividad
Las redes do
ayuda
17.00- 17:30 DESCANSQ
17:30 - 19:00 Mostrar los Exposiliva Pizarrén
Elementos de las slamentos
promesas dela Domostrativa Ejercicios
promesa en
Promesa Paricipativa grupo
elamento basico | Descubrir que
de la confianza se genera
identidad al
Decir no como cumplir o no
compromiso y no promesas
como rechazo




2¢Dia

9.00 - 10:00 Nivelacion de! | Evaluar en dondo Participativa Preguntas
grupo estd el grupo y
Respuestas
10:00- 11:15 Distinguir los Expositiva Pizarron
Los juicios enla juicios
coordinacidn fundados de los Demostrativa Ejercicios
de acciones y el infundados en
trabajo de Participativa grupo
equipo
11:15 - 11:45 DESCANSO
11:45 - 13:45 | Declaraclones Distinguir Expositiva Pizarrdn
entre juicio
Las afirmaciones y hecho Demostrativa Ejercicios
como observacidn en
de los hechos grupo
13:45 - 15:30 COMIDA
15:30 - 16:45 | Juego de! mundo ]| Participar enel Participativa Materia!
Juego Didactico
del
Juego
16:45 -17:40 Andlisis del Conlrontar el Participativa Preguntas
Juego Juego con la y
vida real Demostrativa Respuestas
17:40 - 18:00 | DESCANSO
18:00 - 19:00 | Conversaciones Mostrar los Expositiva Pizarron | Cuestionario Final
de distinlos tipos de
posibilldades conversaciones y§ Demostrativa
Conversaciones | como se generan
para generar
nuevos contextos Integrar lo
visto en el
Reclamos faller

para la accién

Observaciones
de!
aprendizaje




Recursos diddclicos, algunos de los materiales utilizados para este taller fueron:
-pizarron

-rotafolio

-grabadora y cassets

-juegos

Lugar, el taller se lievd a cabo en un hotel en las ciudad de San Luis Potos(

Los Tiempos didécticos se llevaron a cabo ya que primero se planeo la actividad con

objetivos especificos sobre lo que se iba ha realizar, después se ejecuté vy

posteriormente se gvalud.

Se realizaron tres tipos de evaluaciones al taller,

Durante el taller, 1a cual se hizo mediante la observacion y permitié al conductor
retomar aspectos especificos e identificar en donde se encontraba el grupo para

realizar ajusles necesarios.
Al final del tailer, la cual se efectué mediante un cuestionario. Este permitié conocer de

manera escrita los resuitados e impacto inmediato que produjo el taller en los

participantes. Se anexa el cuestionario de evaluacién utiiizado.
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CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL TALLER

¢Qué aprendié en este tailer? '

¢ Qud nuevas poisibilidades vé en el drea dondo se desempena a partir
do su paticipacion en este taller?

£ Qué nuevas acclones tomara como resullado dol taller?

+Qué opinidn o sugerencias liene sobra el desampeiia de los conduclores
del taller?

1 Qué comentarios tieno sobre fa organizacién del taller?

&Le gustaria conocer mas sobre nuestros programas?

Tallor de Accidn Efectiva

Taller de Capacidad Gerenclal

Taller de Competlitividad en Venlas

Taller de Induccidn a | Cambio e Innovacién Tecnologica
Taller de Trabajo en equipo

LA quién racomienda Usled para ser invitado a estas programas?

Nombre: Teléfono;

Nombre: Taléfono:

Nombre: Fecha:




Posterior al taller se realizd un monitoreo via telefénica quince dias después de la
realizacién del taller. Esta evaluacidn consistié en una conversacién con cada uno de
los participantes y nos permitié conocer los resultados “reales” del taller, es decir, los

cambios en el desempeiio del trabajo, la puesta en practica,

En base a estas tres evaluaciones del taller se obtuvo la evaluacién final, a parir de la

cual se alabord un informe a la institucidn y se propusieron nuevas allemativas.

Una parte muy importante dentro de este proyacto lo fue el Seguimiento, ya que en
todo esfuerzo educativo si no existe un seguimiente adecuado tenderd a decrecer y

muchas veces a caer en al olvido.

Coma parte del proceso de seguimiento un mes después se realizo una seslén en la

estuvieron presentes ambos grupos.

Por otre lade, el conocer el rumbo de lo ya hecho, nos brindd la poslbilidad de proponer

nuevas alternativas, no sélo para resolver un problema en paricular sino para una labor

mas educativa: anticipamos a éstos.
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IV. COROLARIO

En el corolario haremos mencién primeramente a la valoracién critica del presente

informe y posteriormente a los logros y alcances del mismo.

IV.1 FUNDAMENTACION DE LA CRITICA

En esta seccién analizaremos a la luz de la posicidn teérica los conceptos

fundamentales que han sido utiiizados en la realizacion de este informe académico.

Estos conceptos son: capacitacién, desarrollo, el proceso administrativo de la
capacitacion, los momentos y elementos didécticos. Esto nos ayudard analizar el

trabajo efectuado, asf como obtener las recomendaciones del mismo.

Al ser la educacién la base del crecimiento y la realizacién humana, esta ha de ser un
proceso permanente y continuo en la vida del hombre que ha de apuntar a
desarrollarle en todos los ambitos, si se quiere que la educacion responda a un

auténtico desarrollo integral.

En la empresa la labor de la educacion se realiza a través de la capacitacion y sl

desarrollo.
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Es necesario por lanto, capacilar y desarrollar a las personas que laboran en las
organizaciones, ya que son ellas quienes realizan el trabajo y hacoen que una emprosa

tenga éxito.

Si por capacitacion entendemos el proceso que “consiste en una actividad planeada y
basada en necesidades reales de una empresa u organizacién y orlentada hacia un

cambio en los conacimientos, habilidades y actitudes del colaborador”.?

Deducimos de ello, que Ja capacitacion ha de ser entonces un proceso ordenado y
metdédico sl queremos conseguir que se fleven a cabo camblos de manera eficaz en la

forma de pensat, sentir y actuar de una persona o grupo.

El desarrolio, por su parte, hace relerencia ai progreso integral del hombre, el

aprendizaje no gs solo para el trabajo, sino que abarca todo su entomo.

Mientras que la capaciacion se idenfifica con el saber (como hacer) y es
fundamentalmente de carécter cognitivo, el desarrollo se Identlfica con ef llegar hacer y

es primordialmente alectivo, °

Da lo anterior se puede inlerir que ambos procesos son complementarios y no deben

desligarse sila educacién ha de ser integral.

0 SILICEO,Alfonso. Capacitacidn y Desatrollo de Parsonal., p.25.
10 ¢lr, PINTO VILLATORO, R., Proceso de Capacitacién, p.28
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Actualmente la capacitacién y el desarrollo han tomado un papel muy importante dentro
de las organizaciones, ya que éstas afrontan situaciones para las que no estaban

preparadas y necesitan del cambio de la gente para aprender a enfrentarlas.

Hoy en dia la inestabilidad se ha vuello la norma y no exislen férmulas seguras ni

acumulacion de informacién que garantice la operacién de una empresa.

Si se desea por ello que ambos procesos impacten la cultura de una organizacién,
entendiendo por cullura organizacional “.... todos aquellos elementos y caracleristicas
que le son propias a una organizacién y que sus miembros comparten”....,"" el proceso
educalivo en la empresa dobe eslar enmarcado dentro de un programa permanente de
educacién, de no ser asl eslamos hablando de una educacion como eventos y

esfuerzos aislados cuyos resultados no tendrén la eficacia que debieran.

El taller de comunicacidn efectiva, que fue implementado.como propuesta pedagdgica
para la resolucién de problemas de comunicacidn, formé parte de un todo, es decir, de
un proyecto educativo a largo plazo en el cual la comunicacién fue el recurso principal

para el cambio,

" ¢lr,OLIVARES OROZCO, Socorro,,Comportamienlo Qrganizacional,Los grupos en el cambio.,p.67



Este proceso educativo realizado en el CADE se inlcié como una actividad de
capacitacion y desarroilo y termind como un proceso de desarrollo organizacional,
decimos eslo.' porque fue un proceso do cambio planeado que se apoyd en una
filosofia y una metodologla panticular para ayudar y favorecer cambios importantes en
la cultura de la organizacion, a través del desarolio de su personal y de la
incorporacion de nuevas tecnologfas. El taller de comunicacion efectiva fue el punto de

parlida, como ya se dijo, de un proyecto educativo a largo plazo.

Consideramos importante sefialar que la responsabilidad principal de que Ia educacidn
exista en una organizacién, es de los directivos, ya que son ellos quienes tienen la

vision de hacia dénde va 1a empresa, asf como el compromiso por su crecimiento.

Hemos podido constatar que cuando el nivel directivo no es lider ni esta involucrado en
@l proceso de educacién de su empresa, diliciimente podran efectuarse cambios que
repercutan de manera imporiante en la organizacion. Incluso muchas veces cuando no
exisle este compromiso, los esfuerzos realizados suelen ser contraproducentes ya que
la gente no encuentra apoyo en los niveles superiores, Influyendo esto en el clima

organizacional,

Por ofro lado, la responsabilidad de ejecutarta forma parle de la labor del pedagogo.

Su papel es central on la educacién dentro de la empresa, ya que, su formacién le
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permite ver la capacitacidn y ol desarrollo como un proceso continuo do mejora en el

hombre, e! cual debe estar orientado hacia un desarrollo integral.

El proceso administrativo de la capacitacién y el desarrollo abarca los tres momentos

diddclicos que son la planeacién, la realizacion y la evaluacién,
En el desarrollo de la aclividad pedagégica los momenlos diddclicos y el proceso

administralivo de la capacitacién y el desarrollo fueron Inlegrados como se mueslra en

¢l diagrama slguionle:
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ETAPAS Y MOMENTOS DIDACTICOS
DE LA CAPACITACION Y EL
DESARROLLO

1. Deteccién de necesidades

4. Org: 16n de los
U Realizacién
2P de diag N "\ 5. Ejecucion de eventos de
y propuesta de accion Proceso de ’\\.\ capacitacién
Capacitacién N
3. Elaboracién de Pragramas \\\\
hY ‘\\
\
. \
Evaluacién
6. Evaigacion

7. Elaboracién del informe
8. Seguimlento

8. Nuevas Alternativas



La planeacion, corresponde al primer momento didactico y es " decidir con anticipacion
p p P

qué se va a hacer, como hacerlo, cuédndo hacerlo y seieccionar los cursos de accidn a

seguir en el futuro”."? De esta definicién se infiers que la planeacién nos lleva de

mano a disefiar y realizar una accion futura,

En el momonto de la planeacidn de la accién pedagdgica desarrollada, se llev a cabo
la etapa de la deteccidn de necesidades, la cual nos permitid Invesligar, conocer o

interpretar las necesidades reales de la organizacidn.

Esta detoccion se llevé a cabo conjuntamente con la institucidn, ellos aportaron un
primer reporte do lo que velan y por nuestra parte procedimos a efectuar entrevistas
con personas claves de la institucidn, a partir de lo cual pudimos obtener las

necesidades manlfiestas y encubiorias,

En ellas nos basamos para la presentacion de un diagnéstico que manifestd la

problematica existente y los cursos de accién a seguir.

A partir de las necesidades de capacitacién, se elabord el programa: “Taller de
Comunicacion Efectiva”, para lo cual se tomaron en cuenta los elementos diddcticos
que corresponden al contenido educativo, sefializacion de objetivos, el educador y

educando, la metodologfa, los recursos diddcticos, el tiempo y el lugar.

" PINTO VILLATORO. Proceso de Capacitacién., p.47
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La realizacion, es el segundo momento diddctico, y consiste en ejecutar lo planeado,

su resultado depende en gran parte de una buena planeacién.

En esle momento se Ilevo a cabo la etapa de la organizacién de los eventos, en ella se
consideraron todos los elementos loglsticos apoydndose en un manual, mismo que

contribuyd a la transparencta misma del evento.

La ejecucion de los evenlos de capacitacién, se llevé a cabo también dentro de este
momento, en donde se cuidd de cumplir con los objetivos, de utilizar la metodologla y

las técnicas correspondientes que se establecieron en el momento de la planeacion.

Y por ultimo la evaluacién, la cual es el tercer momento didactico y hace referencia a
“un proceso sistematico e integral que permite obtener informacion para analizar y
medir cdmo se han generado los camblos de conducta planteados en los objetivos

de instruccion”.”

Toda esta sistematizacién de los instrumentos de evaluacién que se utilizaron para la
verificacién de! aprendizaje fueron determinados en el momento de la planeacién, ahl
mismo se establecié que la evaluacion se realizarfa en tres momentos: durante, al final

y posterior al taller.

"3 BINTO VILLATORO, Saber Ensedar., p.60
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La evaluacién del taller fue central no sélo para conocer los resultades del mismo, sino
que nos permitié elaborar un informe, y junto con el seguimiento proponer nuevas

alternativas de accién.

En el andlisis de los conceptos antericres se pudo chservar lo siguiente:

Los momentos didéclicos se entrelazaron con las etapas del proceso de capacitacion y

desarrolie, cumpliendo con cada uno de ellos, como le mencionamos anteriermente, ™

En este programa pudimos obsorvar la impertancia de que los momentos didacticos
estuvieran siempre entrelazados, ya que ha sido tan Imporante conocer las
caracterlsticas del grupo, coma los cbjstivos del programa, el contenide educativo, la

metodologf(a, etc. para cumplir con los cbjetives.
Sin dejar de lado ningin elemento, queremos resaltar que en este Taller de
Comunicacién Efectiva hubo tres slementos que fo constituyeron como tal, sin los

cuaies los resultados esperados no se darfan.

Estos son el contenido educativo, ia metodoiogla y la evaiuacldn dei tailer.

“ yvid supra. p.59
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Distinguimos el contenido educativo por el enfoque innovativo de la comunicacién y la
filosofia de accion que este encierra. Por lo mismo, censideramos importante

mencionar algunos aspectos a los que hacemos referencia en el contenido educativo.

Si partimos por analizar los avances tecnoldgicos y cientificos que hemos tenido a lo
largo de los Ultimos afios, nos daremos cuenta de que éstos han contribuido de manera
importante en la vida del hombre, sin embargo hay un aspecto en el cual no hemos

sido hasta hoy capaces de lograr avances signlficativos: la comunicacion humana.

Con base en esto, podemos decir que la principal aportacidn de esle contenido
educativo ha sido el revelar a los participantes que lo que hacemos en el trabajo y en
la vida diaria es comunicarnos. En tedo momento a través de la comunicacion estamos
en conversaciones con otros y cen nosolros mismos, a lravés de pedir, promeler,
ofrecer, declarar o afirar establecemos compremisos y a través del cumplimiento de
ellos coordinamos o no acciones con otros y logramos resullados que afectan nuestra

productividad y blenestar en distintos dmbilos de nuestra vida.

Este contenido ofrecié un nuevo paradigma sobre la comunicacién humana, no
interesaba que los pariclpantes “supieran mds" de comunicacidn, sino que en la
accion lograran comunicarse. Este enfoque particular s lo que hace que el contenido

sea tan importante.
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La metodologfa del taller como ya se ha mencionado fue combinada, esto contribuyé a

formar una metodologfa propia que es ia que nos interesa resaftar.

Esta metodofogla estuvo enfocada a entrenar a fos participantes en (a accidn sobre
distinciones bdsicas de comunicacién, generando en ellos capacidad de observacion
del trabajo personal y de grupo, a partir de lo cual pudieron realizar nuevas acciones y

obtener mejores resultados en su comunicacién y coordinacion,

La combinacién de la metodologla y ef contenido educativo generaba en fa gente

distintos estados de &nimo, que fueron aprovechados para favorecer i aprendizaje.

Por uitimo, haremos mencidn a fa evaluacién. Una habilidad muy importante en el
Instructor del talier 1o fue el manejo del grupo, ei cual requerfa de una evaluacién
constante por medie de la observacién que permitiera saber en dénde se enconttaban

los participantes y el grupo mismo, para retomarios y dirigirlos durante el taller.

Esta evaluacién fue muy Imponante complementarla con [a evaluacién final y posterior

al taller, ya que fue fo que nos mostré los resuftados realos.
Esle informe académico se puede considerar inscrito en la préctica de la docencia, ya

que a través del taller se han efectuado los procesos de capacilacién y desartollo,

mismos que han permitido que el proceso de ensciianza aprondizaje se llevard a cabo.
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Por otro lado, se inscribe también en el &mbito de la difusién cullural, ya que lo que se
buscé con él, fue el generar una vision comun que impactara la cultura de trabajo de la

institucidn,
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V.2 LOGROS Y ALCANCES DE LA ACTIVIDAD PEDAGOGICA

Con base a lo anterior, podemos senalar que el Taller de Comunicacion Elecliva
realizado en el CADE, cumplié con los abjelivos sefialades y ha sido valido como una

accion educaliva.

Primeramente, a través del incremenlo de una mayor compelencia comunicativa,

productividad y bienestar en el trabajo y en otros dmbitos del grupo participante,

Eslo se manifestd principalmente en una mayor caordinacion e integracion entre equipa
y areas de lrabajo, en la reduccion de ciclos de tiempos en la realizacidn del trabajo,
disminuctén de duplicidad de tareas, un mayor compromisa de los participantes en el
trabajo y con ellos mismos, asf cama en un ambients labaral de mayor calidad y con

mayores resullados.

Eslos logios penmitieran generar en ellos, el que la comunicacién so volviese un

recurso para el camblo favoreciendo el crecimiento continua de la organizacian.

Consideramos importante mencianar que los resultados del taller no fueron solo en

beneficio de la organizacion, sino que se extendieron a todos los dmbitos de los

participanles, es decir, a su vida diaria. Menclonamas esto porque el taller de
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comunicacion efectiva no se ciiié solo al dmbito del trabajo, ya que la comunicacion

penetra todas las dreas de nuestra vida.

A partir de esle trabajo se Identiticaron los beneficios de una organizacién volcada a la
accion, donde la capacidad de innovacion y autonomfa haclan posible el redisefio de

equipos y practicas de trabajo a partir de la comunicacién,

Esto mismo generd la posibilidad de llevar a cabo nuevos trabajos con la instituclén en
ambltos relacionados con la interaccién humana y la coordinacidn de acclones; lo que
llevé a que este trabajo se extendlera a otras reclorlas y otros campus en distintos
niveles: directivos, gerenciales, docontes y administrativos, e incluso, a alumnos que

cursaban el ultimo somestre.

Por muchos afios este ha sido un programa vigente y ha sido llevado no solo al
entrenamiento de las personas, sino que para consolidar este proceso de cambio se ha
incorporado a loda la institucin una herramienta ( software) de comunicaclon y trabajo

grupal que apoya ol trabajo y las nuevas practicas.

Actualmente, esta herramienta de comunicacién y lrabajo grupal llamada: El
Coordinador '®  es un estdndar para la comunicacién entre las distintas droas, campus

y rectorias del CADE,

'% El Coordinador, marca registrada por Action Technologies
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Hoy en dia el CADE ha sistematizado y hecho suya esta cultura de trabajo creando su
propio curso de Comunicaclén Efectiva, el cual, es requisito para todas aquellas

personas que desean incorporarse al parsonal que labora en dicha institucion.

Estamos convencidos que uno de los elementos para el éxito de esta nueva cultura de
trabajo basada en la comunlcacién y la filosofla de accién, estuvo relacionada con el
compromlso de los directivos con los resultados que tendrfa en el logro de sus objetivos
organizaclonales, la introduccién de nuevas tecnologias y la modificaclén de las
practicas de coordinacién y de trabajo, para que asi, este programa se insertara en su

cultura organizacional y no se quedara como un evento aislado.

Cabe menclonar que como en todo proceso de cambio nos encontramos con

limitaciones en |a Implementacién de este proyecto, sefialando la falta de compromiso

como la principal limitaclén,
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V. RECOMENDAGCIONES

Con la presentacién de este trabajo hemos buscado compartir una de las experiencias
realizadas por mds de 8 afios en el dmbito de la comunicacién humana dentro de las

organizaciones.

Se ha podido constatar a lo largo de este tiempo la importancia de la capacitacién y el
desarrollo en las empresas, asf como también, hemos observado que no basta con que
estos procesos educativos sigan enfocados a que Ia gente "sepa hacer” y en la mayorid

do las ocasiones hacer mas de lo mismo.

Proponemos por tanto, un nuevo espacio en el cual la comunicacién sea el punto de
partida para que los procesos de cambio que se dan a través de la capacitacién v el

desarrollo en la organizaciones, se llaven a cabo de manera efactiva.

Cuando hablamos de comunicacién, vamos més dlla de entender esta como el
proceso por el cual un idea es transferida a otros con la intencién de cambiar una

conducta.
Consideramos necesario al hablar de comunicacion establecer una relacion directa

entre el lenguaje y los seres humanos, ya que es a traves del lenguaje como nosotros

nos comunicamos y hasta hoy no se ha considerado el uso del lenguaje como una
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expresion de compromiso. Es necesatio por ollo, concientizar a la gente que cuando

habla establece compromisos, y con ol cumplimiento o no de ellos produce acciones.

Bajo osla nuava perspecliva do la comunicacion podremos mosirar a olros que es
posible desarrollar nuovas capacidades de accion, coordinacién y disefio, las cuales
nos permitiran a {ravés de nuevas prdclicas enfrentar problemas concretos en las

organizaciones.

Estas capacidades de las que hablamos serédn un elemento fundamental para que las
personas y por ende las empresas respondan al mundo del trabajo, ehmarcado por un
mercado cambianle y exigente, que demanda un allo grado de flexibilldad y de

capacidades de adaptaclén continua.

Lo anterior abre un espacio al pedagogo para que sea el qulen favorezca en las
empresas una nueva culiura de trabajo basada en el compromiso que genere nuevas

capacidades de accién y coordinacidn cn y entre las petsonas.
El pedagogo ha de ser también un facilitador para que los procesos educativos en las

organizaciones so orienlen al aulodesarrollo de su personal, y a una capacidad

continua de aprendet.
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Con base en las experiencias soslenidas, proponemos el Taller do Comunicacion
Efecliva como el soporte de cualquier proceso de Capacitacion y Dasarrollo en las
empresas, ya que oste contribuye a trabajar en dmbitos de la persona humana on los
cuales la Capacitacién y el Desarrollo en la mayoria de las ocasiones no han sido adn

capaces de llegar.
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