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INTRODUCCION

Después de escalar una montafia muy alta,
descubrimos gue hay muchas otras
montafas por escalar

Nelson Mandela

Esta frase implica mi futuro, esta montafia me costé mucho trabajo escalarla,
llegar a la cima, desarrollar el trabajo de investigacion que ahora tiene en sus
manos, ha sido un gran logro no sélo profesional sino personal, desde que
tengo memoria, siempre uno de mis suefios fue titularme, ahora estoy llegando
a esta etapa en que nuevamente tengo el entusiasmo y el proposito de
continuar escalando montafias mdas altas, porque este es el inicio de mi
desatrollo profesional. Llegar hasta aqui me costé un gran trabajo adicional
para cumplir en todo lo que tengo encomendado; en mi trabajo, con mi
familia, como pareja, como amiga; porque este proyecto no podia ser

impedimento para lograr estar bien con los demés y conmigo misma.

Este trabajo de investigacion estd titulado Propuesta de Estrategias

Pedagbgicas para promover la participacion verbal en los cursos de

capacitacion entre empleados y trabajadores de una Planta Cervecera; sin

embargo, considero que lo fundamental no es sélo la participacién verbal en



los cursos, sino que esto sea un desarrollo personal en todos los ambitos donde
la persona se encuentra; concretamente se abordé en lo organizacional.

Creo que precisamente aqui radica ia importancia de este trabajo, que va mas
alla de cubrir sélo aspectos de la conducta del personal en los cursos de
capacitacion, para interesarse en la persona, analizando este interés desde el
papel que juega la gerencia en la comunicacion con el personal, hasta llegar al
estudio de las necesidades de la persona para que ésta se sienta autorrealizada.
Todo el recorrido tedrico que se lleva a cabo es para lograr el respaldo de los

autores que han teorizado sobre estos aspectos de la persona.

Durante el desarrollo de este trabajo se hizo especial énfasis en las diferencias
psicosociales de los dos tipos de poblacion que se estudiaron: los trabajadores
y los empleados; los aspectos que consideré fueron la escolaridad, la
comunicacién verbal, no verbal y la personalidad, ya que de acuerdo a mi
experiencia, estos son los elementos mas trascendentes para descifrar las

causas de la falta de participacion verbal en los cursos de capacitacion.,

El cuerpo del trabajo se desarrollara de la siguiente manera:

En el apartado 1 se inicia con el planteamiento del problema y marco
referencial, con lo cual partimos explicando las causas por las que este tema
me fue de interés para investigar, asi como el lugar donde se llevé a cabo
dicha investigacion, con las facilidades para la aplicacién del instrumento

disefiado.

El desarrollo del apartado 2 es el mas denso, ya que se consideran todos los

conceptos basicos para dar sustento a la propuesta. Se inicia con la
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fundamentacién de que este trabajo se basd en la Teorfa General de la
Comunicacién Humana ya que en esta se pueden considerar los diversos tipos
de comunicacion, como la intrapersonal, interpersonal u organizacional que
concretamente €s con la que cerramos este apartado. Se conceptualiza la

comunicacién y se presentan graficamente algunos modelos.

Referente a la comunicacién, se revisan los elementos que la componen como
son la fuente, el mensaje y el destino. De aqui se realiza un vinculo con la
comunicacion verbal y la comunicacion no verbal, dando caracteristicas y
gjemplos de cada una de ellas. Se revisan las condiciones del éxito de la
comunicacion para lograr aprendizajes; gracias a éstas se conceptualizé la
Personalidad.

Para investigar el concepto Personalidad, se parte de sus antecedente para
posteriormente abordar al autor con el cual nos identificamos: Abraham
Maslow con sus planteamientos sobre motivacion y la jerarquia de las
necesidades humanas, de las cuales hice énfasis en las necesidades de
autorrealizacidén ya que en éstas se busca que cada persona aproveche su
talento y sus capacidades al maximo, se sienta satisfecho consigo y con los
que le rodean, ademas de buscar las oportunidades para sentir una realizacidn

propia.

Partiendo del imaginario social, legamos a que se forman grupos y
precisamente uno de estos grupos es el de capacitacion; por lo tanto iniciamos
con educacion para ubicar la posicion de la capacitacion en esta gran area, asi
Hegamos a que pertenece a la educacion no formal, se revisaron las exigencias

Constitucionales, sus antecedentes histéricos, su objeto, su conceptualizacion,
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sus propdsitos y su proceso que incluye la Deteccién de Necesidades de
Capacitacién, la planeacién y programacién, la realizacién y la evaluacion del
evento, del instructor y de los participantes- Asimismo se atendid tanto al
instructor, sus tipos y sus caracteristicas, como a la clasificacién de tipos de
participante; los contenidos, objetivos y técnicas grupales, para concluir con la

comunicacion educativa y la comunicacién organizacional.

El apartado tres se refiere a la metodologia de investigacién, se explican las
razones por las cuales el tipo de investigacion utilizado fue la descriptiva, se
aclara la poblacién, muestra, técnica de recoleccién de datos, el instrumento y
la técnica de andlisis de datos. Se explica detalladamente Ia razén por la cual
se selecciond como muestra el 10 % de la poblacién, la variable a investigar y
el nimero de items que le correspondi6 a cada una, asi como los tipos de

respuesta que el instrumento incluyo.

El apartado 4 es de resultados y graficas, en éste se realiza el matriceado o
tableado de los resultados por item, para posteriormente llegar a la revision de
resultados en el cual se concluye que existe una diferencia muy marcada en la
escolaridad entre los trabajadores y los empleados y que sin embargo, ambas
poblaciones reconocen la importancia de la comunicacién verbal, no asi de la
comunicacion no verbal y de la personalidad en la cual toda la poblacién se
encuentra en la media. Se presentan graficamente los resultados también por

item logrando por este medio, una comparacién visual.

Finalmente el apartado 5 que es la culminacién de este trabajo de

investigacion, se presenta la propuesta, que va encaminada a sesiones de
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sensibilizacién para que el personal reconozca sus potencialidades y las

manifieste en los ambitos donde se encuentre.

Estoy consciente de que este trabajo tiene deficiencias, que se pudo haber
logrado algo mas completo, creo que para todos los que concluimos algo,
siempre pensamos que pudo haber sido mejor, esto es parte de la naturaleza
humana para seguir en la mejora continua. Dada la premura del tiempo, este
fue el resultado, con gran riqueza personal porque me despierta la inquietud de
hacer mas, tal vez como seguimiento a esta investigacién o sugiriendo la
mejora en nuevas areas del conocimiento en mi desarrollo profesional y
laboral. Cuento con todos los que estin y han estado a mi lado, me han
apoyado y sin duda concluyo en que este logro no es s6lo mio, es de todos los

que estuvieron ahi cuando los necesité.

Gracias y esto fue hecho por y para ustedes.

i3
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Apertado Uno Plantemiento del Problema y Marco Referencial ACOB

Este trabajo de investigacién tiene el titulo de Propuesta de Estrategias
Pedagégicas para promover la participacion verbal en los cursos de
capacitacion entre empleados y trabajadores de una Planta Cervecera, al
revisar si existe informacién al respecto, podemos encontrar que existe una
gran abundancia de autores que tratan el proceso de capacitacidn, Los cursos
son tratados de manera un tanto aislada o como una parte del proceso y de
manera independiente lo referente a.comunicacién. No he encontrado un
estudio que directamente trate los aspectos de cursos, capacitacic’)n v

comunicacién de manera conjunta.

En lo referente a la Planta Cervecera, existen varias investigaciones pero
todas enfocada a asuntos de ingenierfa, ningunos relacionado a aspectos

humanisticos, y menos de capacitacion.

Mi participacién en esta Planta Cervecera es como Analista de Capacitacion,
las actividades principales de este puesto son el levantamiento de la
Deteccion de Necesidades de Capacitacién (DNC), verificar su cumplimiento,
planear los cursos que habra durante el afio, programar cada evento ya sea en
el Programa de Capacitacién o a través de adiciones al programa con sus
fechas, horarios, instructores y espacios donde se llevardn a cabo, verificar el
antes, durante y después de los eventos, esto es lo que conocemos como
logistica, evaluar a instructores y participantes ademas de desempeiiar la tarea

de instructor cuando el curso lo requiera.
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Apartado Uno Plantemiento del Problema y Marco Referencial ACOB

Es precisamente llevando a cabo este puesto donde surge la inquietud de que
en los cursos de capacitacion se manifiesta la reproduccién de la escuela
tradicional donde el alumno se limita a recibir lo que el profesor le da en las
clases; lo mismo sucede en la empresa donde se integran cursos de
capacitacion para el personal que se compone de trabajadores (sindicalizados)
y empleados (no sindicalizados), el instructor siempre es empleado y en
ocasiones suele ser el jefe directo del personal que asiste; por tal motivo se
crea una barrera que imposibilita el enriquecimiento de los cursos, basado en
las experiencias de la gente que asiste, siendo que en los recesos, el personal
comenta cuestiones que hubieran sido muy valiosas tanto para el instructor
como para el resto de los participantes, pero que no se pueden aprovechar
porque la gente no expresa los conocimientos y experiencias con los que

cuenta.

Por lo anterior es que me pareci¢ interesante que partiendo de nuestra

disciplina La Pedagogia, se propongan ciertas estrategias que contribuyan

para que el personal apoye con su participacién activa, los cursos de
capacitacién, haciéndolos asi més activos que pasivos, mis de

retroalimentacién que de informacién, méas permanentes que pasajeros.

El proposito de esta investigacién es proponer el disefio de estrategias
pedagogicas que promuevan la participacién verbal de empleados y

trabajadores de una Planta Cervecera en los cursos de capacitacién.

El término estrategia, proviene del griego strateguia que es el arte de dirigir

las operaciones militares, sin embargo esta definicién se ha ampliado a los
16



Apartado Uno Plantemiento del Problema y Marco Referencial ACOB

diversos campos que requieran la planeacion, definiéndolo entonces como “el
planeamiento conjunto de las directrices a seguir en cada una de las fases de
un proceso: asi entendida, la estrategia guarda estrecha relacién con los
objetivos que se pretenden lograr (que suponen el punto de referencia Inicial)

y con la planificacién concreta™.

Por lo tanto, estamos en que en este trabajo de investigacidn se propondran
estrategias desde nuestro campo especifico la pedagogia, pero para proponer
algo, es necesario tener el conocimiento sobre las personas a las que se
sugiere aplicar las estrategias, asi es que se realizd una investigacién sobre
algunas diferencias psicosociales del personal, se seleccionaron como
aspectos psicosociales el nivel de escolaridad, la comunicacién vy la
personalidad ya que de acuerdo a mi experiencia, estos son los principales
elementos que afectan los cursos de capacitacién, para que no se facilite la
participacion verbal, entre los empleados y trabajadores de la Planta

Cervecera.

Explicaré brevemente este concepto mencionado como diferencias
psicosociales; pues bien, partiré de que cada uno somos personas diferentes,
de aqui que también a la persona puede llamarsele individuo, porque todo él
€s un ente Unico e irrepetible; precisamente algunas de estas diferencias se
dan en nuestros pensamientos, por lo que en ocasiones decimos que se parece
lo que pensamos, pero la diferencia radica en que nunca sera igual a todo lo
que tenemos internamente, que necesariamente es diferente porque hemos

tenido diferentes experiencias cada uno de nosotros. Estas experiencias en

! Diccionario de las Ciencias de la educacién. Pag. 593
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Apartado Uno Plantemiento del Problema y Marco Referencial ACOB

gran medida las ha propiciado la sociedad, esto es el ambiente y las

condiciones en las que estamos inmersos.

Partiendo de esta concepcion, distingo para fines de esta investigacion las

siguientes diferencias psicosociales:

1. La escolaridad: que la hemos obtenido por las condiciones
socioeconomicas que se nos han presentado, basicamente es la educacion
basica, media superior o superior, pero también puede presentarse una
escolaridad nula, si el individuo nunca fue a la escuela o no concluyd

siquiera el nivel basico.

2. La comunicacién verbal y no verbal: la manifestamos de acuerdo a lo que
socialmente nos han ensefiado que debemos o no decir, més adelante se

explica especificamente cada una de ellas.

3. La personalidad: deriva precisamente de la persona y de que cada uno
tenemos una forma de ser, de actuar y de ver el mundo de manera

diferente, en su momento se definira este elemento.

Por lo anterior, el analisis de las diferencias psicosociales de nuestra
poblacion, se obtuvo por medio de los resultados de la aplicacién de un
instrumento que se elabor con la finalidad de conmocer los aspectos
mencionados. Considero que al investigar estos tres puntos, sacaremos
diferencias a las cuales se les pueda dar alguna alternativa, a través de las

estrategias pedagdgicas. La metodologia de investigacién la revisaremos en el
18 .



Apartado Uno Plantemiento del Problema y Marco Referendial ACOB

apartado tres sin embargo, podemos adelantar que se llevara a cabo en una

planta cervecera de la cual conoceremos a continuacidn sus caracteristicas.

La Planta Cervecera en que se llevé a cabo esta investigacién, estd ubicada en
Lago Alberto No. 156, Col. Andhuac, en México, D.F. Segtin los parametros
de la SECOF], se le considera una Empresa Grande y su actividad es la
fabricaci6n, distribucién y venta de cerveza. Fabricamos 6 diferentes marcas
de cerveza en sus dos variedades: clara y obscura. Nuestra marca lider de
cerveza, se encuentra en mas de 142 paises, con lo que podemos decir que
“gira alrededor del mundo”. Nuestra produccién mayor es para exportacién,

sin embargo, también elaboramos cerveza para consumo doméstico.

Esta Planta Cervecera se fund6 un 25 de octubre de 1925; la inauguracion

estuvo a cargo del entonces Presidente de la Repiiblica, Plutarco Elias Calles.

Una de las caracteristicas de esta empresa es que es 100% tradicionalista por
ser una empresa familiar, cuenta con una misién, visién y su decalogo de
valores organizacionales; parte de nuestra politica de calidad y de servicio es
mejorar continuamente los procesos, garantizando exceder consistentemente

las expectativas de nuestros clientes.

Contamos con herramientas de calidad, tales como Circulos de Control de
Calidad y Grupos de Trabajo, con los cuales consecutivamente hemos
obtenido en dos ocasiones el Primer lugar en el Concurso Nacional; 5°S7+ 1,
filosofia japonesa que invita al orden y la limpieza, y la cual es admirada
diariamente por nuestros visitantes, tomandola como ejemplo para aplicar en

19



Apartado Uno Flantemiento del Problema y Marco Referencial ACOB

sus respectivas areas de trabajo; el uso de las herramientas estadisticas y
administrativas para elevar la productividad y solucionar 4reas de
oportunidad; la Certificacién de nuestro Sistema de Aseguramiento de
Calidad a través de la Norma ISO 9002, con la cual garantizamos la calidad y
consistencia de nuestros productos, con la més moderna tecnologia y el
elemento mas importante: la gente; el reconocimiento mas reciente es la
obtencién del certificado de Industria limpia, otorgado por la Secretaria del
Medio Ambiente, Recursos Naturales y Pesca (SEMARNAP) y la
Procuraduria Federal de Proteccion al Ambiente (PROFEPA), garantizando
con esto que al ubicarse Ja Planta rodeada de poblacién, no afectemos nuestro

ambiente por ruido, agua, aire o algin tipo de contaminante.

En esta Planta Cervecera trabajamos aproximadamente 6,400 personas, de las
cuales unas 1800 personas somos empleados y el resto trabajadores. La gran
mayoria son hombres, siendo aproximadamente 80, las mujeres que

colaboramos en esta empresa.

A nuestros dirigentes, les interesa mucho la superacién de su gente, con lo
cual contamos con Educacién Secundaria y Preparatoria, mismos niveles que
se imparten en nuestras aulas de capacitacion, por personal especialista en
cada asignatura, la primera apoyada por el Instituto Nacional de Educacién de
los Adultos (INEA) y el segundo por la SEP, al personal se le proporciona
todo el material que requiera, de tal manera que el sélo invierte su tiempo y

entusiasmo para concluir sus estudios.

20



Apartado Uno Plantemiento del Problema y Marco Referencial ACOB

Respecto a la capacitacién que se imparte, es mucha ya que en promedio se
alcanzan al afio 45 horas hombre capacitacion, esto es que cada persona de la
Cerveceria se capacita en promedio 45 horas al afio, un gran logro, ya que se
conjunta la produccion, con la preparacién de nuestra gente; haciendo
cuentas, aproximadamente existen en promedio, 288,000 horas de
capacitacion en el afio. Esta capacitacién que se proporciona, incluye aspectos
de calidad, técnicos, humanisticos, administrativos, de seguridad y
ambientales, lo anterior sin contar conferencias, sesiones de estudio y

presentaciones que se realizan constantemente en nuestras instalaciones

Pero lo més importante no son los nimeros sin duda sorprendentes, sino la
manera en que ¢l personal se ha ido transformando en su conducta, sus
actitudes, su vision sobre el trabajo; todo esto se ve reflejado en el ambiente
laboral que reditia también en la alta productividad; sin duda, estoy
convencida que la capacitacién es una fuerte herramienta para moldear a la

gente, ademds de ser garantia de éxito para el personal y para la empresa.

Contamos concretamente en el drea de Capacitacion, con 7 aulas mismas que
tienen capacidades de entre 20 y 70 personas y un foro con capacidad para
300 personas, ademas del auditorio que es para 200 personas. Pero debido a la
magnitud de la empresa, es imposible bastarse s6lo con esto, por lo que en el
interior de la planta también se cuentan con 9 aulas maés, también con
capacidades de entre 12 y 60 personas. Todas acondicionadas con lugares
suficientes, mesas o mesabancos, pizarrdn, rotafolio, proyector de acetatos y
proyector de cuerpos opacos, televisién y videocasetera. Contamos también

con videoproyectores o cafiones, proyectores de diapositivas, Datashow y
21



Apartado Uno Plantemiento del Problema y Marco Referenciai ACOB

proyectores de 16 mm, para cuando nos lo solicitan. Aun con todos estos
recursos, frecuentemente nos encontramos con problemas de espacio, que se
pueden llegar a solucionar, trabajando en nuestra cafeteria conocida como

“Café Jardin ” o en los mismos comedores de 1a Planta.

Hemos formado el elemento que hace posible la imparticién de la
capacitacion, que ha contribuido a alcanzar tantos logros y satisfacciones
tanto personales como laborales, ellos son nuestros Instructores Internos,
actualmente somos 234 instructores formados cada uno en nuestra
especialidad, de acuerdo a las 4reas de capacitacién que internamente
manejamos; €stas son Aseguramiento de Calidad, Administracién Ambiental,
Técnico Operativa, Humanistico Administrativa y Seguridad Industrial; cabe
aclarar que los instructores se forman externamente, contratando a alglinf 4
despacho de consultoria o lo mas frecuentemente, con la Facultad de

Psicologia de 1a UNAM.

En la Organizacién, es un gran éxito llegar a ser instructor, ya que €s una
manera de reconocer el trabajo y el esfuerzo de nuestra gente, antes de elegir
a alguno, es necesario verificar su experiencia, su relacién con el personal, su
facilidad de palabra entre otras caracteristicas establecidas tanto por nuestra

Gerencia como por el Departamento de Capacitacién.

El Departamento de Capacitacion es rico por su multidisciplinariedad, el cual

esta conformado por:
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Jefe de Capacitacion: Psicologo (Egresado de la Facultad de
Psicologia)
Subjefe de Capacitacion: Quimico (Egresado del IPN)

Analistas de Capacitacion: 1 Psicologa (Egresada de la Facultad de
Psicologia)
2 Pedagogos (Uno egresado de la ENEP
Aragén y yo, egresada de 1a ENEP Acatlén)
1 Informatico (Egresado de la ENEP Aragén)
1 Mercaddloga (Egresada de UNITEC)
1 Ingeniero Mecénico (Egresado del IPN)

Apoyo administrativo: Estudiante de la licenciatura en Informatica
Asistente: Preparatoria
Responsable de aulas: Preparatoria

Ademads, en cada departamento contamos con nuestros Coordinadores de
Capacitacién, que es personal que desempefia la labor de Instructor y que
aunado a su trabajo en produccién, contribuye para el cumplimiento de la
capacitacién en cada departamento; ellos controlan el cumplimiento de los
procedimientos de Capacitacion en sus departamentos y son nuestro apoyo

mcondicional, nuestra mano derecha.

De esta manera es como trabaja esta Planta Cervecera, la cual tiene
internamente el lema de “Productos y Servicios de Calidad, con Gente de

Calidad™.
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La presente investigacién estd fundamentada en la Teoria General de_la
Comunicacién Humana, concretamente en la Comunicacién Organizacional,
ya que considero que me da las bases tedricas para entender a una empresa,
con todos los elementos que intervienen para lograr un ambiente laboral
agradable y productivo, siempre basado en la comunicacién, pero sobre todo,
estar conscientes de que en los cursos de capacitacidn se requiere entender a
cada individuo como diferente a los demds, entender las relaciones que los
vinculan, las barreras que se deben superar para lograr el aprendizaje y las
relaciones que entre los integrantes de un grupo se dan, para comprender la
dindmica grupal; vincularé los postulados del imaginario social que sin duda
considero fundamental para entender la relacién entre participantes que
pueden ser empleados o trabajadores e instructor que ademas puede ser su

supervisor, jefe o que por ser empleado, se marca una diferencia.

Iniciaré¢ con Comunicacién, esta palabra proviene del latin communis que
significa poner en comin y asi es, ya que si pretendo comunicar algo, debo
poner en comin con otra persona(s) cierto mensaje, compartir alguna

informacion, idea, pensamiento o actitud.

Existen varios modelos de comunicacion?, veamoslos a continuacién:

2 Axotla, Paginas 12-16
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Modelo 1. Propuesto por Aristételes

QUIEN » QUE » | QUIEN
QOrador Discurso Auditorio

Modelo 2. Propuesto por Laswell

QUIENDICE (¥ QUE |- PORQUE |-p| PARA QUIEN |—p| CON QUE EFECTOS

g g g g 1

Emisor Contenido Intencion Perceptor Condiciones

Modelos Propuestos por Schramm
3.1

FUENTE
ENCODIFICADOR
COMUNICADOR

DESTINO
DECODIFICADOR
RECEPTOR

SENAL
(MENSAJE) >
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3.2
CAMPO DE CAMPO DE
EXPERIENCIA o7 EXPERIENCIA
ENCODIFICADOR DECODIFICADOR
FUENTE DESTINO
COMUNICADOR PERCEPTOR
Campo comun
3.3
PERCEPTOR
DECODIFICADOR
INTERPRETE
COMUNICADOR
ENCODIFICADOR
34

COMUNICADOR
ENCODIFICADOR

PERCEPTOR
DECODIFICADOR

INTERPRETE INTERPRETE
PERCEPTOR ENCODIFICADOR
DECODIFICADOR COMUNICADOR
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35
ENCODIFICADOR :
COMUNICADOR MENSAJE ——HACIA EL DESTINO —p»
INTERPRETE
DECODIFICADOR .
PERCEPTOR COMUNICACION DE RETORNO
T :M J/,m .............
Modelo 4. Propuesto por Berlo
F > M » C —» R
FUENTE MENSAJE CANAL RECEPTOR
HABILIDAD EN LA VISTA HABILIDAD EN LA
COMUNICACION TOS COMUNICACION
C 0IDO
ACTITUDES 0 C ACTITUDES
N I ,
CONOCIMIENTOS g_ i E 8 TACTO CONOCIMIENTOS -
N
N T I
SISTEMA SOCTAL 1 A I | g | | OLFATO SISTEMA SOCIAL
D
CULTURA 0 © GUSTO CULTURA
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Como se aprecid, algunos modelos son mds complejos e integran varios
elementos adicionales, pero atin asi todos tienen en comtin tres que son los que

a continuacion revisamos:

FUENTE: Puede ser cualquier persona, objeto (periddico, cartel) o
institucién (estacién de radio, agencia de publicidad) que emite

un mensaje.

MENSAJE: Es a través del cual se asigna un significado que posteriormente
se tiene que decodificar, por ejemplo una sefial, las ondas sonoras,

signos plasmados en algiin medio.

DESTINO: Persona(s) que decodifica(n) el mensaje, es todo aquel que recibe

la informacidn.

Expliquemos brevemente como se presenta este ciclo de la comunicacion.
Alguien decide que enviarA un mensaje, esto implica codificar, lo que
significa que debera buscar signos que tengan un significado comtin entre &l y
quien pretende que lo reciba, asi como la manera en que quiera que su
mensaje llegue que puede ser por ejemplo, escrito o hablado. Es asi como Io
envia; una vez que se ha enviado, sélo queda esperar que le llegue a la otra
persona, la cual lo decodificard, esto es, traducira o interpretara lo que el
primer individuo le quiso decir. Algo importante es que una vez que el

mensaje es enviado, la fuente ya no lo puede cambiar.
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En esta investigacion, explicitamente nos referimos a la comunicacidn verbal

que no es mas que la transmisién de cierto mensaje a través de la utilizacion

0Lt g2

de las ondas sonoras al haber utilizado la lengua.

R il R A
isterna de
"y

. v.; s 7

Respecto a la lengua podemos decir que la manera en que se codifique
dependera de la secuencia de las palabras y los sonidos, algo importante de
resaltar al respecto es la redundancia, que no es mas que las diferentes
maneras en que se puede decir algo, a fin de que nos comprenda nuestro
interlocutor. Es importante mencionar que al tener un cédigo de comunicacién
comun, estamos llegando a comprender que para que exista comuﬁicacién,
debe existir un campo de experiencia comin; asi, a mayor experiencia, mayor
facilidad para decodificar y entender el mensaje original, a mayor experiencia
comun, puede haber también, méas posibilidades de redundancia, ademas de
mayor posibilidad de comprensi6n de signos.

s s AR A o+ b o

ia-algoipata nuestraexpetiencia

Ry it SR e

& el b,

Sefial que Teprese:

Algo importante para comprender es que se presenta la comunicacién cuando
existe retroalimentacion, que es la manera en que sabemos ¢como es que esta
mterpretando el mensaje, ésta pude ser verbal o no verbal que en ocasiones

dice mas que la primera a través de gestos, posturas, un movimiento, o la

3 Avila. Pagina 15-16
* Ibid. Pagina 11
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-

mirada, entre otras formas, podemos saber si quien decodificé esta atento,

aburrido, tenso, relajado, distraido, etc. Un buen instructor, debe estar siempre

TR

R S S e
6n no verbal
F
S

o

Algunas de las formas de comunicacién no verbal son:

% Timbre de Ia voz y entonacién
% Velocidad al hablar

% Respiracién

% Postura o posicion

% Expresion facial

% Contacto visual

% Movimientos oculares

% Distancias o territorios

% Gestos 0 movimientos

% La forma de vestir
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Con esto podemos decir que {No es de extrafiar que el lenguaje corporal haya
sido descrito como la lengua que todos hablamos pero muy pocos entienden!.
Podemos comprobar si la persona con la que nos comunicamos miente o est
aburrida, impaciente, interesada, a la defensiva, de acuerdo o en desacuerdo,
podemos determinar si estd abierta, nerviosa, calculando, enfadada,
preocupada, insegura, etc. Los instructores por su evidente contacto con
varias personas, deben de aprender a identificar que sefiales no verbales se

estan comunicando.

Por lo general, las personas encogen los hombros cuando estan tensas y los

relajan cuando estdn tranquiias.

Si observamos casualmente a un grupo de personas, en una conferencia, en los
descansos, en los comedores, haciendo fila, etc., podemos captar ¢l estado de
animo del grupo mirando la posicion general predominante de los hombros y

las cabezas. Veamos algunos ejemplos:

* La cabeza erguida puede significar franqueza, interés, actitud
triunfante, control de la situacion.

» La cabeza agachada puede indicar dudas, fiustracién, conformismo,
desagrado, miedo e inseguridad.

* La cabeza inclinada hacia un lado puede significar interés o

curiosidad.
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De la misma manera, la postura del cuerpo nos da sefiales:

La postura erguida nos habla de que la persona domina la situacion, y de que

coinciden sus pensamientos con sus mensajes.

La postura inclinada hacia delante nos indica una persona que quiere dominar

a otros, insistir en una afirmacién o cuando se quiere forzar una decisién.

La postura doblada se presenta en personas timidas e inseguras.
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Existen personas que quisieran parecer més corpulentas. Inconscientemente,

intentan hincharse para sentirse importantes.

Dentro del aprendizaje, como facilitadores de este proceso, estoy convencida
de que es necesaria la comunicacién, no la mera transmisién de informacin,
para contribuir al logro de aprendizajes entre los participantes, pero para
lograr esto, se plantean “las condiciones de éxito en la comunicacion™:

1. El mensaje se debe disefiar y transmitir de tal forma que se logre la

atencion del destinatario escogido.

2. En el mensaje se deben emplear signos que hagan referencia a
experiencias comunes de la fuente y el destinatario, de tal forma que se

logre transmitir el significado.

3. El mensaje debe evocar necesidades de personalidad en el destinatario ya

la vez sugerir algunas formas de satisfacer esas necesidades.

4. El mensaje debe sugerir una nueva manera de satisfacer esas necesidades,
de tal manera que ésta sea apropiada a la situacién del grupo en la que se

encuentra el destinatario cuando se le incita a dar Ia respuesta deseada.

% Ferndndez. Pagina 11
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Revisemos cada una de las condiciones planteadas. El primero se refiere a que
cada mensaje que se pretenda compartir debe estar pensado para ese grupo de
personas en particular, por esto es que se considera tan importante conocer el
tipo de publico con el que voy a trabajar, antes de preparar o iniciar con ellos
algo. Esto es algo complicado ya que no sélo interviene el mensaje verbal sino
también el no verbal, decidir en que momento es necesario sonreir al grupo, o
es usar un tono mads alto y firme, asi es como elaboramos y enviamos nuestros
mensajes, de acuerdo a la impresion que subjetivamente tengaéh-os sobre las
personas con las que estamos. Esta es una manera efectiva de usar la

comunicacién, ya que la intencién es que el mensaje llame la Bfergion.

o

Concretamente en los cursos de capacitacién, se busca que el instructor
asignado a cada evento, utilice ejemplos aplicables a la vida laboral o personal
de los integrantes del grupo, ya que con esto el participante se siente
identificado y es mas probable que los conocimientos le sean significativos, ya

que constantemente estd atendiendo el mensaje.

Respecto al punto mimero dos y relacionado con lo antes mencionado, es

importante que los instructores tengan una amplia experiencia respecto a
nuestro ambiente, esto es que debe estar en constante alerta de lo que sucede
alrededor y tener la capacidad de que cuando surjan comentarios, los pueda

retomar y hacer alguna referencia al respecto, se debe de tener 1a habilidad de

§ Smimov. Pagina 177
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escuchar y contestar para que el participante se sienta atendido e identificado

con el instructor.

El punto nimero tres es muy importante para esta investigacion ya que nos

gggggg

destinatario y a la vez sugerir algunas formas de satisfacer esas necesidades"

Smirnov y Rubinstein, retoman un concepto de personalidad que en nuestros
dias puede pensarse que esta rebasado debido a que se ha profundizado en
otro tipo de investigaciones, pero que me parece interesante tomarlo como
parte de los inicios de la investigacién sobre personalidad, estos autores la

definen de la siguiente manera:

Personalidad: Es con lo que cada persona se diferencia de las demas, se
caracteriza por la actitud hacia aquello que influye sobre ella. Se conforma de

caricter y temperamento del individuo’.

Caracter: Es la combinacién original individuval de las cualidades
fundamentales de la personalidad que distinguen a un sujeto dado como -
miembro de la sociedad, expresan su actitud hacia el mundo que le rodea v se

manifiesta en su conducta y en sus actos®.

Temperamento: Hipocrates (Siglo V amn.e.) considera cuatro tipos de

temperamentos:

7 Tbid. Paginas 449 y 462
8 Ibid Pagina 462
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1. El Sanguineo:

2. El Flematico:

3. El Colérico:

4. El Melancdlico:

Marco Tedrico ACOB

Individuo movible, vivo, que procura cambiar con
frecuencia de impresiones, que reacciona con rapidez a los
acontecimientos del medio ambiente, que soporta con

relativa facilidad los fracasos y contratiempos.

Individuo lento, inconmovible, con tendencia y caricter
constantes, cuyos estados de animo los manifiesta poco al

exterior.

Individuo rapido, explosivo, capaz de entregarse a un
asunto con extraordinaria pasion, pero desequilibrado, con
tendencia a las reacciones emocionales violentas, con

cambios bruscos de estado de animo.

El que con facilidad se ofende, con tendencia a sentir
profundamente, incluso los acontecimientos mas
msignificantes, pero al exterior reacciona con mucha
debilidad’.

Ahora mencionaré a Engler Barbara que en su libro Teorfas de la Personalidad

lieva a cabo un excelente recorrido sobre las diversas teorias que han abordado

este aspecto, tal

como el psicoanalitico, neopsicoanalitico, teorias de la

conducta y del aprendizaje, teorias disposicionales, de los rasgos y el

temperamento, cognoscitivas, conductuales y teorias humanisticas y

existenciales, de las cuales concretamente me interesé Abraham Maslow quien

con una teoria psicoldgica — humanista, trataré de llevar a cabo esta

® Ibid. Pagina 450
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aplicacion, a un enfoque administrativo, para que encaje con la comunicacion
organizacional.

et e s
L SN 4 e %

Maslow distingue entre motivacién y métamotivacion; para él, el hombre

R R

permanece en un constante estado de satisfacer necesidades hasta llegar a la

maduracion

educeion
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' Engler. Pagina 353
Y Ibid. Paginas 353-354
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JERARQUIA DE LAS NECESIDADES

Necesidades B

/ Autoestima

Pertenencia y amor

Necesidades D

Seguridad

Necesidades fisiologicas

12

En la piramide anterior se plantea la propuesta de Maslow sobre los diferentes
tipos de necesidades, él postula que para subir de nivel, debe de satisfacerse la
necesidad inmediata anterior, lo que es un hecho, es que la meta de toda
persona es llegar a la autorrealizacién que es el nivel superior. Y él hace la
correlacion de a mayor capacidad de desarrollo, mejor salud psicologica y

autorrealizaciéon demostrard la persona. Revisemos cada una de ellas.

Las necesidades fisioldgicas: Se refieren a la supervivencia humana y al
mantenimiento bioldgico, tales como la necesidad de alimentacion, bebida,

suefio, abrigo.

2 Ibid. Pagina 354
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Las necesidades de seguridad: Es importante para todo individuo sentirse en

un ambiente ordenado, estable y predecible; esto implica la seguridad.

Las necesidades de pertenencia y amor: Es buscar relaciones afectuosas e
intimas con ofras personas, es sentirse parte de varios grupos como su familia,

sus amigos, sus colaboradores.

El amor implica sentirse entendido y aceptado profundamente por otra

persona, en una relacion de confianza.

Las necesidades de autoestima: se dividen en dos; las de respeto a uno mismo
y el respeto hacia los demas. La autoestima segin palabras de Maslow
implican competencia, seguridad, dominio, logro, independencia y libertad;
mientras que €l respeto a Jos demds incluye reconocimiento, aceptacién,

estatus y aprecio.

Finalmente, las necesidades de autorrealizacién: Es que cada persona,
aproveche su talento y sus capacidades al méximo, que se sienta satisfecho
consigo y con lo que le rodea, es un sentimiento de constante felicidad; es
buscar las oportunidades para sentir una realizacion propia. Para poder llegar a
este estado, es necesario no tener preocupacion por las necesidades anteriores,
es tener las condiciones culturales, economicas y sociales favorables para el

desarrolio de la persona.

Por los afios 70’s, Maslow sugirid cunatro dimensiones en las cuales se
considera a las personas autorrealizadas; cabe mencionar que este investigador

reconoce la falta de estudio para concluir definitivamente a este tipo de
40
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personas, ¢l considerd en este tiempo que por las caracteristicas del método
cientifico, no se habia llegado a confirmar sus postulados de autorrealizacién,

pero rescatemos su trabajo para revisar estas dimensiones:

Conciencia

> Es una percepcion eficiente de la realidad.

» No tienen preconcepciones de la manera en que deberian ser las cosas.

> Intensifican cualquier experiencia.

» Hay momentos en que los individuos se involucran en forma tan completa
en lo que estin haciendo que olvidan toda sensacién de tiempo y
conciencia de si mismos.

» En tal condicién las personas estin muy inmersas y concentradas en lo que
estan haciendo.

» Muestran un alto grado de conciencia ética.

> Distinguen entre los objetivos que tienen y los medios que poseen para

lograrlos

Honestidad

> Esuna de las caracteristicas

» Confian en el amor, humor y enojo en las relaciones interpersonales

> Tienen un sentido del humor filosofico

» Experimentan un interés social o un sentimiento profundo de parentesco
con ia humanidad que implica identificacion, simpatia y afecto por la raza
humana

» Forman relaciones interpersonales profundas, son muy selectivos, por lo

que fienen un pequefio grupo de amigos
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» Su amor por los demdas implica el pertenecer a la otra persona en lugar de
tener el amor de alguien que los cuide

» Estan libres de prejuicios, son tolerantes y aceptan a todas las personas sin
importar sus antecedentes

» Escuchan y aprenden de aquellos que son capaces de enseiiarles

Libertad

» Son independientes, creativos y espontaneos

» Evitan estar solos y buscan la compafiia de ofras personas, aunque en
ocasiones les gusta y requieren estar consigo mismos

> Son auténomos e independientes de su ambiente fisico y social

> Toman sus propias decisiones y asumen la responsabilidad de su persona

» Demuestran creatividad, originalidad o inventiva

- » Son espontineos, libres y naturales

Confianza

> Confian en ellas mismas, en los demas y en su mision en la vida

> Se comprometen hacia las tareas y no se distraen con lo Insignificante o
trivial

> No se preocupan por cuestiones de vestido, lenguaje y comida

Esto significa que cuando tenemos un grupo, éste tiene ciertas expectativas, es
decir ciertas necesidades que cubrir y por eso esta ahi. Las necesidades que se
manifiestan, dependeran de la personalidad, los instructores deben despertar
esta necesidad y vender la idea de que ser satisfecha con cierta accién que en

este caso puede ser un curso de capacitacion.



Apartado dos Marco Tedrico ACOB

Antes de abordar a Maslow, estabamos tratando las condiciones de éxito en la
comunicacién, si recordamos, la cuarta condicion dice: “El mensaje debe
sugerir una manera de satisfacer esas necesidades, de tal forma que €sta sea
apropiada a la situacion del grupo en que se encuentra el destinatario cuando
s¢ le incita a dar la respuesta deseada”, al respecto lo rescatable con Wilbur
Schamm es el papel que el grupo juega para influir en todo individuo, ya que
€n grupo se aprenden normas, valores, los roles y la comunicacién entre otros
mas. En este momento creo oportuno vincular esta necesidad de pertenencia a

un grupo con el imagin

Ly 4
R T A R, o

Cuando un individuo estd en grupo, estd resolviendo sus necesidades, sin

embargo el individuo se transforma y asume ciertos papeles, dependiendo del
lugar o la situacién; por ejemplo, cuando se encuentra participando en un
curso de capacitacion, asumira ser alumno, tal y como se lo ensefiaron cuando
iba a la escuela, cuando esté con su familia, asumira ser padre, tal y como lo
aprendi6 cuando €l veia cémo debia comportarse, cuando esté en su trabajo
asumird las funciones para el cual fue contratado que puede ser como

ejecutivo, mecénico o barrendero, dependiendo de lo que se espera de él; asi

3 Fernandez, Ana. Pagina 53
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nos damos cuenta que cada individuo asumiri una postura diferente
dependiendo de la situacién en que se esté desempefiando.

Asi que desde mi perspectiva en todo momento en que se esta dando un
proceso de comunicacion, limese comunicacion intrapersonal,
comunicacion organizacional u otra, sélo se estd contribuyendo en Ja

reproduccion del imaginario social.

De esta forma, el individuo por naturaleza, tiene la necesidad de agruparse, se
identifica con el resto de los integrantes en donde todos manifiestan una
conducta de manera similar para sentirse identificados, es asi como llegan a
formar grupos de amigos, grupos de compafieros, grupos en las lineas de
produccion, grupos de capacitacion etc. y es precisamente de este ultimo, del
que a continuacién hablaremos. Considero adecuado reconocer cada uno de
los elementos que intervienen para el proceso ensefianza — aprendizaje en el
aula de capacitacion de una empresa, pero la capacitacién no nace sola, surge
de la educacién, por lo tanto revisaremos su relacién y explicaremos el

proceso de capacitacién.

Estamos identificados en todos los 4mbitos con la palabra educacion, ya que
siempre la hemos escuchado como una prioridad a nivel macro, para nuestro
gobierno y desde un punto de vista micro, para nuestros padres, a los que
siempre hemos escuchado que la mejor herencia que pueden dejar a sus hijos
es la educacion, pero ;Cuando se comienza a considerar a la educacién?. Pues
bien, en el “momento en el que las sociedades llegaron a un grado complejo
de organizacién, fue necesario crear una institucién que socializara a los

nifios, asi surgi6 la escuela para llevar a cabo la educacién sistematica y
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formal™'*

, de tal manera que se considera formalmente a la educacion, hasta el
surgimiento de la escuela; pero ;Qué es Educacién?, este vocablo proviene de
la etimologia latina exducere, educere, educare que significan obtener lo mejor
de alguien, desarrollar la sabiduria interna, alimentar, criar, formar y
embellecer, hacer crecer a otro; asi decimos que es un proceso social e
individual; social porque consiste en la transmisién constante de los valores
del patrimonio cultural de la generacién adulta a la nueva generacién, con el
fin de asegurar la continuidad de la cultura y de la organizacion social, asi
como el progreso de la civilizacion mediante el analisis, la critica y la revision
constante de estos valores; y es individual porque la educacién consiste en la
asimilacién progresiva por cada individuo de los valores, conocimientos,
creencias, ideales y técnicas existentes en el patrimonio cultural de la
humanidad, as{ como en el campo de los métodos que llevan a crear valores
culturales y sociales nuevos. Es el proceso de insercidn del individuo en su
contexto sociocultural que se halla en continua transformacién. La educacién
consiste en una socializacién metédica de la sociedad en su conjunto sobre los

individuos .

Concretamente la Pedagogia clasifica a la educacién en tres tipos:

Educacién Formal: es aquella que est institucionalizada considérese la que

se da en la escuela.

i Kobayashi. Pagina 54
B Apuntes tomados de la asignatura Didactica 1
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Educacion Informal: es aquella en la que el individuo aprende aunque no
tenga la conciencia de que lo estd haciendo, ejemplos de este tipo de

educacidn son visitar un museo, ir a misa, etc.

Educacion No Formal: “consiste en una serie de actividades realizadas fuera
de la escuela, organizadas y disefiadas para acrecentar el poder de decisién y
el estatus socio - econdmico del participante. Los programas de educacion no
formal no solo deben sumar a las habilidades del individuo ciertos
conocimientos y aptitudes, sino también servir a las reglas y estructuras del
amplio sistema social, capacitando nuevos comportamientos con el objeto que

. I
sean usados y establecidos™'®.

Asi es como podemos decir que la Educacidon No Formal pertenece a la
Educacion de Adultos, entendiendo esta tltima como “los programas de
alfabetizacién, educacién bésica, extensionismo rural y capacitacién
campesina, asi como de capacitacion y entrenamiento de mano de obra para la
industria... se destina en los paises latinoamericanos a Ia poblacion mayor de
15 afios, edad determinada conforme a criterios de jurisprudencia educativa’.
Por lo tanto, nuestro concepto de Capacitaciéon entra en este rubro. A
continuacion se presenta un esquema para ubicar a la Capacitacion dentro de

1a educacion:

' 1 a Belle. Pagina 18
" Torres. Pagina 75
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Tipos de
educaciéon

{

Educacion
terminal o
temporal

Educacion
permanente
o continua

\

Marco Tebrico

Educacién
formal

Educacion
informal

Educacién
no formal

{

\

ACOB

Inicial
Preescolar
Basica

Medio basica
Medio superior
Superior

Posgrado

Educacion
religiosa
Educacion familiar
Educacion civica y
moral

Educacion artistica
Educacién fisica

Alfabetizacion
Capacitacion
Adiestramiento
Sistema abierto

Educacion
de adultos

Como podemos observar, la Capacitacion se encuentra dentro de 1 nuucacion

de Adultos, como antes lo mencionamos, esta ultima pertenece a la Educacion

No Formal, misma que se ubica como educacion permanente 0 continua,

dentro de los diversos tipos de educacion.

La Capacitacion estd considerada dentro de la Constitucion Politica, en el

articulo 123, fracciéon XIII, que dice “las empresas, cualquiera que sea su

actividad, estaran obligadas a proporcionar a sus trabajadores, capacitacién o

adiestramiento para el trabajo. La ley reglamentaria determinara los sistemas,

métodos vy procedimientos conforme a los cuales los patrones deberan de

cumplir con dicha obligacién™"®. Es por esto que en todas las empresas

® Hernandez. Pagina 19

' Secretaria del Trabajo y Prevision Social. Disposiciones. Pagina 12
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independientemente de su giro deben cumplir con esta obligacién que por ley

se establece.

Como antecedentes de lo que conocemos como capacitacién, se tiene
referencia de que hacia el afio 1700 a.C. el cédigo de Hamurabi en Babilonia,
ya incluia la reglamentacién de aprendizaje del trabajo *°, posteriormente,
aproximadamente hacia el afio 2000 a.C. con el artesano y el aprendiz, en el
que el primero ensefiaba el oficio al joven; ya para el siglo XVIIL a la par de
la Revolucion Industrial, comienzan los avances tecnolégicos y con esto surge
la necesidad de que los trabajadores conozcan sus nuevas méquinas y
procesos, para hacer mas en menor tiempo. En la actualidad, la capacitacién se
ha vuelto una necesidad para todas aquellas empresas que pretenden competir
en los mercados internacionales, en un mundo de globalizacidn, los requisitos
son hacer del proceso productivo un reto, esto es, que el personal antes
considerado mano de obra, ahora, mente de obra se involucre en la parte de la

produccién que le corresponde.

Veamos cudles son los objetivos de la capacitacion segin la Secretaria del
Trabajo y Previsién Social, que es la que marca los lineamientos a seguir en
materia de capacitacién. Para este organismo federal, la capacitacién vy el

adiestramiento deberdn tener por objeto:

I. Actualizar y Perfeccionar los conocimientos y habilidades del trabajador en
su actividad; asi como proporcionarle informacién sobre la aplicacién de

nueva tecnologia en ella;

® Rodriguez. Pagina 6
: 48



Apartado dos Marco Tedrico ACOB

I1. Preparar al trabajador para ocupar una vacante de nueva creacion;
III. Prevenir riesgos de trabajo;
IV. Incrementar la productividad;

V. En general, mejorar las aptitudes del trabajador. *!

Existen una gran cantidad de autores que han estudiado la capacitacidn,

veamos a continuacion qué es capacitacién para algunos de ellos.

Para Godinez, “tiene como objetivo en materia de ensefianza, la preparacion
de mejores trabajadores, para manejar los medios e instrumentos de trabajo y
de accion social, déndoles ciertos conocimientos bésicos, asi como despertar e
intensificar ese camino de instruccién para dar a los trabajadores un
conocimiento mas profundo y claro de los problemas laborales, entre ellos los
de indole econdémico, politico y social , aplicando programas de formacién

para funciones de responsabilidad” >

Para la STPS, es “un medio de acceso a la educacion, el proceso ensefianza -
aprendizaje se convierte en instruccion - aprendizaje debido a que en él
intervienen un conjunto de eventos continuos y dindmico en los cuales un
instructor promueve y orienta el aprendizaje de los capacitandos, adultos con

una estructura cognoscitiva, cultural y social ya establecida™.

2! Ibid. P4gina 24
%2 Guzman. Pagina 12
% STPS. Guia. Pagina 21
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Para Siliceo, “la capacitacién consiste en una actividad planeada y basada en
necesidades reales de una empresa u organizacidn y orientada hacia un cambio
en los conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador... La
capacttacion es la funcién educativa de una empresa u organizacién por la cual
se satisfacen necesidades presentes y se prevén necesidades futuras respecto

de la preparacion y habilidad de los colaboradores” %,

En lo personal, coincido con los autores revisados, sin embargo yo también
tengo mi concepto al respecto; la capacitacién es el proceso Ensefianza -
Aprendizaje (E-A) aplicado a los adultos en una organizacién; es un tipo de
educacién no formal que busca el desarrollo del personal en materia técnico -
humanistica y con los conocimientos que requiere una empresa para mantener
los estandares de su actividad. Siempre se ha hablado de que la educacion es
un proceso que debiera ser integral; en la capacitacion esto es lo que se busca,
que la gente adquiera conocimientos técnicos propios de su puesto o actividad,
pero también adquiere conceptos sobre filosofia y cultura del lugar donde
trabaja; se pretende formarlo con cursos que apoyen su personalidad, enfocado
a actitudes, se comparten conocimientos para que salvaguarde su vida y la de
sus compaifieros a través de la seguridad industrial. Es asi como la
capacitacion busca fomentar en el hombre SER mas, por supuesto todo esto es
por el apoyo y firme convencimiento de los directivos hacia la capacitacién y

con una planeacién que logre los objetivos planteados.

Como todo proceso social, la capacitacién también tiene ciertos propdsitos.

Siliceo dice que éstos son los 8 basicos *:

* Guzmén. Pigina 23
%5 Siliceo. Pagina 12
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