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INTRODUCCION

Sin duda alguna, los seres humanos somos complejos, estamos
“atiborrados” de creencias, miedos, ideas y paradigmas que en muchas
ocasiones nos generan ideas preconcebidas de las cosas; es decir los
sucesos no son como Yo los interpreto, los sucesos son eventos neutrales
a los que yo les doy un significado de acuerdo a mi historia,
paradigmas, contexto, educacion, etc. Incluso yo puedo interpretar
como puede ser una persona por la forma de vestir, caminar y hablar, o
bien por actitudes manifestadas en gestos y comportamientos; sin que

necesariamente sea algo verdadero.

Aqui es donde la comunicacion juega un papel fundamental para el

buen sabery conocer.

El hombre nace con la capacidad de poder comunicarse y se
desarrolla de forma natural esta habilidad conforme se van adquiriendo
experiencias, aprendizajes, y conforme se va relacionando con otras
personas en diversos contextos y en situaciones de la vida cotidiana. Es
este elemento la herramienta que permite y facilita la interaccion con
otras personas. Pero, si la gran mayoria de la gente nace con esta
capacidad ¢Por qué son pocas las personas que se comunican con

efectividad?.

Se dice que una persona es competente comunicativamente cuando
logra comunicarse con efectividad; es decir cuando logra empatar la
idea que quiere transmitir con el mensaje enviado; asi como también
cuando es receptivo y escucha con atencion a la otra persona, entre

otras caracteristicas.



Para efectos de esta investigacidn nos centraremos al contexto de la
comunicacién en el aula, en un proceso de capacitacion, dentro de

una empresa que se dedica a elaborar jugos.

Donde se observa que el personal que se dedica a guiar, impartir o
promover el proceso de ensefianza carece de la formacién y las
habilidades comunicativas 6ptimas para ejercer tal actividad, ya que
son elegidos para esta tarea los jefes de cada area, y cuentan con un

nivel técnico o superior y han hecho carrera laboral en la empresa.

Las problematicas que desprenden a raiz de la situacion antes descrita
son multiples, una de ellas es la falta de aplicaciéon de los conceptos
revisados en la capacitacion durante la vida diaria dentro de la

empresa; lo que impacta en productividad y clima laboral.

A partir de la identificacion de esta problematica surgié mi interés por
diseflar una propuesta de intervencion en la cual se desarrollen las
habilidades comunicativas de los instructores retomando sus esquemas

y conocimientos.

El presente trabajo se encuentra conformado por cuatro apartados. En
el primero se define qué es la comunicaciéon, las competencias
comunicativas y el enfoque sistémico de la comunicacion. En el
segundo apartado se caracterizd la situacion observada como

problematica y se describe el aprendizaje en los adultos.



Las caracteristicas y la descripcidon de la propuesta de intervencion se
sittan en el apartado tres y en el apartado cuatro se presenta la
propuesta de intervencion, es decir el Manual para Desarrollar

Habilidades Comunicativas.

Te exhorto a revisar esta investigacion y a contribuir con propuestas
para mejorar el campo de la comunicaciéon en el aula, en cualquiera

de sus modalidades.



Apartado 1

Sustento Comunicativo

1. ¢(Qué esla comunicacion?

“E. Fromm consideraba que amar es un arte, es decir, qgue no nacemaos
sabiendo, sino que tenemos aprenderlo; vivir también lo es, repetia ¢ Como
no va a serlo, por tanto, comunicarnos?

¢A caso es posible vivir sin hacerlo? (parejo.2002.p.31)

La raiz etimolégica de la palabra comunicaciéon proviene del latin

comunicare y communis que quiere decir comun.

En una situacién en comudn con alguna otra persona ya sea de manera
indirecta, cara a cara o por medio de algun recurso tecnoldégico, en
donde lo Unico constante es la interaccion, se da un proceso de

comunicacion, es decir, un encuentro.

La comunicacion puede ser verbal o no verbal, ambos tipos tienen
fundamentos naturales del hombre; ya sea bioldgicamente o por medio
del aprendizaje en cualquiera de sus manifestaciones. Al igual que las
palabras, los gestos y los ademanes o la comunicacion no verbal, estan
controlados conscientemente, sin embargo en algunos casos actuan de

manera mas natural, siendo éstos espontaneos y menos controlados.



El contexto permitird interpretar y darle sentido al mensaje. El medio
ambiente propicio facilita y permite que la comunicacion fluya, la
educacion y el entendimiento son las bases que permitiran lograr el

encuentro.

La mayor parte de las actividades y acciones de los seres humanos estan
basadas por la comunicacion, especialmente en las actividades y labores
dentro de las organizaciones, la que se realiza a través de procesos
comunicativos, tanto en relaciones interpersonales como en la

organizacion.

Dentro de la organizacion, se encuentra la capacitacion que juega un rol
importante, cumpliendo un rol comunicativo en dos vertientes, informar y
persuadir; donde se vera reflejada la integracion de los seres humanos. Es
caracteristico de los grupos participar con sus acciones, actitudes y
comportamientos en el cumplimiento de metas y objetivos. En este sentido
la informacién, conocimiento y convencimiento permitird que todos los
integrantes centren sus esfuerzos en logro de los propdsitos generales no

solo del grupo, sino de la empresa.

Dentro de la organizacion, especificamente en el area de capacitacion
podemos encontrar tres tipos de procesos comunicativos: interpersonal,

intermedio y colectivo.



Comunicacidén
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A. Comunicacioén Interpersonal. El ambiente en que se presenta es
totalmente informal, grupo de amigos, actividad social, escolar,
etc. El emisor y el receptor cambian de papel constantemente,
en una relacion de intercambio por medio de la cual se expone y
comparte la percepcion sobre la realidad, se transmite
informacion, dudas y emociones con el fin de persuadir, por ende

no siempre es un proceso consiente.

B. Comunicacion Intermedia. Este tipo de comunicacion se
presenta usualmente en grupos donde las personas enfocan sus
esfuerzos al mismo fin, objetivo o0 meta; y comparten un espacio
especifico donde existe cierta cercania. Son los integrantes del
grupo los que lograran procesos interpersonales, influenciados de
gran manera por el contexto, ya que en ocasiones se llegan a
presentar todas las condiciones para ello. La retroalimentaciéon y

el intercambio de mensajes generalmente son productivos.



C. Comunicacion Colectiva. Se emite solamente, no existe una
retroalimentacion o un regreso de informacion. Se lleva a cabo

por medio de medios colectivos. (Prieto, 1976).

La comunicacion interpersonal entre el instructor y el participante, se
presenta solo en los casos en los que el instructor tiene una relacion de
mayor confianza y cercania, puede ser cuando forma parte de una
plantilla interna de instructores y tiene relacion directa de trabajo con el
capacitando. La comunicacion intermedia se presenta con el instructor y
el grupo en general, en ocasiones puede conocer parte del grupo, pero
no a todos, y se comparte el mismo fin, ya que todos estan reunidos para
aprender algo determinado. La comunicacidn colectiva se presenta
cuando en el proceso de capacitacion se hace uso de diversos recursos
de apoyo, fundamentalmente audiovisuales o a través de algun cartel
informativo o gaceta. Unos procesos no excluyen otros sino que todos

pueden coexistir.

Desde la perspectiva humanista de la comunicacion se menciona que el
componente basico en el proceso de comunicacidn humana, es el
hombre mismo. Cualquiera de los tres tipos de procesos de comunicacion
tiene su funcién esencial en el desarrollo de las relaciones del hombre a
partir de la interaccién, es decir, es algo mas que el simple intercambio de

la informacion.



El elemento basico de cualquier proceso comunicativo es la
retroalimentacion y por medio de ésta, se puede valorar el grado de
comprension del mensaje. Permite el desarrollo de la capacidad de auto
evaluacion de la persona que emite el mensaje, implica libertad de accion
y afirmacion del propio ser. Otra caracteristica de este modelo es la

importancia de que toda comunicacion se da en un contexto.

Las actitudes de la persona se ven influenciadas por aspectos culturales, es
decir donde se ha desarrollado durante el tiempo que lleva de vida; su
caja de creencias, temores, expectativas que son el resultado de la cultura
en la que se ve inmerso. Los aspectos situacionales que se encuentran en
el contexto son los aspectos como el tiempo, la edad, el género de cada
persona y el aspecto de urgencia del contexto, el que se vincula con la
necesidad de comunicar e incluye las presiones internas, las restricciones y
las necesidades que sentimos en cualquier acontecimiento comunicativo.

(Naranjo, 2005).

En la comunicacién intervienen todos los procesos por los cuales los seres
humanos, interactian, y existen diversas etapas en las que se desarrolla
una relacion de comunicacion, a esto se le conoce como “intensidad del

envolvimiento” y esta integrado por:

A. El reconocimiento, es cuando reconocemos a otra persona de
forma fisica; por ejemplo, por medio de una mirada, el saludo, una
sefial o bien cuando ignoramos y no deseamos entablar relacion
alguna con alguien mas, incluso en este momento estamos

reconociendo y estamos ejerciendo una accion.




B. En la aceptacion del envolvimiento se da sobre las experiencias que

estamos dispuestos a compartir.

C. La etapa del afecto tiene experiencias significativas, ya que se
indaga sobre pensamientos, percepciones, creencias, sinceridad y

franqueza.

D. La etapa de la comprensidon se da cuando se ha logrado cierta

empatia y se puede entender al otro. (Eliot, 2003).
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4 Comprension

La comunicacidon contiene cualquier aspecto que ejerce una influencia
mutua en los sujetos que se comunican, es decir, todo el marco
referencial, las situaciones que modifican las creencias, o la informacién
gue un sujeto poseia. Las impresiones recibidas y su retencién son
consideradas también como parte del sistema de comunicacion personal.

(Bateson, 1984 citado en Naranjo, 2005)



Watzlawick conceptualiza la comunicacion en varias premisas, menciondo
qgue la comunicacion tiene dos aspectos, uno de contenido y otro
relacional. El aspecto de contenido es donde se guarda el tema, al
aspecto de relacion esta enfocado el tono de voz que se emplea, gestos,
expresiones, movimientos, la carga emocional que cada uno impregna al

mensaje. (Watzlawik, 1991 citado en Naranjo 2005).

En un mensaje menos de la mitad de su significado se transmite de forma
verbal, la postura del cuerpo, los gestos, contactos, tono, entorno fisico,

son mucho mas importantes que las palabras mencionadas.
Para que pueda haber comunicacién Fernandez (1986) menciona que se

tiene que contar con los siguientes componentes; fuente, destino, mensaje,

canal, codificacion, decodificacion y retroalimentacion.

Retroalimentacion

L, Fuente

<] Decodificacion

Componentes de la | © @ Destino

comunicacion

» Codificacion B

=4 Mensaje

A =) %7 Canal




. Fuente. Es la persona con sentimientos, percepciones, intenciones, y
actitudes, que presentan un mensaje con cierta intencion especifica
para dar a conocer a un sujeto con las mismas caracteristicas que a
su vez éste interpretara, dara significado dentro de un contexto y
por medio de un canal, llamado receptor. El receptor puede indagar
sobre aspectos referentes a la comprension del mensaje y el emisor
por medio de la retroalimentacion, radicando aqui la diferencia

entre informacion y comunicacion.

Destino. La accion fundamental es ¢coOmo entiende el mensaje?,
¢De qué manera lo interpreta? ¢ Cual es la influencia del medio ante
el receptor que capta el mensaje?. Es la persona que interpreta y

da significado al mensaje, de acuerdo a su contexto y experiencia.

. Mensaje. Es la informaciobn o contenido que el emisor pretende
comunicar al receptor, puede ser actitudinal, procedimental o
conceptual y se transmite a través de un medio o canal. Surge de la
informacibn que es percibida y la cual el receptor dara

interpretacion y significado. Existen mensajes verbales y no verbales.

. Canal. Es el medio por el cual se transmite el mensaje, es decir, el
portador del mensaje. Como por ejemplo el teléfono, la
computadora, y de mas medios. De la seleccion apropiada

depende en gran medida del cumplimiento del objetivo.

Codificacion. Es la estructuracion por medio de sighos de una idea

qgue de da a conocer al otro medio de éstos.




F. Decodificacion. Es la interpretacion del mensaje que realiza el

receptor.

G. Retroalimentacion. Es lo que permite a emisor saber si el receptor
recibié o no el mensaje, y cOmo lo recibio, interpreto, dio sentido y
reelaboro con sus esquemas, también puede recibir el nombre de
parafraseo; decir el mensaje en otras palabras para verificar la

claridad del mensaje.

Podemos observar que dentro de un proceso de capacitacion el hecho
dé que el instructor soélo se limite a leer, hablar o escribir no implica que se

de un proceso de comunicacion, sino de informacion.

Es necesario, por medio de la retroalimentacion, que el participante pueda
expresar coOmo entiende el mensaje y de que manera lo construye,
reelabora y vincula con sus esquemas anteriores, asi como la vinculaciéon

con el contexto y su aplicacion.

Para que la interaccidon sea efectiva se necesita considerar que la
conducta también tiene cierto valor de mensaje, por dicha razén tiene
efectos positivos o negativos en la comprension del mensaje, como ya
hemos planteado, este es un proceso complejo donde intervienen
aspectos relacionados con las personas como son los sentimientos, las

percepciones, las intenciones y actitudes entre otros.
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“ En medio de la multitud el hombre parece estar luchando por lograr
relaciones significativas con su mundo, su semejante y el mismo, tratando
de aferrar lo que aqui denominamos comunicacion humana. Y agregan: el
reconocimiento de si mismo y de los demas como si mismos por propio
derecho, quiza sea el punto donde comienzan las relaciones significativas”

(Borden y Stone, 1987, citado en Naranjo 2005)

1.1 Competencias comunicativas

Considero conveniente puntualizar que el éxito o fracaso de la transmision
del mensaje que envia el receptor radica en gran medida de la
competencia comunicativa; sin embargo, es necesario definir el concepto
de competencia y saber cOmo es que se desarrolla y de qué manera se

lleva a la practica.

Para dicho fin citare la concepcidén constructivista y funcional de Weinert
Franz E, quien menciona que el origen de las habilidades y competencias

comunicativas en el hombre, se da de forma natural e instintiva.

Cuando el nifio interactia con su familia, el medio y la escuela, el va a
tomando conciencia del mundo que le rodea y va aprendiendo las formas
de darse a entender. En un inicio de forma instintiva, por medio del llanto y
conforme va creciendo aprende estructuras establecidas para poder
comunicarse y de este modo cubrir necesidades de convivencia y de

interaccion.
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A medida del desarrollo, sus estructuras de comunicacion van cambiando
hasta llegar a ser especializadas, es en este momento en el que se esta
desarrollando una habilidad, la cual sera una competencia comunicativa
cuando domine codigos linguisticos y pueda llevarlos a la practica en
situaciones que le permitan resolver problemas y comunicarse

efectivamente.

Existe un factor importante en el desarrollo de una competencia que lo
denomina Dominique Richen (2003), como el poder del juicio y la
experiencia, es decir, el darse cuenta del conocimiento y habilidades que
ha aprendido por medio de la experiencia, y hacer uso de ellas en

situaciones especificas.

Lo verdaderamente importante radica en el conocimiento como
componente principal de la competencia, y en las situaciones de la vida
diaria en las que se aplica a la par de su libre juicio, es decir, una
competencia no es solo el poseer conocimientos; sino el proceso de
adquisicion del aprendizaje por medio de la experiencia que va a permitir
desarrollar habilidades, mismas que seran utiles en cualquier momento de
la vida cotidiana, incluso en situaciones de problema. Weinert (2005)
menciona que la predisposicion que cada persona tiene para aprender

marcara la diferencia en el dominio de habilidades y destrezas.
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Las competencias estan compuestas por habilidades que va desarrollando
el hombre en contextos diferentes, pues no son acciones aisladas y se
encuentran diferenciadas conceptualmente como se muestra en el

siguiente esquema.

Conocimientos tedricos y
abstractos

) Conceptual
L p o

|

: ! Aplicacion de una competencia
Diferencias .,._ Procedimental conceptual en una situacion
conceptuales de la 2 concreta,
competencia -

Habilidad para evaluar,
seleccionar y crear estrategias

3 Desempefio O,de solucion de problemas

Por lo tanto la competencia comunicativa es el vinculo de la teoria y la
practica que nos facilita resultados de comunicacion. Weinert menciona
que las habilidades comunicativas son saber hablar, escribir, leer y
escuchar, si sumado a esto se establecen actitudes de dialogo y apertura
a lo que dice el otro se hacen posibles las competencias comunicativas.
Dado lo anterior, mis relaciones con las demas personas seran
comunicativamente efectivas, sin importar las situaciones que se me

presenten.
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Las competencias comunicativas van mas alla del domino de expresiones
0 competencias linguisticas, implican dominar la forma de expresion, la
relacion de informacion con el otro y la interrelacion ya que esto me va a
permitir poner en practica mis habilidades que fomentaran una relacion
dinamica, mediando ante situaciones que me benefician o perjudican
logrando una resolucion; asi como también identificar la intencion de la

comunicacion y tomar una postura ante ella.

La competencia se puede presentar en cualquier contexto, nos
centraremos al aula de capacitacion en donde se presentan
caracteristicas individuales, en el momento en que se hace conciencia del
potencial, habilidades, capacidades y conocimiento; la otra que es social,
cuando ejecuto mis competencias comunicativas individuales en relaciéon
con el otro, interactuando de forma eficiente. Dentro de este contexto el
papel del Instructor de capacitacion juega un papel preponderante y es

por eso gue sus competencias comunicativas seran:

| Expresion de ideas por medio
Escribir de cadigos graficos.

-~ Permite plasmar ideas
respecta al que va a ensenar

Permite decodificar codigos
graficos y razonar, comprender
e interpretar

(—XTexm y contexto

Leer

Conversacion, diccion,

- Competencias expresion, volimen gue
comunicativa del permite el dialogo de forma
i ] ordenada
Instructor

M ‘Hablar Permitir que el otro se exprese
- | - por medio del lenguaje

permitira conocer el grado de
avance del aprendizaje.

‘)) .Escuchar

s Receptivo v abierto
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El instructor interno debe trabajar dia a dia al interior del aula para
desarrollar sus competencias comunicativas, poniendo en practica
estrategias comunicativas donde se promueven formas activas de
enseflanza centradas en el propio proceso de ensefar y dialogar,
visualizandose no como el duefio del proceso sino como comparfiero y

guia, mostrando el interés por aprender respecto al grupo

Desde el enfoque de Carlos Lomas (2005) los procesos educativos en el
aula son acontecimientos comunicativos en los cuales se presenta el
domino de habilidades de expresion, desarrollo de conocimiento y

habilidades que generan competencias en los sujetos.

El instructor interno que posee competencias comunicativas adquiere la
capacidad de persuadir, dialogar y mediar, emitir mensajes claros, l6gicos,
sencillos. Elje el canal, y tiene la responsabiidad de buscar la
retroalimentacion la cual le permitird clarificar las ideas y hacer

correcciones o precisiones cuando sean convenientes.
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1.2 Habilidades de expresion

En el proceso de comunicacion existen sefales que nos permiten

completar la interpretacion, éstas son, la palabra, el simbolo y la actitud.

1 La palabra

@EI simbolo
Habilidad de }

Expresion
U La actitud

A. La palabra, que es una de las sefiales mas frecuentes y complejas,
ya que requiere gran atencion por parte del emisor para lograr la
coincidencia entre lo que se quiere comunicar con lo que se dice en

realidad.



16

B. El simbolo, es aquel indicador que nos permite interpretar un estado
de animo. Se considera un simbolo exterior como los gestos,
movimientos del cuerpo, miradas. Un simbolo interno puede ser el
estado de animo que tenemos a momento de transmitir un mensaje.
Esta estrechamente vinculado con la cultura ya que se interpreta de
distinta manera un mismo gesto o0 movimiento corporal

dependiendo de la cultura.

C. La actitud. En todos los mensajes que trasmitimos impregnamos

emocion y nuestra propia manera de mirar la vida.

Aln y con todos estos elementos que hemos expuesto, en ocasiones no
logramos una adecuada comunicacién, aqui es donde inciden

negativamente algunos aspectos a los que se les denominan ruidos.

Por ejemplo:
| ,..;?(Q{T.."' Interpretacion
Ambiente ¢ & equivocada
m

’:: Bice
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La distorsidon o interpretacion equivocada de mensajes, que se ve
influenciada por el contexto o alguna creencia de la persona.

La emotividad, que es la reaccion impregnada de un sentimiento y
emocion que influye en la manera de interpretar un mensaje.
Educacion y nivel sociocultural, que esta relacionado con el nivel
escolar y el contexto social y cultural en que se encuentra inmerso.
Estados de animo, influye en el momento en que se emite y en que
se interpreta el mensaje.

La falta de claridad en el mensaje, las palabras ambiguas, mensajes
ambivalentes, falta de vocabulario o el uso de un vocabulario
complejo de dificil interpretacion para el receptor.

El ambiente, que puede llegar a ocasionar miedos, tensiones,
susceptibilidad, falta de confianza, inseguridad, etc.

Prejuicios raciales, que a primera vista implica una barrera.

El ruido, que es un factor estresante y ocasiona confusion

En el proceso de comunicacion enfocado a capacitacion, intervienen
relaciones de enseflanza y aprendizaje a través de la creacion,
percepcidon y circulacion de mensajes, es decir, al momento de
intercambiar informacién, conocimientos y sobre todo experiencias. Lo
deseable es que la ensefianza de tareas sea de manera reflexiva
permitendo en los capacitadotes el andlisis y asimilaciobn de
conocimientos facilitando la aplicacion en la vida cotidiana, y no soélo

acumulacion de informacion.
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De acuerdo con los planteamientos de la Dra. Grant (1988 citada en
Naranjo 2005), la ensefianza entendida como un proceso de
comunicacion, hace referencia a cuatro elementos que pueden llegar a
ocasionar cierto interés o aburricion entre una y otra leccion. Dichos
elementos son el control de la distancia, control corporal y vocal, control

de las palabras y control de la situacion.

El manejo del espacio y de la distancia nos habla sobre el atreverse a
entrar en el espacio intimo de una persona que supone un acercamiento
emocional, es decir, se considera que las personas estamos encerradas en

circulos conceéntricos.

El primero de ellos se denomina espacio intimo, que se extiende en un

radio de cuarenta y seis centimetros aproximadamente.

El segundo de dichos circulos se denomina distancia personal y abarca de
los cuarenta y seis centimetros a un metro veintidds, en esta dimensién aun
es posible el contacto fisico. En las interacciones que se dan en este radio,

se puede hablar de interacciones participativas.

El tercer circulo es el de la distancia social esta comprendido entre un
metro y veintidds a tres metros sesenta y seis centimetros. Es el area ideal
para relacionarse con compaferos de trabajo o negocios; el area que se

extiende mas alla de estos limites de denomina distancia publica.

El control de la voz y el cuerpo deben estar modulados de acuerdo a la
distancia con los emisores, el no ajustar la fuerza de la voz puede dar como
resultado una disminucion de la efectividad de las palabras o perdida de

atencion.
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El tono de la voz tiene un efecto parecido, un tono alto puede ser molesto
y una voz demasiado baja puede ocasionar distracciones y un exceso de
relajacion provocando suefio y falta de interés, lo mismo sucede con la

velocidad verbal.

Es importante considerar que no variar el tono, el volumen y la velocidad
pueden ocasionar monotonia, y aburricion, dentro del proceso de

capacitacion esto se ve reflejado en el proceso de aprendizaje.

1.3 Comunicacion organizacional

“ En 1956, Wililam Whyle nos catalogé a la mayoria de las personas como
hombres organizaciéon, debido al tiempo que pasamos dentro de distintas

organizaciones “ ( Muriel, 1980 p. 13)

Actualmente es obvio que esta categoria es vigente, debido a que los
estudiantes, la gente que asiste a un club social, a la iglesia, al banco, al
gimnasio y sobre todo la gente que trabaja lo hacen dentro del marco de

la organizacion.

De acuerdo con los planteamientos de Muriel (1956), describiremos como
ocurre la comunicacion organizacional. El marco de la organizacion, es un
sistemma complejo y abierto que es influenciado y también influye en el

ambiente.
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La comunicacioéon organizacional implica el compartir mensajes, su flujo, su
proposito y direccion, asi como el canal o medio empleado. Implica a
personas duefas de actitudes, sentimientos, relaciones y habilidades, por lo
tanto la comunicacion organizacional es el flujo de mensajes dentro de
una red de relaciones interdependientes donde se incluyen cuatro

componentes, el mensaje, las redes, la interdependencia y las relaciones:

A) El mensaje. Puede ser verbal, no verbal o escrito, dentro de las
organizaciones son todos aquellos mensajes que se expresan por medio de
la voz o la escritura; como por ejemplo en una empresa los tableros de
comunicacion, las conferencias, las conversaciones, el e-mail, intranet, etc.
Los mensajes no verbales son aquellos que se transmiten por medio del
lenguaje corporal, las caracteristicas fisicas, la conducta, el contacto, los

indicios vocales, el espacio personal, objetos y medio ambiente.

La comunicacion se refiere a la capacidad y habilidad individual para
pensar, escribir, hablar y escuchar. Las actividades de comunicacion oral (
cara a cara) como las conversaciones, juntas entrevistas, reuniones,

capacitaciones y actividades escritas como boletines, tableros.

El segundo método se refiere a las actividades tecnolégicas como el

teléfono, radio, las computadoras, las nuevas tecnologias.

El propdsito del flujo hace referencia al motivo por el cual se envia el

mensaje y se recibe entre los cuales encontramos:
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De mantenimiento

Mensaje
en la
organizacion

2.8 8

wHumano

Mensaje de tarea. Relacionado con los productos, servicios o

actividades que tienen wuna importancia concreta en la
organizacion. Ejemplo los mensajes para mejorar ventas, calidad,

etc.

Mensaje de mantenimiento. El cual pretende regular y mantener las
politicas que ayudan a la organizacidn a seguir con vida; por
ejemplo en una empresa que se dedica a elaborar jugos la
capacitacion en la norma HACCP es fundamental ya que de otra

manera la empresa deja de existir.

Mensajes Humanos. Los cuales estan dirigidos a las personas y

afectan sus actividades, su moral, sus satisfacciones y realizaciones.
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B) Redes. El flujo de los mensajes entre los emisores y receptores se han

denominado red de comunicacion.

Esta puede ser conformada por dos 6 mas personas, incluso por toda la
organizacion. Los factores que pueden influir en su naturaleza y extension

son:

El rol de las relaciones, que dicen quien ocupa alguna posicion

dentro de la red, que lugar ocupa y que trabajo desempena.

La direccion de la red. Puede ser ascendente, es decir de
subordinado a superior, horizontal o de intercambio de forma lateral
o bien descendente, de superior a colaboradores que implica
mensajes de tarea o mantenimiento relacionados con directrices,

objetivos, disciplina reglamento, etc.

C) Interdependencia. Todas las partes del sistema, es decir los subsistemas
gue afectan y son afectados mutuamente. Se pueden centrar entre la
relacion existente entre las personas que ocupan varias posiciones de la
organizacion. Es decir en una posicion donde lo que yo hago, digo afecta

a otra persona y de forma inversa.

D) Relaciones. Considerando a las organizaciones como un sistema vivo y
abierto, las redes estan en manos de la gente. Las relaciones humanas las
podemos estudiar si nos centramos en las conductas de comunicacion de
las personas implicadas en las relaciones, los efectos de sus conductas, sus

actividades, habilidades y moral.




23

Existen tres niveles de comunicacion que son interpersonal, de grupo y

organizacional.

|H| 'H‘ Interpersonal Retroalimentacion
o

'“'WDE rupo
Niveles de ]

comunicacion

\ |H”H| Organizacional

La comunicacion interpersonal es la que el sujeto desarrollo cuando

basa su accion y comunicacion en las acciones, motivaciones y
formas de actuar de los demas en informacion psicologica, es decir,

en informacién que diferencia los estimulos.

Puede darse el caso de que dos individuos comuniquen frente a
frente y no por ello exista una comunicacion interpersonal. Para que
exista esta ultima, no es suficiente que uno de los agentes considere
a la otra en su caracter unico y distinto de los demas; se requiere
también que el otro agente haga lo mismo. Al desarrollar una
relacion interpersonal, los sujetos muestran interdependencia, es
decir, negocian una serie de reglas no impuestas por la cultura,

organizacion o grupo a que pertenecen.
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El paso de una relacion impersonal a una interpersonal se produce
cuando los agentes pasan de los niveles cultural, socioldégico y
economico al psicoldgico. Es decir, cuando rompen sus creencias,
esquemas y patrones. Las personas no guian su accion solamente
por las etiquetas que imponen la cultura, los grupos y las
organizaciones, sino por las informaciones que son unicas, al menos

en determinados momentos, a las personas que interactuan.

En la relacion interpersonal juega un papel fundamental la actividad
denominada retroalimentacion. En una conversacion, por ejemplo,
dos personas estan actuando alternativamente como emisores y

receptores.

La retroalimentacion permite que los receptores ofrezcan a los
emisores las informaciones que aquellos han descifrado al interpretar
las intervenciones de éstos. A su vez, los emisores pueden corregir sus
propias intervenciones para que los emisores las interpreten cada vez
con mas precision. La retroalimentacibn ha recibo varias
denominaciones, entre ellas estd la escucha activa, cuando se
aplica en general a los conocimientos y sentimientos. El parafraseo

se aplica a la verificacion de las impresiones sobre los sentimientos.



25

La comunicacion de grupo, se refiere a la colectividad conformada
por dos o mas personas que forman parte de una estructura
organizacional con estandares de conductas, roles donde se
presenta la interaccion y la interdependencia. Existen diferentes
grupos de acuerdo con sus caracteristicas o propiedades, como el
numero de miembros que lo integran, cohesion, el nivel de intimidad,
etc. Las clasificaciones mas comunes son primario-secundario o
formal-informal. Los grupos primarios lo define Cooley (1909, citado
en Fernandez, 1986, p.72) como una asociacion intima y cara a
cara, sus integrantes son cooperativos e incluyen simpatia mutua. Los
grupos secundarios suelen ser grandes y quiza sus integrantes solo
tengan contacto ocasional, la comunicacion es indirecta por medio

de mensajes escritos mas que expresiones verbales.

La red de comunicaciéon en un grupo puede ser formal, son aquellos
gue poseen una estructura social firmemente establecida impuesto
por autoridades externas o informal que deriva de procesos de

interaccion y orientados a una tarea.

Entre el tipo de tarea mas relevante podemos mencionar, la tarea
conjuntiva que es en la que cada persona que integra el grupo
realiza una tarea antes de que se diga que el grupo la realizo por
completo, la desventaja es que el grupo esta atendido al miembro
con menos capacidad. La tarea disyuntiva es aquella en que
requiere de una decision o una eleccion entre dos 0 mas opciones, si

un miembro puede concluir la tarea, los demas también.
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La comunicacion organizacional, vista desde el enfoque clasico nos
plantea que cada organizacion tiene como principal caracteristica
la estructura piramidal en la organizacion, sus procesos de
comunicacion. La motivacion de los empleados esta basada en el
temor y la necesidad econOmica y tiene poco interés sobre el
funcionamiento interno. Desde el enfoque humanista debe de haber
confianza y comunicacion abierta entre los miembros de la
organizacion y se pugna siempre por una red de comunicacion

horizontal. (Fernandez, 1986)

Dentro del aula de capacitacion la conducta de cada persona
influye en las demas. No hay conductas neutrales, incluso la
pasividad influye en menor o mayor grado al sistema. El aula como
subsistema es algo mas que la suma de los miembros que se

comunican.

Cuando algo exterior o interior, intenta alterarlo, el grupo busca,
inconscientemente a veces, mecanismos para equilibrarse, y
controlar a sus miembros. Dentro del grupo existen metas y reglas
gue son las cuales hacen que el grupo funcione de una manera y no

de otra.

Cuando hablamos de educacion por consiguiente, debemos tener
en cuenta los marcos sociales y ambientales, es decir el como y
donde, las particularidades de lo local asi como su historia y

evolucion.
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1.4 Modelo sistémico de comunicacion

El modelo sistémico de la comunicacion, es un proceso global donde se
relaciona un conjunto de elementos y una orientacion, en la cual lo que

decimos tiene ida y vuelta, donde la comunicacion es:

Un proceso circular, no lineal, donde todo acto de comunicacion es

un sistema.

Interactua, es decir lo que una persona puede incidir en otra y

viceversa, aunque en algunas ocasiones el resultado sea el silencio.

Un sistema es una entidad que se constituye de varios elementos,
organizados, estructurados y coordinados para el logro de un objetivo. Los
diversos elementos que se establecen en un enfoque sistematico son la
relacion de dependencia en la que se muestra influencia en cada
componente del sistema. Y las relaciones que presentan dependencia
especifica, en las que el cambio de un componente afecta a otro u otros

elementos.

Para que un componente permanezca en un sistema, basta con que se

presente una relacion directa con otro componente.
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Existen diversas implicaciones en el sistema:

A. Obligatorias, cuando algun elemento tiene como consecuencia la

desaparicion de sistema.

B. Optativas, cuando el sistema no sufre modificaciones, alteraciones o
desaparece, ya que el elemento que lo ocasiona se puede

remplazar.

C. Incorporadas, los elementos no se encuentran implicados por lo cual

no alteran ni cambian nada.

De forma interior al sistema se pueden observar algunas diferencias que los

elementos proporcionan:

Estructural. Es necesario que exista en elemento para que de lugar a

otro dentro del sistema.

Funcional. Se requiere la existencia de un elemento para que asuma

una de las funciones.

Los componentes que estan implicados en su sistema son actores,

instrumentos, expresiones y representaciones.
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Es fundamental identificar que hay elementos que integran a la empresa
entendida como sistema. Por ejemplo el personal que se encuentra en el
area de capacitacion conoce la mision, vision y objetivos de la empresa,
es decir, los subsistemas que la constituyen, de este modo podra dirigir las

actividades de capacitacion de forma exitosa.

De forma general, la empresa como sistema recibe influencias del entorno,
las cuales conforman un suprasistema que de alguna manera afecta el
funcionamiento de la organizacion, por ejemplo la normatividad por parte
de una agente de certificacidon en una empresa que va a marcar y regular

la forma de comportarse de los sujetos dentro de la organizacion.

Existen factores de control interno de las empresas que a su vez la afectan,
y existen factores que influyen en el medio. Cada sistema tiene la
posibilidad de transformar y lograr un producto. En el caso del proceso de
capacitacion los insumos pueden ser los instructores, el marco formativo,

administrativo, instruccional.
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Retomaremos los planteamientos de Pinto (1993) para dar explicacion a

cada uno.

Proceso formativo

Presupuesto

L Plareacian -| Objetivos

| bNe

Estructuras

& Organizacion | Procedimiento

Integracion de las personas

Contratacion de servicios
Desarrollo de programas
Coordinacion de eventos

Control administrative y
presupuestal

Proceso administrativo _
e

3 Ejecucion

apacitacion
¢ P = Macroevaluacion

4 Evaluacion | Microevaluacion

= A=
. Seguimiento

Desarrollo de habilidades
Objetivos .| Tecnicas

Contenidos

Expresion verbal

Proceso instruccional J Competencias comunicativas . —————— .
= {Z1, Escuchar con atencion

1kleccﬁn de instructores _| Diseno de cursos
Conduccion del aprendizaje

Seguimiento v evaluacion
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A. Proceso formativo.

Dentro del proceso de capacitacion es uno de los requisitos que mas se
cuidan dentro de una empresa y es la normatividad ante autoridades
como la Secretaria del Trabajo y Prevision Social, o algun organismo

certificador de normas particulares del giro de la empresa.

En la actualidad el area de capacitacion de algunas empresas se
concentra en cumplir con la normatividad, la carga legal, y todos los
marcos con los que oficialmente deben de cumplir y que le permitiran
mantenerse, ignorando las ventajas que ésta proporciona y dejando a un
lado que una de las razones de aumento en la produccién es la eficiencia
en el trabajo de los recursos humanos basado en la capacitacion

adecuada.

B. Proceso administrativo como insumo.

Planeaciéon. Es decir anticipadamente qué se va a hacer, como,
cuando y quién debe hacerlo, esto requiere prever y seleccionar los

cursos en el futuro, y los insumos que se van a requetrir.

Se presentan tres etapas de la planeacion:

Determinacion de Necesidades de Capacitacion.
Saber en qué se requiere capacitar, quienes la
requieren, con que nivel de profundidad y con

qué prioridad se necesita.
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Definicion de objetivos. Los objetivos son los fines a
los que se dirige toda actividad, conformando la
base de Ila plantacion y da sentido a la
orientacion. Estos deberan ser fijados en funcion

de los objetivos de la empresa.

Presupuesto. Es el enunciado de los resultados
esperados expresado en términos numeéricos

(horas hombre y dinero que se debera invertir).

Organizacion. Por medio de la organizacidon se integran los recursos
materiales, financieros y humanos de las personas que deben trabajar
conjuntamente para alcanzar los objetivos. En este sentido el
departamento de capacitacidon debe contar con una estructura organica
y funcional que le permita conjugar los elementos estructurales,
tecnoldgicos, fisicos y humanos para sacar adelante y exitosamente un

plan de capacitacion.

Dicha etapa se compone de cuatro elementos:

Estructuras. Implica la dependencia organizacional
adecuada, autoridad definida, areas de responsabilidad

claras y tramos de control delimitados.

Procedimientos. Implica un sistema administrativo, ya
gue la funcién principal radica en proyectar y mantener

las funciones en sistemas y procedimientos.
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Integracion de las personas. Personal calificado para

cada tipo de puesto.

Ejecucion. Es la puesta en marcha de lo planeado e

integra cuatro fases:

o Contratacion de servicios. Se llega a requerir
la contratacion de lugares, instructores,
consultorias, aunque la capacitacion

también se lleve acabo de forma interna.

o Desarrollo de programas. Es el momento
donde se transcriben guias y materiales,
apoyos didacticos y donde el instructor
tiene que trabajar con los participantes para

adecuar materiales.

o Coordinacibn de eventos. Preparativos
previos como la confirmacion de los agentes
capacitadores y los capacitados asignacion
de aulas, etc. Control administrativo y
presupuestal. El control requiere del disefio
de formatos y registros del personal sujeto a
entrenamiento, listas de verificacion, listas de
asistencia, instrumentos de evaluacion del
impacto o reaccion, asi como de formatos

para registro de movimientos presupuestales.




o Evaluacioén. Es la medicién y correccion de
todas las intervenciones para asegurar que
los hechos se ajusten a los planes, implica la
comparacion de lo alcanzado con lo
planeado y comprende l|la medicion y
valoracion del sistema. Esta ultima fase

comprende:

Macroevaluacion. Evaluacion total de
la funcidn en su planteamiento vy
estructura, como de los procesos

legal, administrativo e instruccional.

Microevaluacion. A partir de los
objetivos de instruccion disefiados,
comprende la evaluacibn de la
reaccion, la evaluacion del

aprendizaje, del instructor.

Seguimiento. Se hace con el fin de
correccion 'y ajuste por medio

entrevistas, escalas estimativas, etc.

Ajuste al sistema. Se realiza el informe y
se toman medidas  correctivas

posteriores. (Pinto, 1990)
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C. Proceso instruccional.

Objetivos. Daremos mayor énfasis a este aspecto, ya que es una de las
partes fundamentales de I|a propuesta de intervencidon, que
presentaremos en el tercer apartado. Retomaremos el proceso de
enseflanza-aprendizaje en la capacitacion como la implementacion y la
dindmica de los cambios de conducta operados en los trabajadores
sujetos a instruccion, siendo la capacitacidon un proceso de interaccion
donde surgen emociones que pueden favorecer o entorpecer el objetivo

de un curso.

El establecimiento de la relacién instructor-participantes, correspondiendo
al primero, la conduccién del proceso a fin de promover el aprendizaje

segun lo siguiente:

Explicitar los objetivos

Adecuar los contenidos

Seleccionar las técnicas y actividades

Graduar las dificultades

Auxiliar o cubrir necesidades de informacion, desarrollo de
habilidades y cambios de actitud.

Distribuir eficazmente el tiempo.

Comprobar y comunicar los logros y fallas con el fin de estimular y

orientar el esfuerzo instruccional.



36

Seleccion de instructores. Esta es una tarea que muchas veces se deja de
lado, seleccionando a los mejores técnicos en la empresa, a quienes les

sobra tiempo o a la gente que lleva mas afos en la compaifia.

Para seleccionar y fortalecer un equipo de instructores se recomienda de
acuerdo a Mauro Rodriguez contar con las siguientes cualidades o

habilidades y en caso de no contar con ellas las puedan desarrollar:

“Autenticidad”.

Expresion verbal clara, precisa y sencilla.

Capacidad de analisis y sintesis y confrontacion.
Interés por su trabajo y por el grupo que conduce.
Capacidad para despertar y conservar la atenciéon
grupal.

Capacidad para establecer buenas relaciones
interpersonales.

Habilidad para integrar a los grupos y conducirlos al
logro de objetivos propuestos.

Habilidad para manejar situaciones conflictivas.
Capacidad y habitos para escuchar.

Facilidad para manejar situaciones imprevistas.
Creatividad y entusiasmo.

Prevision para adelantarse a los acontecimientos y a
los problemas.

Orden para coordinar los elementos humanos,
materiales.

Sentido de comprension humana.

(Rodriguez, 1993, p.92).
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Expresion verbal. La destacaremos, ya que la presente propuesta esta
enfocada a mejorar las habilidades comunicativas de los instructores

internos de la empresa Grupo Jumex.

De acuerdo con los planteamientos de (Rodriguez, 1993) nos menciona
que el principal instrumento de interaccion humana es el lenguaje verbal.
De tal manera es un compromiso por parte de los instructores hacer uso
con propiedad, pensando siempre en la claridad del mensaje y en coOmo

puede ser interpretado por los oyentes, en su cultura, su edad y género.
El uso de tecnicismos no esta prohibido, sin embargo es necesario
clarificarlos de manera precisa y asegurarse de la comprension de los
mismos. En cuanto al lenguaje verbal y no verbal se requiere:
Buen volumen, de acuerdo al niumero de personas que
integran el grupo, permitiendo asi a todos los escuchar sin

dificultad.

Variacion en la entonacién, dando emociéon y vida al

mensaje.

Manejo de silencio y énfasis a los aspectos mas relevantes.

Manejo de la postura, procurando transmitir seguridad.

Energia firmeza.
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Cuidado con los ademanes, ya que su funcion es subrayar,

corroborar, dar énfasis.

Manejo de espacio, ya que es el medio por el cual
podemos comunicarnos el acercamiento y la confianza, la
aceptacion, el rechazo, indiferencia o frialdad,

participacion, intimidad, etc.

Disefio de cursos. Materiales y apoyos de instruccion, se utilizan para

facilitar la comunicacion de datos, ideas, principios y conceptos para

fomentar la reflexion y la interaccion, pueden ser impresos, graficos,

tridimensionales, material proyectable o auditivo.

Conduccion del aprendizaje.

Que sea capaz de ser sensibiizado por el alcance y
trascendencia del aprendizaje.
Que pueda aplicar técnicas de ensefianza-aprendizaje.

Que desarrolle las habilidades para conducir un grupo.

Seguimiento y evaluacioén. Actividades de reentrenamiento, actualizacidon

e incentivacion del desempefio de los mismos y en el logro de los objetivos

de aprendizaje que establecen las guias de los cursos impartidos. (Pinto,
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Apartado 2. La comunicacion en el aula y el proceso de

aprendizaje del adulto.

2 Caracterizacion de la situacion observada

Considero de manera necesaria caracterizar al grupo de instructores
internos de Grupo Jumex, ya que son el objeto de estudio de la presente
propuesta y debido a que en ellos recae la gran tarea de capacitar al
personal en la norma de seguridad alimentaria que certifica a la

compaiia.

Para dicho fin retomaré a Carlos Lomas para explicar y confrontar la
importancia del aprendizaje de la comunicacion en el aula; asi como la
importancia del desarrollo de las habilidades comunicativas. Para dar
explicacion a la construccion del conocimiento y su relacién con el
contexto nos apoyaremos en los planteamientos de las teorias significativas

de Maslow, Rogers y Bruner.

Grupo Jumex es una empresa certificada ante la norma HACCP (Hazard
Analisis Critical Control Point o Analisis de Riesgos y Puntos Criticos de
Control), el cual es un sistema de gestion destinado a garantizar la
inocuidad de los alimentos, que goza de gran aceptacion a nivel mundial,
con lo cual las empresas certificadas abren las puertas a la exportacion.
Parte importante de esta norma fue que las empresas certificadas cuenten

con instrumentos y cursos de capacitacion de HACCP.

El programa del curso de capacitacion contiene elementos de buenas

practicas de manufactura y la creaciéon de sistema de HACCP. El objetivo
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del curso de capacitacion es promover buenas practicas de higiene y el
sistema HACCP a través de la compresion y aplicacion de los Principios

Generales para la higiene alimentaria.

Los materiales de capacitacion y una explicacidn de los Requisitos
generales (higiene de los alimentos) figuran en el manual “Sistema de
calidad e inocuidad de los alimentos”. Manual de capacitacion sobre
higiene de los alimentos y sistema de analisis HACCP”. Este manual es una
referencia para los promotores y para los responsables de la elaboracion

del plan de HACCP. El trabajo.

HACCP: de su sigla en ingles “Hazard Anadlisis and Critical Control Points”. En espafiol
significa Analisis de Peligros y Puntos Criticos de Control.

HA = Analisis de peligros

CCP = Puntos Criticos de Control.

HAZARD = Peligro.

El sistema HACCP enfatiza el control del proceso, concentra el control en los puntos
criticos para la inocuidad del producto, valora la comunicaciéon entre las industria y la

inspeccion.

Se trata de un sistema Preventivo y no reactivo. Una herramienta utilizada para proteger

los alimentos de peligros biolégicos, quimicos y fisicos.

Va dirigido, entre otros, a los funcionarios de control de alimentos de la industria

alimentaria.
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Debido a lo anterior es necesario que todo el personal que labora en la
planta de produccion de Grupo Jumex en cualquier nivel se encuentre

capacitado en la norma.

Dentro de la direccion de Recursos Humanos se encuentra ubicada el area
de Capacitacion y Desarrollo, constituida hace 9 afos y conformada por

un Jefe Nacional. Asistente Nacional? , Auxiliar Contable, Practicante.

La responsabilidad del area es cubrir las necesidades de entrenamiento
técnico y de desarrollo por medio de agentes externos?® especializados, asi
como de aspectos formativos por medio de cursos de capacitacion que

imparten los instructores internos*.

El personal administrativo labora en turno mixto, mientras que el personal
gue se encuentra en operacion rola turnos, en las diferentes plantas se
manejan 18 turnos diferentes, y en los dias de descanso se programan los
cursos de capacitacion. En muchas ocasiones cuando llega a haber algun
paro no planeado en las maquinas y se tiene que realizar un

mantenimiento se manda al personal a capacitar.

2 ~ o . . .,
Rol que desempefio actualmente, en el cual desempefio funciones de coordinacion de

cursos y programas de capacitacion, elaboracion de la DNC y el programa de
capacitacion anual; asi como imparticién de cursos sobre cambio de actitud.

% Los agentes externos especializados se entiende por todas aquellas instituciones que
estan dadas de alta ante la STPS, que proporcionan cursos de capacitacion
especializados en determinados temas y entregan una Constancia de Habilidades
Laborales al personal capacitado

* Personal capacitado en la norma HACCP, no necesariamente formado como instructor
interno




42

Los instructores internos son los jefes de cada area, y cuentan con un nivel
técnico o superior; hace 5 afos se impartio un curso de Formacion de
Instructores; sin embargo por los cambios organizacionales y la rotacion del
personal solamente el 10% cuentan con dicha formacion, todos se han

formado con agentes externos respecto a la norma HACCP.

La capacitacion ante la norma se tiene que llevar a cabo por lo menos
una vez al afo, y cada que se requiera reforzar los conceptos. Dicha
capacitacion se lleva a cabo en una hora, con apoyo de una
presentacion de diapositivas proyectadas con un videoproyector, el
método que utiliza el instructor es la exposicion y al final se registra la
asistencia del personal para demostrar ante la norma que el personal esta
debidamente capacitado; dejando a un lado la claridad y asimilacion de
los conceptos, es decir, se reduce el proceso a la transmisibn de

informacion y presencia fisica de las personas.

Dicha situacidon ha generado el descuido de las habilidades y destrezas
basicas de la instruccion a un nivel de dominio que le permita un
desempefio adecuado en la organizacién, asi como considerar las
diferencias y facilitar la comunicacion y por ende el logro real de la meta
de capacitacion que es la construccion y dominio de los conocimientos,

actitudes y habilidades

En este caso nos enfocaremos Unicamente a la norma HACCP, generando
aspectos didacticos basicos en el instructor como la posibilidad de que el
lenguaje del profesor haga posible la comunicacion, es decir, que haya
una retroalimentacion y entendimiento por parte del participante, y el

dominio de una ensefianza basada en la comunicacion oral.
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Para este fin y debido al constante cambio de turnos en los instructores, nos

enfocamos unicamente a 3 casos representativos:

Instructor “A”. Es supervisor del area de Control de Calidad e instructor
interno. Ingresd a Grupo Jumex el 26 de febrero del 2003, se encuentra
capacitado en la norma HACCP, y no ha tomado ningun curso de

formacion de instructores.

Instructor “B”. Es supervisor de reacondicionamiento de Control de
Calidad. Ingreso a Grupo Jumex el 02 de marzo de 1995, se encuentra
capacitada en la norma HACCP y en el afio 2000 recibié un curso de

Formacién de Instructores Internos.

Instructor “C”. Es supervisor de Sanidad, ingreso el 17 de febrero de
1992, se encuentra capacitado ante la norma HACCP y en el afio 2000

recibid un curso de Formacion de Instructores Internos.



En una visita sorpresa que realicé en un area de trabajo dentro de una de
las plantas de produccion de la empresa observe que de 60 personas que
se encontraban laborando solamente 15 cumplian al 100% con las Buenas

Practicas de Manufactura®.

Por las situaciones antes mencionadas y a pesar de los recursos invertidos
en capacitacion de la norma para los instructores internos, los resultados
no son los deseados debido a que no cuentan con los elementos
didacticos, es decir la capacidad de disefiar y emplear estrategias siendo
capaces de elegir las mas adecuadas segun la diversidad de los grupos, la

capacidad de autoevaluacion y evaluacion de los aprendizajes.

Elementos pedagdgicos (o vale la pena decir sobre androgogia?),
carecen del conocimiento del papel de los actores (instructor y alumno),
contenidos, actividades de aprendizaje, materiales didacticos vy
evaluacion; asi como el desarrollo de habilidades comunicativas para

poder garantizar que se cumplan los objetivos de los cursos.

® Las Buenas Practicas de Manufactura (BPM) son unas herramientas basica en la industria
de los alimentos para la obtencién de productos seguros para el consumo humano que se
centraliza en la higiene y forma de manipulacion.

Las BPM involucran aspectos como:

Personal

Planta y Terreno

Equipo y Utensilios

Mantenimiento

Instalaciones y Controles Sanitarios
Produccioén y Controles de Proceso
Almacenaje y Distribucién
Documentacion

De no tener bien definidas y establecidas sera dificil poder tener un sistema HACCP
confiable
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“ Los espacios y territorios donde vivimos estan cargados de sentido para
nosotros. Sentirnos bien en un lugar facilita mucho todo lo que hagamos o

dejemos de hacer en el “ (Parejo, 2002, p.111).

Describiremos el espacio en el que se lleva a cabo la capacitacion para
analizar la influencia del espacio en el sentir del instructor y de los
participantes. El aula de capacitacion se encuentra fisicamente
descuidada, las persianas estan rotas, el pintarron percudido y rayado, la
pantalla para proyectar con el caion esta roto del extremo superior. El aire
acondicionado no funciona. El préstamo del cafidn, marcadores para el
pintarron y borrador se realiza por medio de capacitacion, dejando el

instructor su credencial, haciéndose responsable de dicho material.

Hay un refrigerador que permanece abastecido con jugos, café, azucar,
vasos y cucharas, sin embargo el despachador de agua caliente se

encuentra fuera de la sala de capacitacion, al inicio del pasillo.

La capacidad de la sala es para 30 personas, sin embargo no hay
suficientes sillas y mesas. El mobiliario es viejo y la tela de las sillas esta
manchada. En la parte media de la sala se encuentra un muro que
estorba para que las personas que se encuentran al fondo de la sala
puedan ver al pintarrédn. En este mismo sitio se encuentra una cortina
corrediza de acrilico; de tal manera cuando se requieren impartir dos

cursos se divide la sala escuchando lo que se dice del otro lado.

Debido a lo anterior, cuando se realiza un curso de capacitacion donde
participa la gente de produccion, misma que trabaja en condiciones de
calor, que por el horario del curso no ha tenido tiempo de bafarse, y

sumando a esto la falta de ventilacion; como resultado se encierran olores
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desagradables que incomodan al instructor y al personal de Recursos
Humanos, ya que es el area aledafia a este espacio. Dicha situacion
también genera cansancio y fastidio en los participantes y a su vez
molestia en el instructor al ver que los participantes se encuentran
distraidos afectando la movilidad y disposicion para el trabajo, y poniendo

barreras para la comunicacion.

Los grupos son heterogéneos, es decir en un grupo puede haber gente
que tiene un nivel de estudios de primaria, secundaria, bachillerato o nivel
técnico. Debido a que cambian de turno constantemente, no siempre son

las mismas personas que conforman los grupos.

La insistencia a los cursos de capacitacion es frecuente debido a que a los
jefes se les olvida notificar a la gente con tiempo de anticipacion sobre los
cursos, y algunas ocasiones porque se encuentran en tiempo de descanso
y se les ha llamado por teléfono para que se presenten a tomar

capacitacion.

Los conocimientos que se comparten en el aula son sobre la norma, pero
también se comparte el significado de los mismos problemas de
produccion, el significado de querer aprender e invertir tiempo de

descanso en capacitacion.
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En el aula también se generan conflictos de deberes y obligaciones,
genera choque entre el sentir de la gente que se encuentra en produccion
y la gente de oficinas. Lo que se lee dentro del aula es la presentacion en
power point sobre la norma, lo que se escribe realmente es muy poco, en
ocasiones el instructor utiliza el pintarron, pero en general con la lectura y
explicacion de la norma es suficiente. Se llenan formatos de lista de

asistencia, examenes sobre la norma.

El lenguaje que se utiliza dentro del aula es el mismo, en el sentido de que
se conocen las problematicas, y se trata de adaptar la teoria a casos

reales que suceden al interior de la planta.

Se presencié una sesion de capacitacion impartida por el instructor C,
donde de 15 personas citadas solo se presentaron 9, se observo lo que a

continuacion se describe:

El instructor se presenta con el grupo y menciona el tema del que tratara la

capacitacion. Pasa la lista de asistencia y les comenta

“Senores es indispensable que se anoten porque Ios que no vinieron se van
a citar nuevamente para que tomen el curso y se va a hablar con ellos

seriamente”.

Comienza la sesion con la presentacion en power point proyectada con
un cafon, le solicita a un participante que lea la primer diapositiva y
expligue que es lo que entiende. Una vez que hace esto el participante, el

instructor hace aclaraciones y cita ejemplos reales de la operacion diaria.
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Este proceso se repite a lo largo de toda la sesibn con diferentes

participantes.

El instructor realiza una pregunta al aire, hay un silencio que se extiende.
Por la insistencia del instructor por fin un participante se decide a

responder.

Después de haber realizado su participacion, el instructor le menciona que
no esta poniendo atencidon, a lo cual los integrantes del grupo rien, el

instructor hace precisiones y aclaraciones sobre el tema.

Uno de los participantes levanta la mano y realiza una pregunta, a lo cual
el instructor le pide apoyo al grupo para responder. Debido a que no hay
respuesta, pide al participante repita la pregunta y resuelve el

cuestionamiento.

Realmente las dudas que se presentan son pocas, y la mayoria las
responde de forma clara el instructor. El tono de voz que utiliza el instructor
es muy alto, lineal, mondétono y casi grita cuando se le realiza alguna
pregunta. Cuando se escuchan murmullos o platicas entre los
participantes, el instructor pide que guarden silencio con un tono de voz

gue refleja molestia.

Una vez que finalizd la sesion, el instructor les agradece su presencia, les
proporciona un cuestionario sobre los conceptos que se tocaron dejando
encendida la presentacion por si llegaran a tener alguna duda y les

menciona que una vez que terminen pueden ir saliendo.
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Al platicar con el instructor sobre el concepto que tiene de si mismo frente
al grupo, el menciona que en realidad su desempefo es bueno, que los
conceptos quedan claros, que su comunicacion es eficaz y que genera la
participacion del grupo. Se visualiza como una persona comprometida

con la empresa y con su labor.

De acuerdo a lo anterior podemos analizar que la comunicacion es
controlada por el instructor, la participacion y las conversaciones. La
participacion es coarta por la presion que ejerce al querer escuchar el
concepto tal y como el lo dijo o con ejemplos que sean tan claros que no
haya lugar a dudas, lo cual genera cierto tipo de angustia en el

participante.

Se hace un intento de lograr que el aprendizaje sea significativo
recuperando las experiencias en comun dentro del area de trabajo; sin

embargo no se le da la libertad de expresarse e interactuar.
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2.1 El proceso de aprendizaje en adultos

“<<Es preciso cambiar la vida>>, escribié el poeta Arthur Rimbaudhance
ya hace mas de un siglo. Desde la escuela es urgente crear aulas sin muros
donde la vida entre y estudie de una forma diversa, plural, y donde el
saber cultural se emancipe de los estereotipos y de las servidumbres de
una sociedad edificada sobre los cimientos de la insolidaridad y de
desigualdad. Y donde no solo se construya al cambio, sino que a la vez se

abran las puertas a las ilusiones del poeta” (Lomas, 2002 p. 24).

Considero una necesidad el poder fomentar nuevas ideas y maneras sobre
como llevar a cabo la capacitacion reconociendo la experiencia
individual y grupal. Retomare los principios del aprendizaje de adultos
segun Malcom Knowles (2001) quién introduce el término Andragogia,
utilizando este término para crear su teoria basada en seis principios que a

continuacién describiré.

A. La necesidad del saber.

Cuando los adultos desean aprender algo dirigen todas sus energias a
hacerlo. Para obtener los beneficios que ellos buscan o necesitan, sopesan
las ventajas que les aportara llevarlo a cabo y cuales seran las desventajas

si no lo realizan.

La tarea del formador consiste en ayudar a los adultos a obtener la
recompensa que trae consigo la necesidad de saber conocer. Para ello es
necesario utilizar la experiencia real por medio de la cual descubrira por si

mismo las carencias entre lo que sabe y lo que debe conocer.
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B. El propio concepto del estudiante.

El adulto tiene la necesidad de ser reconocido y ser tratado como
individuo capaz de encaminar sus propias decisiones y de dirigir su vida
acertadamente. Esto representa un serio problema en la educacion de
adultos ya que el adulto no desea sentarse a que el instructor transmita
una gran cantidad de teoria. Lo que realmente se busca y se necesita es
asistir a un curso de formacion y exponer sus experiencias acompafnados
de los otros componentes del grupo y del propio formador que, como
persona experimentada en la materia, debe adoptar un gran valor

afadido en forma de soluciones 0, al menos, posibles soluciones.

C. El papel que tiene la experiencia del estudiante.

Los adultos posen gran experiencia, obtenida a lo largo de los afios, pero
la que se tiene a los 20 afos es diferente a la que se tiene a los cuatro. Por
eso Knowles afirma que esta diferencia en cantidad y calidad de

experiencias tiene varias consecuencias para la formacion del adulto.

Poseer tanta experiencia también tiene efectos negativos. La experiencia
acumulada lleva a los adultos a desarrollar habitos y actitudes que
provocan que cierren la mente a nuevas ideas, percepciones frescas y
caminos alternativos para pensar. Por eso hay formadores que intentan
descubrir la via para ayudar a los adultos a examinar sus habitos y

actitudes y atacar el problema.

No tener en cuenta la experiencia del adulto provoca que, en cierta
manera, se le esté transmitiendo una imagen de que todo lo que sabe y

muchos conocimientos nuevos son rechazados y no les da apliacion.
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D. buena disposicion para aprender.

“ Los adultos llegan a estar preparados para aprender las cosas que ellos
necesitan o desean saber y son capaces de hacerlo siguiendo el orden de
lo que es mas productivo con sus situaciones en la vida real”

(Knowless, 2001).

Una manera de potenciar la buena disposicion para el aprendizaje es
desarrollando tareas relacionadas con el “movimiento”, es decir desarrollar

estas tareas por fases, ir pasando de una fase a otra sucesivamente.

E. Orientacion del aprendizaje.

Los adultos orientan el aprendizaje en su vida, es decir a las tareas y a los
problemas que se encuentran en el dia a dia de su trabajo, e incluso en
situaciones personales. Adquieren conocimientos, habilidades y destreza
de formas mas efectivas. Son presentados en el contexto de aplicacion

de la situacion en la cual se encuentran en esos momentos.

F. La Motivacion.

Los adultos aprenden por motivaciones internas y externas; las externas
pueden ser. cambio de trabajo, promociones, aumento de sueldo, etc. Las
motivaciones internas son mas potentes que las externas, como por
ejemplo el deseo de incrementar la satisfaccion en el puesto de trabajo, la

propia autoestima, calidad de vida, etc.




53

Las caracteristicas de los adultos en relacion con el aprendizaje son:

Los adultos son autbnomos y se dirigen a si mismos, es decir, tienden a

preferir auto dirigirse.

Los adultos poseen experiencia y conocimientos acumulados: la
experiencia que poseen los adultos es un gran recurso para el
aprendizaje. Aprenden mejor a través de la experiencia. Por ejemplo,
utilizar la discusidn o resolver los problemas que surgen diariamente

ayuda en su aprendizaje.

Los adultos estan orientados a objetivos: Conocen las necesidades que
los sucesos de vida real les genera, como conseguir un ascenso en el

trabajo, trabajar en una nueva posicion, etc.

Los adultos estan orientados a la pertinencia: poseen un punto de vista
actual y practico, y desean concentrarse mas en temas actuales que

en el material que les podré ser de utilidad en un futuro lejano.

Los adultos son practicos: el aprendizaje de los adultos esta basado en
la competencia, lo cual quiere decir que quieren adquirir
conocimientos, habilidades y actitudes que puedan aplicar de forma

pragmatica a sus circunstancias inmediatas.

Los adultos requieren respeto ya que todos los adultos poseen valores y

creencias que deben ser respetados.



Es necesaria una nueva concepcion de aprendizaje basado en la
comunicacion con el instructor y con cada persona que conforma el
grupo en general, en la interaccion y el reconocimiento del aula como un
espacio comunicativo donde se lee, se dialoga y se comprende; donde
cada participante a base de su interaccion con el otro va construyendo el
conocimiento y le va dando sentido y significado al aprendizaje y con esto

anclarlo.

De acuerdo a las teorias humanisticas de Maslow, Rogers y Brunner
(citados en Schunk, 1999) se menciona que el hombre como parte de
proceso de ensefanza-aprendizaje es un ser reflexivo, autbnomo, activo y

curioso, fundamentandose en los siguientes elementos:

El involucramiento de la persona se da en su totalidad con sus
sentidos y aspectos cognitivos que estan implicados en el acto de

aprendizaje.

Auto iniciacién, siendo el sentido del descubrimiento, alcance,

capacidad y comprensidn que surge a partir del interior.

Penetracion, provocando un cambio de conducta en las

actitudes y la personalidad.

Auto evaluacion, sabiendo cada sujeto si es que fueron cubiertas

sus expectativas.

El significado, cuando se da el aprendizaje el significado se dara

a partir de la experiencia total.
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Es importante aclarar que las habilidades de las personas que conforman
el grupo son importantes, ya que de forma grupal se tiene que hacer
provisiones para los mas rapidos y los mas lentos; asi como para los que
poseen habilidades especiales. La persona debe de entenderse en

términos de las influencias que han forjado su personalidad.

El aprendizaje tiene cierta influencia relativa con la cultura, la
competencia, cooperacion, autoritarismo o democracia, aislamiento
individual o identificacidn en el grupo tiene consecuencias en el grado de

satisfaccion o logro del aprendizaje.

Esta teoria considera que el aprendizaje es significativo cuando el sujeto se
pone en contacto con el objeto de estudio, y tiene una interaccion con él,
lo incorpora a sus esquemas o experiencias anteriores y es capaz de poder
transferir lo aprendido a situaciones nuevas. La motivacion y los valores de
cada persona es significativa, ya que el individuo va a captar aquello que
le es util, que le dice algo y puede poner en practica, valorando los

conocimientos y experiencias, la cultura y los procesos grupales.
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Apartado lll. Propuesta de intervencion

Manual para desarrollar habilidades comunicativas en los instructores

internos de Grupo Jumex.

3 Datos Generales

Titulo del programa de “Manual para desarrollar habilidades comunicativas

intervencioén en
elabora jugos”

los instructores internos de una empresa que

Institucion que respalda la Grupo Jumex

Propuesta
Aprobado por Roberto Parra Gurza
Area ejecutora Capacitacion y desarrollo
Responsable del area Herlinda Larrafiaga Nufez
La necesidad de desarrollar habilidades
Necesidades que atiende comunicativas en los instructores para provocar la

Propdsitos de la intervencién

claridad en los mensajes y asegurar la aplicacion de
los conceptos revisados en capacitacion.

El instructor identificara los fundamentos tedricos
sobre habilidades comunicativas.

El instructor modificara su manera de
comunicarse seleccionando el canal, palabras
y actitud mas adecuados para transmitir el
mensaje.

El instructor valorara el grado de comprension
del mensaje por medio de la retroalimentacion.

Poblacion meta Plantilla de 18 instructores internos
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Periodo de desarrollo

Ambito de aplicacion

Actividades del
responsable de la
propuesta de

intervencion:

Primer semestre del 2007

Las sesiones para dar a conocer el manual se
llevaran a cabo en la sala de capacitacion de
Recursos Humanos.

El tempo de cada platica sera de 60 a 90
minutos, tomando 45 min. del tiempo de

trabajo y 45 min. del tiempo de descaso.

Realizar diagnoésticos de necesidades en
habilidades comunicativas a los instructores

internos.

Diseflar un manual para desarrollar habilidades

comunicativas.

Reproducira el manual para desarrollar

habilidades comunicativas.

Coordinara el proceso para dar a conocer el

manual.

Resolvera dudas a los instructores internos.

Coordinara lugares, fechas, materiales que

requieren los instructores internos para dar a

conocer entre ellos el contenido del manual.
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3.1 Justificacion del programa

Es necesario lograr el desarrollo de habilidades comunicativas en los
instructores internos de Grupo Jumex, ya que en ellos recae la importante
tarea de capacitar al personal respecto a las Buenas Practicas de
Manufactura (B.P.M.) y la norma HACCP, siendo esta ultima determinante

para la exportacion de nuestros productos.

Actualmente los instructores transmiten informacion y mensajes, registran la
asistencia y calificacion del personal que asiste al curso. De esta manera
puede demostrar ante una auditoria que el personal se capacitd y
adquirié el conocimiento por medio de una calificacién aprobatoria; sin
embargo deja de lado la asimilacién del conocimiento, su aplicacion a
situaciones diarias y la relacidn de estos aspectos con la manera en que él
posibilite a los capacitandos apropiarse, interpretar y aplicar dichos

saberes.

La presente propuesta beneficiara a la plantilla de instructores internos ya
gue por descubrimiento iran desarrollando habilidades de comunicacion.
Por otra parte también beneficiara al personal que recibe capacitacion de
los instructores internos ya que le permitira asimilar y hacer significativo el
conocimiento, y a todo el demas personal que labora en Grupo Jumex, y
gue por medio de la aplicacion de las B. P. M. y la norma H. A. C. C. Podra
garantizar la permanencia en la certificacion y con esto abrir las puertas a
la exportacion de sus productos y asi mantenerse como una empresa

estable.
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A diferencia de otros programas de intervencion la presente propuesta
brinda la posibilidad de desarrollar habilidades comunicativas en la
plantila de instructores internos de Grupo Jumex, por medio de la
aplicacion de ejercicios, experiencia y conocimientos previos,
garantizando la asimilacion del conocimiento permitiendo ver resultados

medibles y observables.

Propdsito de la intervencion:

La plantila de instructores internos por medio del desarrollo de sus
habilidades comunicativas seran capaz de transferir de manera efectiva
los contenidos y conocimientos de la norma HA.C.CP.,, a Ilos

colaboradores de Grupo Jumex.

La plantilla de instructores asimilara el contenido del manual por medio de
la practica de los ejercicios que contienen la retroalimentacion y con esto

facilitando la ensefianza de la norma.
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3.2 Fases para la implementacion del programa

Fase 1. Diagnostico de necesidades.

El diagnéstico tendra un nivel medio en su estudio, enfocandose

exclusivamente a los instructores internos.

La investigacion se enfocara al area de las habilidades comunicativas
utiizando el método prescriptivoé es decir el proceso sera evaluado por el
area de capacitacion utilizando instrumentos como cuestionarios, Yy

observaciones directas.
a) Observacion directa.
Se realizarA& una comparacion con el patron de conductas
esperadas y las conductas reales. De la desviacion obtendremos
una necesidad.
Entrevista de la encuesta. A través de un cuestionario se recabara
informacion de los participantes acerca de como ellos consideran

las habilidades de comunicacién del instructor.

El producto de esta fase sera el programa de capacitacion.

6 Proceso centralizado en el analista de capacitacion, basado en la deteccién de
necesidades, para lo cual se utilizan instrumentos como cuestionarios que son aplicados
directamente a personas que son capaces de emitir sus apreciaciones sobre los
problemas (pinto, pp.78-90,1998)
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Fase 2. Disefio de la propuesta.

De acuerdo a la deteccion de necesidades de las habiidades de
comunicacion estableceremos la l6gica que debera seguir el manual, la

duracion para cada tema, los ejercicios, la profundidad, etc.

Fase 3. Implementacion.

Aprobacion del manual por parte de la Direccion de Recursos Humanos.
Reproduccion del manual.

Entrega de un ejemplar a cada instructor

Junta con instructores para explicar la forma de trabajo y seleccion de los
temas segun los intereses de cada uno.

Realizar calendario de asesorias a cada instructor para exponer su temay
calendario para las sesiones de capacitacion.

Se llevara a cabo las capacitaciones segun el calendario.

Fase 4. Valoracion.

Se realizaran dos tipos de valoracion, enfocada a la exposicion:

o Alinstructor, ya que en cada sesion el grupo lo retroalimentara.

o Al grupo, el instructor realizard una retroalimentacion y dara las

conclusiones.
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Valoracion de seguimientos:

o Los jefes del personal capacitado por el instructor, valorara la
aplicacion de los conceptos de la norma HACCP aplicados a la

practica diaria en la planta.

Fase 5. Ajustes

De acuerdo en las primeras evaluaciones se determinaran los aspectos

de mejora para cada etapay se planearan estrategias de mejora.

1 Gestion de procesos

1. Se realizara un presupuesto sobre la impresidon de los manuales

El area de capacitacion presentara a la Direccibn de Recursos
Humanos la propuesta concluida, dando a conocer los beneficios

para la compaifia y la inversidon, asi como solicitar visto bueno,

Se representara la propuesta a la Direccion de Manufactura dando
a conocer los beneficios y de esta manera solicitar la autorizaciéon
para impartir las sesiones de 45 min. Antes de terminar el turno o el

inicio de turno.

Reservacion de la sala, video proyector, compra del material que se

ocupara para cada sesion.
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Se enviaran las invitaciones para participar en el curso a todos los

instructores internos.
Se dara a conocer el temario a los instructores y la forma de trabajo.
a. Los instructores elegiran de acuerdo a sus intereses un tema
para estudiarlo, leerlo, analizarlo y exponerlo.
b. Todos los instructores resolveran los ejercicios del manual.
2. Seguimiento.
Se disefiara un check list que se empleara en visitas sorpresa a la planta
para observar el porcentaje de personal capacitado por el instructor que

pone en practica los BPM y los conceptos de HACCP.

Se utilizard la retroalimentacibn como medio para puntualizar los

momentos en que no se llevan a la practica los conceptos.

Sobre la base de las situaciones observadas se modificara el temario, para

hacer énfasis a los aspectos que no se cumplan.

Valoracion.

La valoracion sera realizada por medio de un cuestionario que resolveran

los capacitandoos.

Los jefes inmediatos por medio de la observacion diaria y el area de
capacitacion realizara recorridos en la planta y por medio de llenado de

un check list verificara el cumplimiento de la norma.




3.3 Estructura de la propuesta de intervencion

Aspectos a desarrollar en la propuesta:

Conocimientos

Procedimientos

Habilidades

Concepto de
habilidades
comunicativas
orales:

Tono

Estilo: manejo de espacio y

El instructor revisara los conceptos

y planeard las actvidades a
desarrollar.

Se realizara la conclusion se
realizara& una observacion vy

retroalimentacion sobre la manera

Modulacion de
voz eleccion del
lenguaje

pronunciacion vy
de

eleccion las

palabras de forma

postura en que impartio la sesion el|adecuada.
Volumen :
instructor.
Lenguaje . . L
Se practicaran ejercicios Yy
Fluidéz
preguntas sobre la manera de
levar a la practica dichos
conceptos
Habilidades El instructor revisara los conceptos|Escuchar

Comunicativas
Recepcion:

Escuchar

Retroalimentacion

Parafraseo

y planeard las actividades a
desarrollar.

Se llevaran a cabo ejercicios del
manual.

El coordinador retroalimentara a
cada participante al respecto de

sus areas de oportunidad.

Retroalimentacion

Parafraseo
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3.4 Resultado de la DNC

El presente diagndstico tiene un nivel medio en su estudio, enfocandose

exclusivamente a los instructores internos de capacitacion.

La investigacion se enfocara al area de las habilidades comunicativas y se
utilizara el método prescriptivo, es decir cuestionarios que se

proporcionaron a los capacitandos y observaciones directas.

Es importante sefalar que debido a las multiples evaluaciones que se
realizan y al tiempo que se establece para el curso, se diseid un
cuestionario breve y concreto donde en un tiempo no mayor de 3 minutos

los capacitandos pudieran evaluar al instructor.

El cuestionario se aplico al final de la sesibn de cada instructor, sumando
entre los tres grupos 31 participantes. Fue necesario solicitar al instructor
pudiera salir de la sala de capacitacidon y sensibilizar a los capacitandos
sobre la importancia de responder con sinceridad y sobre la

confidencialidad de las evaluaciones.

Al terminar de responder las evaluaciones se depositaron en una caja de
cartdon cerrada, con una abertura para introducir la hoja y de esta

manera asegurar la confidencialidad.
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El formato que se utilizé para llevar a cabo el cuestionario es:

Gracias por aceptar responder el siguiente cuestionario, y con esto ayudarnos a mejorar nuestra calidad de
ensefianza en los cursos de capacitacion que recibes
La informacién que responderas a continuacion es confidencial, y anénima. Para uso exclusivo del personal de
Recursos Humanos, esto quiere decir que nadie mas podra ver estas encuestas, en caso de hacerlo
sera acreedor a una sancion. Por lo anterior te invito a responder de forma sincera las siguientes preguntas.

Fecha:

1 El instructor de capacitacion que impartio el dia de hoy el curso de HACCP tiene un volimen de su voz:
a) Alto

b) Medio

c) Bajo

2 El lenguaje que utiliza es:

a) Claro

b) Emplea palabras especializadas cobre las BPM

c) Utiliza palbras poco usuales para decir cosas sencillas

3 Consideras que el instructor:

a) Habla con una velocidad adecuada y pronuncia bien cada palabra

b) Se traba un poco, y en general se entiende bien lo que pronuncia

c) Constantemente se traba, su pronunciacion no es clara

4 Generalmente el intructor:

a) Sube y baja el tono de la voz, haciendo énfasis a los conceptos mas importantes

b) Mantiene la misma entonacién de la voz, provocando que te relajes.

c) El tono que emplea es muy suave, o muy fuerte y siempre se mantiene en este nivel

5 Por medio de su voz puedes decir que:

a) Te transmite energia, vitalidad y ganas de poner en practica los conceptos.

b) Te intimida un poco

c) No ocasiona ninguna reaccion en ti.

6 Su postura es:

a) Se pone de pie completamente erguido

b) Mantiene los brazos con el movimiento natural, sin exagerar ningun movimiento

c) Se mantiene encorvado, y refleja cierta inseguridad

7 Cuando realiza una pregunta al grupo:

a) El los mira a los ojos un instante, de forma natural

b) Los mira rApidamente y voltea a ver hacia otro punto para no ejercer presion

c) Evita mirarlos

8 Cuando expone el tema :

a) Se mueve con naturalidad en el aula, permitiendo que todos lo puedan ver.

b) Se mueve de forma tosca o brusca, o de forma titubeante.

c) Prefiere permanecer en la misma area

9 Cuando alguien pregunta o participa el:

a) Escucha con atencién, menciona con sus propias palabras lo que le estan preguntando y responde
b) Aprovecha el tiempo en lo que la persona termina de realizar la pregunta para acomodar algunos papeles, ver st
libreta, o hacer laguna actividad inherente al curso.

c) Entiende rapidamente la pregunta y resonde antes de que la persona se termine de expresar

10 Cuando termina de explicar algun concepto generalmente el:

a) Pide a alguna persona que lo explique con sus propias palabras

b) Pregunta si a todos les quedo claro, ocasionalmente solicita a alguien del grupo que lo explique.
c) Solo pregunta si ha quedado claro el concepto y si existen dudas.

11 Cuando alguien le pregunta, o realiza alguna participacion el:

a) Repite con sus propias palabras, de forma sencilla lo que entendié

b) A veces el repite lo que se menciond con sus propias palabras para verificar si le ha quedado claro
c) Usualmente afirma o niega lo que se comenta
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A continuacion se presenta el cuadro general con los resultados de los

cuestionarios realizados a los instructores internos:

VERBAL
Volumen Lenguaje Fluidez Tono Estilo
Alto 17 Claro 7 | Buena |13| Bueno (12| Entusiasta | 9
Total: 31
Medio 9 Técnico 19| Regular |17| Regular (18| Agresivo |0
personas
Bajo 5 Rebuscado |5| Mala |1| Malo |1 | Mondtono (22
NO VERBAL
Postura  Contacto Visual Manejo del espacio
Rigida |8 Frecuente |16 Libre 10
Total: 31
Relajada |17| Esporadico |15 Torpe 9
personas
Titubeante| 6 Nunca 0 Estatico 12
Recepcion
Escuchar Retroalimentar Parafrasear
Escucha
con
atencion y
Total: 31 | pregunta |6 Frecuente 7| Frecuente |9
personas | Realiza
otras
actividades|18| Esporadico |19| Esporadico |22
Interrumpe | 7 Nunca 5 Nunca 0
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Se realiz6 una observacion de un curso de capacitacidn que impartio
cada uno de los instructores y se compard con una lista de verificacion de

actitudes y conductas deseables referente a habilidades comunicativas.

A continuacion se presenta la observacion por participante y al final un

resumen del resultado.
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Fomnato de regishro de observacicn

Instructor .
Curso: HACC P
Hirerns de copaciicndos 8
Aspechos obseryados especio o Aspectos observodos respecio o Aspectos obsenooos respecio ar
Valumen Posiura: Paraflfaseo:
Sl Mo Conduchs asperada: &l (i1=] (e £l (=]
. : : Canducia
Conducta esperada: Pu-sluru. ATneraivcalt . esperada:  Hep=tir
wolumen adecvado a la Aoy piss soskoricnd s Informcecksn ar o
audiegncia y al tamarfic del Bl S, DicEos. salabras del
oula. Unvoluman oy naturakes o los costados. - T P 3

agradable, que se
escuche desde cwalgui
dngvic del avia

mwlmlanm-mrumm ari
cantldad mod=rada.
T obhara mlrurﬂn_d
franis. sspakda recha.

R AT B
comprends =l
reRRnEaie,

S= pressnid conesl gropo con un flono oe
D Do Gl o Qb CRle oCasionc i gree
dl=ncio &sn el gropo. Elvclumen gue usa es

damesiccin fuarts Cozidarnando &l eaacio

lan reducido v la poco audiencia.
hmntiama al wokiman < o vozry lega el
momanto an que lione qua “caraspaar,
El=wa aun meE |1a woz cuando akgubsn
frragunic O CLEanCkD Mola gue doualan ga
disira= plalicando. Unag ver gues ha leldo
[arte che g presantocidn mussina Sianos de
agolami=rio de lag wor v sollcHa apowyo de

Iz turg e muy rekajocda, mantlens 12
srpalda encorvada v las manos os one
ciaraind s 10 cdsclos v raallizo pocos
morsdmilsntor. perc raturckes, Lo cobesoa o
mEnliste levantado y gensralmente
Cudgicld Clgudan ke pre g a Idded dal 1oda
izquisrdo la cabera. Todo = cusos =siuwvo
Clan i, scaTaniamdo S0 Cusrpd &n und
plEmay besgs &n olbra. La poslclan o= sos
micnes coambdadsn confarma o esplicancla

o perticipantes pord opoa contindan R =e =0
lsymndo snvor alto, Infroducs. uno posila
a 5u Eosa, y corforme o lEysnco sl
ECepn kS0l S Uk v 0lumisi e sooT modderodc, -
Lenguajs: Comtacta viswal:
Canducls sIpenada: El Ho sl he
Utlirar un lsnguale claro v Conduaels eapsidda)
sancils. B ooeo e Jtilzor tlrar o todaos o
Imonicizmoe, sspicora gus EEmEeno que inbagran ol
s= reflaren con s famins x Qrupo, obearvandslos | X
@ cancagto, Los polokros reaccicones que s
en inglés deberdnser oresantan,
1 | il

El grupo al gu= =18 capacitando ==
pamarnal dal dreas da limpiazo. Mamclano
Ao an ingles: Homard Analisze Criticsl
FPoinls ¥ sxpllca wvagamenhs susigniicado.

MiarZiormd ki pddannd Giohamagimmc,
prosbos fElcoguimicos v microbiologlcos,
CHMCEIE IrParsa y algeanc oirds palale s

Que= noson deuso comun. Los

fad bk o conleisto wkoal com el grupo. Lo
mayor porie de o sesldnze dirgio o dozo
Ires personas en particular. Suando
[=_=TwTa ! [[uf WHTiSTw WoeT =T TWT g} B R B =T i ROV =T T 1]
lado superior rquisrdo. Cuondo realizaba
CCILed pracainitol abiara valado < minocks
a otro gor,

Erv nili ey rresnna il o Earo Thomseds o
t=cricismos que smpl=a. Tampoco lo
WINIEZS pors @splicarios S hiocionas Jus
ro quedan calaras, =nsu lugar ocuso
dicipositieas e la prasantacisn o

lmmr mds chespocio. postericrmende
solcitaba o dgon pariicipants mds gue
b aspliconm v al QiMoo 1 Idao

Fluidéz: Marejo del = Estiio:
51 Mo Conducha esperada: bl = asparada: £l =l Mg

Sonducts ssperada: Mwlmﬁrm Hm;;mm 1 el da o wor as
roirar ckominio del terno, dr?rk:n:r?a:da-rul proplo. s sspe=ro
hakAGr an und yelocidad R s 4 chssrear Un satis £

meclia que pemia Emm:ﬂ_n:'r';‘::":' :I . e que relie ol
promdnciarslagromante las | X - : i H =l
palabros. Fealizar pousas bEinE SR s A
n;m“:“m de L metra velntides
. cantimatres da Al ICho g8 Nosird arangdico ¥ BL Wl
Erosdrmictad| —on demoslada fusma: Conforme

Diamima &l dsmay ko mansra de scoeresomee
=35 flulda; ke wedsoidod de S0 wos
reeClenddin, pronurezka Clarameanta 1cs

Ea mce e & L lugar. Joredo res o
cuatro pasos al frente y bacia atras d=
o moiural, Lo sald ga arsontiaog

AreE i dlwalliman da o wor
mostrando carsonsio =n 1o wor Mo
fomanba kb parbcipocidn o so eclbike oo

g o,
ordernada sn herradura, v slla en el ceniro:
palabros.
al frania.
: Tono: Escuchar: Reiroolimeniar
Conducio esperada: T Mo Conducta esperada: &F Mo Conduecia T =1 Me

Subir v bajar &l tores de o B oErar inharss peor o ojus s e : :

wor dards anfomE o los manclong coda peamono. Propiciary recibir

palakres y Qensrando » Emmcchr con alEncisn, k] Infarnnalcar o

Inaras, LHiEarun 1o resalizandd praguntos pans de jos *

— amabls gue |ryite gl

carg clarfizar

Lo mntonocian cd= ja palabros &s g mermo.
fuairta. Ma suba r baja o waz
FPozlariommeanis ol hobsr sxplicodo unos
conceplos 32 we torRado O reduair e
WRlLMEr W au Tand a2 liraal,

Cuando alguisn hacia una pregunta,
CRBTO ez MOk 0 &l NaimfDd Dded FeddlZar oG
acividad, mirar el reloj. sscrior =l siguiente
concapls an sl pintomdn < o adamonas

datenia o ko pasona v la inl=rrumpeia

diciarsln, "parcltn pars a eso b, Mo
ssoucha compleic. intemamps o ks
participantes.

et UGSl as SOl la praguntal e de i md

parlicipanie=s sobre
peOrovecharyy] |
Ul ga realizoaor prasy (e == )
ningUn momeanto clarifics ses

Be oEsgurd de conlezlar
ezpacificanenls lo gus ls
pragantabarn, rss asegird da guss o
oira perona inferpreiara la respussta

corforme ki idas qua el 1anio,
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Farmato de regisfro de observacidn
Instrsctor "B
Cursa: HACCP

Nimero de capacitandas: 8

Aspectos observados respecio o Aspectos obiervodos respecio o Aspectos observodos respecto o;
violurmen: Posfurg: Parafrasec;
Conducta esperada: A Ho Conduchy esperade: | 5 Ha kbt 5l Mo
volumen adecuado ala Hop s oo el MR et
audiencia y ol lamofio del e e Irforrnacisn en s
aula. Un valumen X o CuBmo, BIozos X . paabros dsl X
agradable, gue sa instrucior para
escuche desde cualguier roturales olos Coslados, cEEcirre qUe
dngulo del aula rmcnimlentos nolurales =n S R

Elvalumen de su woz ez maciay =n
oomionss habla muy tenue. B volumsn de
zuvor ex come ol gque e ulilizo =n una
COMRROCIOn G2 S persarnas, Bl Ugar en

SuUposiure 8 relagda v naiural Martiene & peso
e sU CUBTpD 8N amMDas plernas y sus
mM-Amientos son naturales . La postura o su

Litliza gran carmhdad de tecnicismas gue na

: |
€lque se Imparte & cuso gs pequefioy el ezpalda es ligeraments encorvada, Su cabeza S
graso s de 11 pesoncs; sin embargo no frira al frente
=& escucho con lg suflclanta inlereidod en
= fondo de la rala, dondes se encueniran
Lenguaje: Confacto visuol: Esfiio:
. | L=
LI"ICOHHI.IIEM .ﬂpll‘ﬂ(liﬂ =l O Cﬂhl:luﬂl.lﬂd:::rﬂﬂ 5 (] esperada; B 3l M
zar urlenguale clarg y Feir 2 10 o el PR
sancilo. En cozo de uillear pelEanas fus integran 2 ;
fecricismos, explicara s * rnipo, obgercando ks 2 il %
=BEp ; q" |rpa. : cemrrar uneeshilc
sa refisren con s l8mming redcCionss gue =2 e A T

Utlza demasiados tecnlckmos: cemosk
Irivarza, Inccuidad, limite critico, punto
crlico de conlrd, codex, tratamisnio
exidlice, frolamisnle 1&mico, durabilidad.
Ay, pordmetros sensoriales, erecyes
mikcrobiolsgksos, s, edc. En nirgin oo
parafrased o menciora al sopiflcado ds

Mendisne el conocto wiual cor el gngoo,
absar+sandolos a lodos. Ligeramenls liene o
wer mas hocic ef kado mguisncde del grupag.

Fluidéz Manejo del espacia:
Eindoes e | Ho MCnrld.ud;u Eapmer::n: £l Ho
Mostrar dominia del fema, amm:; e IU i
hakzkar en urno velocidad mm:lp:;lgdﬂ:MI
medin e permila
Sen X modo que pussa X

pronunclor claromenis [os

S erlilo es mondlono, ya gue no hay
camblos notorios. Hay demosiados
L5, Al respenden o ung pregunta s
cpeda perzando, al cambior de
concapto piersa anhes de hablar y es

palabres. Realizar pauses absarsora lodo v?l gruFlu. mury lenia
i e [egrando una delancia
e un melroyenildds
Darring el fama, sn smbargs ol obeerear g
cam de s porticlpantes que reflejanno | 58 manlisne ol Trenle y ol Cenlro ael grapa,
=nlendsr lilubaa y presenta mochios sius rrevimientos de uolcacidn son arg
ejemplos tralondo de dejar clorc el tema, | hacer anclocionss an el pintarran. Bwita
pregunla consianiementas A e coptond acercass mas al gnipo.
peor parts del gruge dosn gue sl con o
Tono: Escuchar Retroalimentar
Conducta esperadar £ Ha- Conducta espercda: 51 Ho- Conducia 51 Ma
Subir y bda’ al lonodela Mcslrar interas por ko gue esparada;
v dando &nfosls o las MEFRZ|GNo oo persnna, Fropiciory recibir
palaby oz v gersmando X escLchor con atanclin, X hfamnalcan par, | X
Inferés. Utilmar on lono realzando pregunice parte de ks
amabls queirnte al para cladficaor, paricipaniss sobre

Suvolumen es bgo. sinembargo cuordo
desea resallar algun concsgplo sube da
e rrecdencdo el 100 Je 1w or
Cuaredo resuebve g uno pregunta elewaun
poco mas 2| jana de lewes

Aglenla conlo cabeia cuardo oiguien
prarticliog misntnas mueye uncs hojos de su
sxcritora. Ezpresa algin comentaria
raspecto alo gue menciona el
partyicipanie. o lo dejo termingr de=
espresarse, y k infermampe,

En log concephos mds sencllas scllcitd
redroclime niacion, ¥ reciok a
hfotrnaclan precka. En uh concapla
mis aloborado, un partitipante toma o
inicigtira parm verificar lo que habia
comprendlda y &l Instnaciar reddizd
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Formmcato de regisiro de observacion
Insfructor "C”
Cursar HACCP

Aspectos observados respecio ar

Nimers de capgcitandas: 8
Aspectos observodos respecto a:

Aspecios observodos respecio a:

yolumen: Poghura; Paraffseo:
=
Conducha etparcda: Al i Postura frrme y polural. c o egperada; Repslic # HE
wolvmen adecvade a la Ambos piss sostkEnisndo mfarmacian en las
audlencia y al tamafo del sl cusrpo, brazos Pl del

:;!:;I::I‘:::l.; x nalurales g ks coslados, | X Irsinictor poro x

ascuche detde cuslquier trercimiantos returales an DR UIarES e

dngulo del aula carillekad moderacks comprands al

o e P e Darcoda

El wobamen que ulilizo ez fusrtepero
aceptoble corslderando al luga v ol
rmero ok pareorcs con los que ss
encuerta reunldo. Habla con firmsza sin
l=oar a pHmidar a kb gente. fe escuchao o

Lo pies 105 mantieng Igeramente separados,
zmhas piernas sostienen el peso del cuepo. Su
postura es nabral. Le posicidn de =0 espalda es

Igeramente enconAada'ys oue 08 hombrs los

aempuja haciz delante. Sus mavimientos san

Emplea wanos tecnicismos w na elcara su
sgnificado. Expica las daposthas
considerando que |a gente tene un mayar
nivel educetiva, y & momento de parefrasear)
HQun concepm uliliza palabeas
especidizades para gente con formacidn en

wo con fusrza v ererngia. HEMER . gquimica a biologia.
Lenguagje: Contacto visuval Estiio:
Fﬂﬂﬂﬂll Iiﬂ.lm'ﬂﬂ: &l Ma cqnﬁumrmmdu: al Ha esperada; B Al M
Wilzzr v lenguce l:ll:nl'u ¥ firar g todas los eetlo dala wor e
Sl:‘.-I'IC|||D. En como de ukilizar " perEonds que integran el ¥ Froplo, 58 Eemar 5
fecnlcemas, sxplicar 2 que grupa, obsersanca las e e
& refleren cor ese J&mirs reacclores que sa T e e

Utiiza tecnickmsos en una cantidad
Imparicxte y no 22 preccupa por edicar g
gua hacen raferancia, sk an los cazos an
loe que los parficipantes pregunian.
Pramurekd il algunas oot os ¥ prasenta
Frchds midletiics.

raanliene Confacio wiuwal Conal aropa.
DS e N Qnk SUS recoCiones,

S0 egillo @8 abumida, ya quea no
crtrbdon de sxpresitn nl de
e dQCian de 10 waz 10 anforscksn
SRATIEE 5 10 misma.

Fluiciéz: Marnejo del espacio: Retroalimeniar:
Conducia asparada: &l M Conducta esperada: | 5l Ha esperada: &l Mo

Miestrar sominic del lama, EERATERTS “’]';':“a* ¥ Propiciary recitir

hablar en una welocidad :Imlwm;: ud i Irfer rretkedsn por

medio quepenmiia RE ; Bl mu:d porbe o o
prenunclar cloaramsnie ks - e c:u?jp i 5 parlicipantes sobre
peedctors. Realzar pausas ¥ R R R X Cemc 251an X
lagrando una dilancla o
ity akes. percibienda el
de up medno v einlidis

Dioming &l farma y su fiuider es buana. Hace
pouvsck suflcierles sin que e cordarian en
Na SACIBn que agats o 1o

Camire libremaniay da fomna natoeal al
franie de los porticionies
agrcxdmadaments aun mekro e distanacia.

Cunncke 1anmind de explicor un
mergadje pidic a un compansr a moca
de resumesn gue esplique ko gue
comprendld acerca del fem, sin
ambarson la expllcacian ro fus

parficipantes. Na exagerd en sus movimisnias, preckoy manckond cosE qua no
deben de hocerse, A o cool &l no
prestt alenchdn ¥ afirmam o 1o
Tano: Escuchaorn
Conducia esparada: zl Mo Conducto esperada; El i
Subiry bajar slHono ds o fastror interss por ko que
vior darde dnfagsiz alas menclorna cada persong;
pealsras Y ganesrando X egcuchsr con alancién, X
Intaras, Ulilzer un lono redizands pregunias
amabile qua kvlhe al pewas clodficar

Respecia ala enfancacldn mabea s
palabres cue requisran mayar Snfcsk, ya
Gk Flesnes Ur BUen wolumen Je s wol,
Cuanda alguien pregunta contesto e
amable,

tdlenires un paricipants respords a una
pregunta cue reclzd =l irstrcior, el koo el
EiFbarren v rewEQ Unds Colacianes a1a por
=n la que menciono fraser comao; 5. 1s
ezcucho,
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De forma general

observaciones realizadas:

se obtuvieron

Formalo de regisiro de observacion
Instructor "A", "B" y '"'C"
Curso: HACCP

los siguientes

resultados de las

Aspectos observados respecio a:

NUmero de capacitandos: 8
Aspectos observados respecto a:

Aspectos observados respecio a:

Valimen: Postura: Parafraseo:
5l Ho Conducta esperada; | §| Mo 5l No
: Conducta
Conducta esperada: Postura firme v natural. . ;
) : : esperada: Repetir
Wolomen adecuado ala Ambos pies sosteniendo : o
informacion en las
audiencia y ol tamafio del el cuerpo, brozos
palabras del
aula. Un volimen naturales alos costados, ‘
0 3 i 2 1 instructor para 0 3
agradable, que se escuche movimientos naturales en
gsegurarse que
desde cualguier angulo del canfidad moderada.
comprende &l
auld Cabeza mirando al -
mensaje.
frente, espalda recta.
lengudje: Confaclo visual: Estilo:
5l Ho 3l ho 5l Mo
Conducta esperada:
e Conduct da S
ilizar un lenguaie claroy onducta esperada: espetade: f

sencillo. En caso de utilizar
tecnicismos, explicar o que
se refieren con ese término| 0 3

Mirar a todas las
personas gue integran el
grupo, observandolas | 3

estilo de lawvoz es
propio, & esperd

observar un estilo
o contepco. Las palabras reacciones que se amablesue nvite ol ! 2
en inglés deberdn ser presentan. didlogo
fraducidas al espafiol . '
Fluidéz: Manejo del espacio: Relroalimentar.
3l No Conducta esperada: sl Ho 3 No
sl s Conducta
Conducta esperada: merlée;r:;ns IL:)rsO i esperada:
hostrar dominio del tema, c:fiici o Propiciar v recibir
hablar en una velocidad pmodop e BlsES informalcon por
media que permita 3 0 i c:qtods s o 3 parte de los
pronunciar claramente las e distgncl:i)ol parficipantes sobre | 1 2
palabras. Realizar pavsas - R como estan
de un metro veintidos o
naturales. percibiendo el
centimeiros de ;
mensdje.
proximidad)
Tone: Escuchar
: Sl No Sl No
Conducta esperada:
Conduct da:
Subiry bajar el tono de la o ',Jc g jesperq -
e iostrar interes por lo que
oo s R menciondg cada persondg,
2 1 escuchar con atencion, | 0 3

interés. Utilizar un tono
amable que invite al
didlogo.

redlizando preguntas
para clarificar.
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Podemos analizar que la principal area de oportunidad se encuentra en la
habilidad de escuchar con atencion, ya que de acuerdo a los resultados
de los cuestionarios y la observacion, los instructores aprovechan el tiempo
en que alguien comenta o realiza alguna pregunta para realizar otras

actividades.

Interrumpen las personas cuando estan hablando y se muestra distraido
cuando alguien pregunta, escapando de la situacion sefialando a otra

persona para responder a las dudas y cuestionamientos.

Respecto a la comunicacidon verbal encontramos que las areas que
requieren mas apoyo son el uso del lenguaje ya que utilizan muchos
tecnicismos que la gente a la cual imparten la capacitacidon no esta
familiarizada. El tono que utilizan en general es muy elevado lo cual
ocasiona cansancio en el instructor que reflela por medio del poco
entusiasmo que inyecta en las palabras, es decir, en el tono lineal y estilo

mondotono.

La fluidez del discurso muestran un resultado medio, ya que dominan el
tema y ese no es impedimento para poder hacer fluida la comunicacion,;

sin embargo hay aspectos como la velocidad que se deberan de trabajar.

Referente a la comunicacién no verbal, se muestra que en general esta
relajado, sin embargo no siempre mira a los participantes y usualmente

permanece en el mismo lugar.
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En sintesis se dara mayor importancia a los siguientes elementos de

comunicacion en el Manual:

A. Habilidades de recepcion:

a.
b.

C.

Escuchar
Retroalimentacion

Parafraseo

B. Verbal

a. Volumen

b.

C
d.
e

Lenguaje
Estilo
Tono

Fluidez

C. Comunicacién no verbal

a. Manejo del espacio

b. Postura

c. Comunicacioén no verbal.
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Desarrollar Habilidades

A continuacion se describen los objetivos de esta propuesta
de intervencion:

O

Objetivo General

eDesarrollar las habilidades comunicativas de recepcion y
emision de los instructores internos de Grupo Jumex.

Objetivos Particulares

<El instructor identificara los conceptos sobre habilidades
comunicativas de emision y recepcion.

= El instructor podra distinguir aspectos de oportunidad respecto
a sus habilidades comunicativas en las dos areas, por medio de
la resolucidn de cuestionarios y ejercicios.

=El instructor desarrollara sus habilidades comunicativas en las
dos areas por medio de la resolucion de los ejercicios del
manual.

Esperamos que el contenido de este manual sea de gran éxito
en tus actividades.

eddliunuwo

]

Manual Para

SEAI

Capacitacion y desatrrollo



Desarrollar Habilidades

Manvual Para

Apreciado Instructor de Capacitacion:

Gracias por confiar en nuestro Manual para
Desarrollar Habilidades Comunicativas. Se trata
de un manual que recopila una serie de
articulos sobre “Comunicacidén y técnicas para
desarrollar habilidades comunicativas” donde
tu participacion en los ejercicios va a ser
fundamental para poder alcanzar los objetivos
planeados.

Esperamos poder satisfacer tus expectativas
ofreciéndote un material de alta calidad, que
te permitira aprovechar al maximo el tiempo
invertido, a la vez que desarrolles tus
habilidades de comunicacion.

Capacitacion y desatrrollo
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HABILIDADESC

omunicativas

indice Paginas

1. ¢Qué es la comunicacion? 1
1.1 Elementos de la comunicacion 5
1.2 Comunicacion en el proceso de capacitacion 10
1.3 ¢ Qué son las habilidades comunicativas. 14
2. Habilidad de Emision 16
2.1 Tips de comunicacion efectiva 1;
3. Habilidad de Recepcion 36

3.1 Qué implica escuchar
. , . _ 40
3.2 Principios basicos gue nos ayudan a escuchar bien a1




1. Comunicacidon

¢, Qué entiendes por comunicacion, qué elementos consideras que
intervienen en ellay cuando podemos decir que se da un procesc
de comunicacion?

Habilidades comunicativas

Capacitacion y desatrrollo




La comunicacion es el
encuentro que se da entre
dos o mas personas donde
hay interaccioén y existe un
intercambio de mensajes.

Se dice que justo en ese
momento se presenta el
proceso de comunicacion.

Habilidades comunicativas

Se desarrolla mediante el
intercambio de mensajes
en diversos canales, ya sea
verbal o no verbal (tono de
la voz, ritmo del habla,
mirada, gestos y postura,
proximidad fisica, entre
otras formas).

Capacitacion y desatrrollo



Habilidades comunicativas

La mayor parte de las
actividades y acciones de los
seres humanos estan
basadas por la
comunicacion
especialmente en las labores
dentro las organizaciones.

Es aqui, dentro de la
organizacion en donde la
capacitacion juega un rol

importante, y responde a dos
aspectos esenciales de la
comunicacion que son
informar y persuadir.

Capacitacion y desatrrollo




Ejemplo: 3 ,
¢, Qué observas? ¢Crees que en algun
momento podamos

conocernos un poco
mas?

En la siguiente
situacion el joven
muestra una actitud
de molestia hacia la
persona gque lo esta
abordando.

Ella trata de entablar
una conversaciony el
sin responder ni una
palabra, sélo con la
posicion del cuerpo y
con gestos le hace ver
gue no le interesa

Habilidades comunicativas

Capacitacion y desatrrollo
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(7))
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= 1.1 Elementos de comunicaciéon J

(&)

g Ejercicio: Buscaré a Mmm!
- o .

= D|a|Ogo de mi er;nana Teng(;)eiligr;t(; que Regtrgrs(;)emas

8 sordos le platicaré lo

(7))

(0D}

©

!

o

Q

< Observa el

siguiente dibujo
y contesta las
preguntas que
se realizan

a continuacion. § w ?é L of =g |
3 = > & =y % e
4 & @\

Creo que no le
importa

comerciales
me dices

Y E’ﬂ;ﬂ

Capacitacion y desatrrollo



Manual para Instructores

{Cuales consideras que son [os elementos que intervienen en I3 comunicacion’

¢Cual es el elemento basico?
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¢Crees que en este ejemplo existe una verdadera comunicacion?
Menciona por que

6
- Capacitacion y desarrollo ||||||I-



Habilidades comunicativas

Vianu JCLJ

Desde el enfoque humanista de la comunicacion, el componente
basico en el proceso de comunicacion es el hombre mismo.

Existen tres tipos de procesos de comunicacion: intermedia,
interpersonal y colectiva.

Dentro de las organizaciones y tienen su funcidon especial en el
desarrollo de Ias relaciones del sujeto a partir de la interaccion; es
decir es algo m3a ~queersIimp srcampiode la informacion.

0005

Capacitacion y desatrrollo




Otro elemento de la comunicacion es la retroalimentacion, y
por medio de ésta es que se puede valorar el grado de
comprension del mensaje. Otra caracteristica de este modelo
es la importancia de que toda comunicacion se da en un
contexto determinado.

Se tiene aspectos culturales
del contexto que tienen lugar
en el marco actitudinal de la
persona, es decir donde se ha
desarrollado durante toda su
vida; sus creencias, temores,
expectativas que son el
resultado de la cultura en la
gue vive. (Naranjo, 2005)
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¢ Como instructor interno cuales consideras que son tus responsabilidades frente al
grupo?

Habilidades comunicativas

Capacitacion y desatrrollo



1.2 Comunicacion en el proceso de capacitacion

Dentro de la organizacion la
capacitacion responde a dos aspectos
esenciales de la comunicacién que son
informar y persuadir.

Implica la integracion de un grupo de
personas capaces de comunicarse y
contribuir con sus acciones al logro de
metas y objetivos, las mismas que
deberan estar informadas, convencidas
y enfocando los esfuerzos hacia el mismo
rumbo.

Habilidades comunicativas

Dentro de la organizacion,
especificamente en el area de
capacitacion podemos encontrar tres
tipos de procesos comunicativos.

Capacitacion y desatrrollo



Habilidades comunicativas

Capacitacion y desatrrollo

Comunicacion interpersonal. Se da en un
ambiente informal.

Es una relacion de intercambio por medio
de la cual se comparten muchas cosas que
no llevan precisamente un lineamiento, se
transmite informacion, dudas y emociones
con la intencion de influir en otros.

Comunicacion Intermedia. Se presenta en
grupos donde las personas comparten el
mismo fin, objetivo o meta y existe
proximidad espacial. Puede ser que se dan
procesos interpersonales. La
retroalimentacion y el intercambio de
mensajes son fructiferos para el grupo.

Comunicacion Colectiva. Transmite
mensajes a través de medios colectivos. La
emisién es unidireccional y no hay

respuesta del receptor (Prieto, 1976)



Ejercicio:

¢, Qué tipo de proceso comunicativo has establecido con tus grupos?

¢, Qué tipo de proceso comunicativo pretendes establecer con tus
grupos y como lo vas a generar?

Habilidades comunicativas

Capacitacion y desatrrollo




Ejercicio: Completa los textos con las palabras de los recuadros
verdes que te presentamos a continuacion.

I La comunicacion , se I

Interpersonales Grupos | daatravés de medios como un |
o i : boletin, revista, cartel, etc. I
Unidireccional | | Cambian ' Emision es ,

Interpersonal | | Colectiva

Intercambio Proximidad

Habilidades comunicativas

consciente Intermedia

| La comunicacion , s& da en un ambiente , o |

| una actividad : I
El emisor y receptor de papel constantemente. I

|l Esunarelacién de en la cual se comparten percepciones con la

| intencion de influir en el otro. No siempre es un proceso I

Capacitacion y desatrrollo




Vianual para

1.3 ¢Qué son las habilidades comunicativas
¢ Qué entiendes por ¢ Qué entiendes por
capacidad para habilidad
comunicar? comunicativa?

Habilidades comunicativas

¢ Qué entiendes por una competencia comunicativa?

Capacitacion y desatrrollo
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Las competencias comunicativas comprenden el conjunto de
conocimientos, habilidades, actitudes, valores y comportamientos
gue nos capacitan para la produccion, recepcion e
interpretacion de mensajes de diferentes tipos y a través de
diferentes canales, que facilitan y promueven el inicio,
mantenimiento y fin de relaciones interpersonales positivas.

Las competencias comunicativas estan integradas por las
siguientes habilidades comunicativas basicas:

(Zaldivar, 2006)

Mientras vayas avanzando
. en eéste Manual, podra ir
| desarrollando la habilidad

\ de Hablar y Escuchar

Escribir

Capacitacion y desatrrollo



{ 2. La habilidad de emisidn

Si te pidieran que representaras solo con tu
voz el papel de un quejoso, como lo
representarias, ¢con una voz nasal y

gimiente?, ;,como harias el papel de un
asaltante?, ¢ con voz rasposa, asperay
gruesa?, ;como harias el papel de una
persona insegura e incompetente?,¢en tonos
agudos, con voz rapida y temblorosa?, ¢qué
tal el papel de un adolescente impaciente?,
¢Tono alto, rapido y lleno de emocion?...

Habilidades comunicativas

iLa voz no miente!, es un indicador de como
Nos sentimos con Nosotros mismos y con los
demas por eso es fundamental ser
congruentes con las palabras que
expresamos Yy la entonacion, el volumen, etc.
(Vargas, 2004)

Capacitacion y desatrrollo



2.1 Tips de comunicacion efectiva}

Sencillez en e discurso S
La sencillez se da cuando utilizamos (4 &L
frases claras y no rebuscadas. Utiliza &2
siempre las palabras que entendera f

la otra persona. o
En esta situacion existe una persona en el grupo
gue constantemente interrumpe para realizar

al no es recomendab
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i t

Hablar en forma concisay clara o | PreOd R e tienes mucha
Todas las cosas tiene un princCipio y un fin, preguntas, pero permiteme
es por eso que siempre deberas pensar el concluir mi explicacion.

., Luego, sl tienes mas
orden de lo que diras. interrogantes con gusto las
Evita dar vueltas al mensaje y dilo de respondo
manera concreta, te ayudara mucho —

centrarte en la situacion y considerar los
sentimientos y la individualidad del otro.

Capacitacion y desatrrollo
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Entonacién delavoz

Esta ligada con el entusiasmo y la emocion que le
damos a las palabras. Siempre deberas cuidar que lo
gue dices sea congruente con tu entonacion; es muy
diferente decir “soy feliz” en un tono plano a decirlo

matizado de energia.

Volumen delavoz

Puede ser bajo, medio o fuerte de acuerdo al
nimero de personas con las que nos
comunicamos; no seria apropiado hablar en
un volumen de voz muy alto cuando solo nos
escucha una persona.

Brindar informacion con precision
Cuida que toda la informacion que le .
proporcionas a los demas sea verdadera, evita
decir cosas de las cuales no estas seguro.

Capacitacion y desatrrollo



Habilidades comunicativas

La postura corporal proyecta los estados de animo; es decir,
repercute directamente en el estilo. La postura, los gestos y los

movimientos del instructor enriquecen el significado de su Y
mensaje; con ellos ilustra sus planteamientos e imprime energia
su presentacion. e,

Algunas sugerencias para que la comunicacion sea positiva s
Mantener la espalda erguida, evitar moverse en vaivén o
balancearse sobre los talones y puntas de los pies.

ePararse con firmeza, pero sin tension, apoyando ambas plantas d
pies sobre el piso y dejar descansar el peso del cuerpo sobre amb
piernas de manera natural.

s |\

natural

Mantener contacto visual con los participantes

eManejo de la distancia y el espacio. La distancia social esta
comprendida entre un metro y veinte, y tres metros sesenta. \
=Congruencia. Los movimientos y expresiones deben ser congruentes
con el mensaje

Capacitacion y desatrrollo
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Los 7 habitos que mas nos molestan:

e|nterrumpir mientras otros hablan
<Maldecir o usar groserias
Murmurar, aconsejar o hablar muy
eHablar en un tono de voz muy alto
eUsar una voz monotona

<Usar muletillas

<Pronunciar mal las palabras

Capacitacion y desatrrollo



Ejercicio: Luchando afavor delaclaridad

1. Lee el siguiente fragmento.

Anota en una hoja, las palabras que desconoces. Una vez
gue hayas terminado de leer y anotar todas las palabras
busca su significado en un diccionario.

3. Vuelve a leer el texto, ahora comprendiéndolo en su
totalidad.

Habilidades comunicativas
N

4. Utiliza los tips anteriores para explicar al grupo el ensayo.

5. Realiza las preguntas de la pagina 21 al grupo.

Capacitacion y desatrrollo




Habilidades comunicativas

22

Un modelo pedagogico orientado a la formacion de consultores

Una de las curiosas opiniones de los profesionales que dirigen empresas es
gue los estudiantes no tienen la experiencia suficiente para trabajar.
Aunque sea cierto aquello de que la practica hace al maestro, también es
cierto aquello de que el cura no se acuerda cuando fue sacristan.

Considerar que la empresa es solo un laboratorio para que una persona
aprenda, y que es la empresa la que subvenciona y costea el aprendizaje
del estudiante, es un error. La empresa se beneficiaria muchisimo de la
gestion de un estudiante, porque tiene el espiritu de la innovacion, del
cambio, y la noble capacidad de asumir riesgos, caracteristicas que los
profesionales pierden con el tiempo.

En esa medida, el proceso de ensefianza-aprendizaje en comunicacion
organizacional orientado a la formacidén de consultores, en particular y
posiblemente por extension de cualquier disciplina en las areas
administrativas debe proponerse el desarrollo y crecimiento paralelo del
aprendiz y de la organizacion en la cual se realiza la accidon empresarial.

(Hannesey, abril mayo 2004 num32
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Habilidades comunicativas

Se generan entonces dos procesos
basicos, ya enunciados: el proceso de
reflexion y analisis, a partir del aula de
clase busca desarrollar las fases de
aprendizaje de la observacion reflexiva y
la conceptualizacidén abstracta del ciclo
de aprendizaje.

El proceso de enseinanza-aprendizaje
hace el ciclo completo de aprendizaje,
dado que inicia del diagnéstico de las
competencias actuales del aprendiz y del
diagnastico situacional de la organizacion,
de manera que el desarrollo de
competencias corre paralelo, y es
realimentado con el desarrollo y ejecucion
de las estrategias de innovacion y
transformacién de la organizacion. Asi,
aprendiz y empresa aprendeny se
desarrollan mutuamente

Capacitacion y desarrollo

(Hannesey, 2004)




Manual para I

¢,Cuales son las
palabras que no Estas palabras
conozco? significan...

Habilidades comunicativas

Capacitacion y desarrollo




Vianual para

0 . ..
g Pide a el grupo que te ayude a responder las siguientes
S preguntas
O
= ¢,Durante la presentacion oral utilicé un ¢,Cuidé la modulacién de mi voz?, ¢por
g lenguaje claro y sencillo? qué?
O
&
n
Q
ge]
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¢, Mi explicacién fue concisa y clara? ¢ por ¢,Consideré el volumen de la voz de
qué? acuerdo al nUmero de personas?

Capacitacion y desarrollo




Habilidades comunicativas

Ejercicio:
1.

Vianual para

Lee tu material sobre el curso de HACCP que vayas a
llevar a cabo en la vida real.

Circula las palabras que consideras de dificil
interpretacion, de acuerdo al grupo al que vas a capacitar.

Unavez que hayas terminado de leer y circulaste todas
las palabras, anota su significado o la situacion a la que
hacen referencia.

Utiliza los tips anteriores para explicar al grupo el tema
ensayo.

Realiza las preguntas de la pagina siguiente al grupo.

Capacitacion y desarrollo




Vianual para

0 . ..
g Pide a el grupo que te ayude a responder las siguientes
S preguntas
O
= ¢,Durante la presentacion oral utilicé un ¢,Cuidé la modulacién de mi voz?, ¢por
g lenguaje claro y sencillo? qué?
O
&
n
Q
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¢, Mi explicacién fue concisa y clara? ¢ por ¢,Consideré el volumen de la voz de
qué? acuerdo al nUmero de personas?

Capacitacion y desarrollo




Habilidades comunicativas

28

N =

Ejercicio: Desde donde lo ves?

Este ejercicio lo llevaras a cabo con una persona mas.

Cuando tu hablas con alguien expresas o que tu piensas o sientes esto es la
primer posicidén perceptual.

Podrias suponer lo que el otro piensa y siente esto es la segunda posicion
perceptual.

El situarte como observador y ver esto desde afuera es la tercer posicion y te da
mucha informacion objetiva de lo que sucede.

Explica a tu compaifiero los conceptos anteriores
Tu seras participante “A” y tu compafiero sera “B”
Van a conversar acerca de un tema polémico en el cual ambos tengan
diferentes puntos de vista. Cuando alguno de los dos note que la otra persona
se comienza a sentir molesto (enojo, fastidio, vergliienza, miedo) va a detener la
conversacion y se llevara el siguiente procedimiento:
= Va a cerrar los 0jos
< Vaaimaginar que sale de su cuerpo y se coloca a tres metros de distancia
observando como estan reaccionando ambos y de qué otra manera
puede reaccionar para resolver la situacion.
= Retoman el debate hasta que los dos hayan llevado a cabo el proceso.

Contesta la preguntas de la siguiente pagina...

Capacitacion y desarrollo




¢Qué sucede con el lenguaje y las
emociones cuando salimos de la
tercera posicion?

Habilidades comunicativas

¢ Qué aplicacion encuentras de la
tercera posicion en tu labor como
instructor?

Capacitacion y desarrollo

¢Qué opciones de comportamiento
encontraste al observar desde la
tercera posicion?

¢Consideras que puedes aplicar la
tercera posicion para identificar las
palabras que la gente no conoce
cuando explicas un tema?




Manual para Instru

Ejercicio: Desde donde o ves?

Este ejercicio es personal y confidencial. Lo llevaras a cabo en uno de los
grupos a los que impartes curso de HACCP y no les diras en ningun
momento que estas llevando a cabo este ejercicio. Es importante que al
iniciar tu sesion consideres lo siguiente:

1. Repasalos conceptos sobre las posiciones perceptuales.

2. Enla presentacion de tu grupo solicita que se presenten con los datos que
consideras necesarios y pidiendo expresen su ultimo grado de estudios. Esto te
permitird conocer el nivel al que vas a dirigir el curso.

3. Unavez que hayas comenzado con la explicacion de tu tema observa desde
afuera como lo estas haciendo, qué palabras estas ocupando, los gestos que
presentan.

4. En cuanto observes gestos de duda acerca de algun concepto o palabra
explicalo de forma concreta.

Habilidades comunicativas

5. Alfinal de la sesidn pide al grupo que te de una breve resefia del curso
6. Responde las siguientes preguntas:
e /Transmiti la idea tal cual como la tenia en mente?
= ¢(Me ayudo la técnica de la Tercera Posicion a explicar de forma mas
clara el tema?
30 e ¢(Qué sucedera si continuo practicando esta técnica en otros cursos?

Capacitacion y desarrollo




Ejercicio: |mitando personajes

Este ejercicio lo llevaras a cabo con una persona mas.

1. Ambos tendran la tarea de elegir cuatro estados de animo como los que se
mencionan a continuacion, y los anotaran en una hoja.

2. Latarea de ambos sera imitar ese estado de animo solo con la entonacion,
volumen y estilo de la voz, sin mencionar él estado de animo en si.

3. La otra persona debera de adivinar de qué estado de animo se trata.

Contesta las siguientes preguntas:

¢, Qué estado de animo te costo mas ¢, Como te sentiste en cada una de las
trabajo representar y cual fue el mas representaciones de tu companero?
sencillo?

Habilidades comunicativas

Capacitacion y desarrollo



¢Qué aplicacion encuentras en tu ¢Consideras que te puede ayudar el

labor como instructor? tener en mente un estado de animo

gue deseas reflejar, al momento de
dar un curso?

Habilidades comunicativas

Ejercicio: |mitando personajes

Este ejercicio lo llevaras a cabo en el grupo al que impartes capacitacion:

1. Fija en tu mente un estado de animo positivo que quieras reflejar a tu grupo.

2. Piensa qué caracteristicas de la voz debe de tener ese estado de animo
(volumen medio, subir y bajar el tono de la voz cuando quieres enfatizar algo
importante, tono cordial, etc.)

3. Imparte tu curso con estas caracteristicas de la voz y con esta actitud

32 Contesta las siguientes preguntas:

Capacitacion y desarrollo
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i ¢Consideras que el grupo adoptdé una ¢Qué aspectos de la voz te cuestan
= actitud positiva hacia el tema? mas trabajo de dominar?
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¢ Qué haras para mejorar esos ¢,cOmMo te sientes ante los resultados?
aspectos?

Capacitacion y desarrollo



Vianu

Ejercicio: Mapa Mental

Elabora un mapa mental de tu carrera laboral siguiendo los pasos que se
numeran a continuacion.

1. Dibuja un circulo en el centro de una hoja y adentro anota “Carrera
Laboral”

2. Piensa dos o tres ambitos en los cuales has trabajado. Escribelos como
ramas que parten del circulo central.

3. Para cadarama anota ramas mas pequefas que sean actividades
generales que desempeiiabas.

4. Una vez que hayas terminado observa tu mapa.

5. Explica a alguien mas tu mapa.

Habilidades comunicativas

Ejemplo:

Capacitacion y desarrollo



Ejercicio: Mapa Mental

Contesta las siguientes preguntas:

- (Es dificil hacer un mapa mental?

e (En qué me ayuda como instructor el realizar mapas mentales de mi
tema?

e ¢(Qué habilidad comunicativa estoy desarrollando al poner en
practica la elaboracion de mapas mentales?

Ejercicio: Mapa Mentdl

1. Elabora un mapa mental del curso HACCP.
2. Guiate por medio del mapa mental al momento de impartir tu
capacitacion

Habilidades comunicativas

Responde las siguientes preguntas:

e ¢ Qué beneficios tuvo el utilizar un mapa mental en mi curso?
e ¢Consideras qué esta manera es mas sencillo organizar mis ideas al
impartir mi capacitacion?

Capacitacion y desarrollo




[3. La habilidad de recepcion

“Un tipo llama a su médico de cabecera: Victor, soy yo
Juan. Estoy preocupado porque mi esposa se esta
qguedando cada vez mas sorda. Le llamo y no
contesta. Vamos a detectar su nivel de
sordera:¢Donde estas tu? En la recamara.

¢Y ella? En la cocina. Bueno, llamala: “Lupe...”No
contesta. Bueno sal de la recamara y gritale mientras
te vas acercando...Ya llegue a |la puerta de la cocina,
la estoy mirando de espaldas “Lupeeee...” La esposa
furiosa, voltea y le dice:¢ Qué quieres, qué quieres, qué
guiereeees?, ya me llamaste como diez vecesy en
todas te conteste... Cada dia estas mas sordo,
deberias consultar a un doctor...

Este es un ejemplo de un didlogo de sordos,¢;Te ha
pasado? La queja es generalizada.jNo me escucha!
En este tipo de situaciones no hay interaccion, sino una
serie de mondlogos que se interpretan)

(Vargas, 2004, p. 98)

Habilidades comunicativas

Capacitacion y desarrollo



Los psicologos han estimado que una persona comun, en un dia
cualquiera pasa el 42% de su tiempo escuchando, el 32% hablando, el
15% leyendo y el 11% escribiendo, un hecho sorprendente es que del
porcentaje total que escuchamos el 85% se nos escapa; es decir pasa
desapercibido.

Escuchar con comprension es crucial para el buen desempefio.

Te invitamos a resolver el siguiente test y descubrir que tanto has
desarrollado esta capacidad, aqui podras identificar tus areas de
oportunidad.

Al concluir revisaras qué implica escuchar y algunos practicos consejos
gue te ayudaran a desarrollar esta fundamental habilidad.
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Instrucciones: Tre N7 G |/ -
tiene dos posibles ®¥ .

respuestas, elige la

gue consideres se c do te.i ; q tacic
aproxima a tu manera uando te imparten un curso de capacitacion

Te limitas al mensaje, y buscas casos o ejemplos que te ayuden a hacerlo mas claro e

de ser.
Descubre cuales son
tus areas de mejorayy...
iA trabajar se ha dicho! 3

Escuchas y observas lo que te comunica con su ropa, movimientos y accesorios.?
uando impartes un cursoy
realizas una pregunta

CHel dlEIE identificad@? abierta al grupo
4 cuando te Escuchar es oir, entender y recordaré Esperas a que alguien tome la

on cual de las siguientes frases te sientes ma

cuentras enun palabra, mirando a los
curso y alguien Escgchar es (_entender y _sglecuonar las ideas fundamentales, pa_rtICIpanteS, ejerciendo presion.
. eliminar la paja y la repeticion, preparar una respuesta y de este Atiendes la respuesta y
_ participa... modo generar un dialogo. b complementas
Atiendes todo lo que

dice, a pesar de que es
repetitivo

chéndo te encuentras en un curso y el instructor Atiendes la respuesta, mientras
menciona algunas palabras que no comprendes?  escribes palabras detonantes en
Atiendes lo fundamental scuchas con atencién, y lo interrumpes con cortesia para €/ Pizarron para de este modo

indaaar su sianificado  fomentar la participacion. Al
b " yt'l:"na Vlez_gue 2 2 conseguir la respuesta, asientas
identificas la idea

STaoE] [Enses v Evitas interrumpir, y relacionas la palabra con el discurso para  CON 1a cabeza para mostrar b
darle un significado. Sélo preguntas cuando no logras dar 'Nt€res y retomas con

respuesta e |

; : significado.  comentarios.
s personas m
cercanas ati te

dicen..o |Imagia que te encuentras discutiendo sobre el tema del aborto, y alguien comenta algo en
Asi lo hacemosa

lo que no estas de acuer%generalmente tu...

_ Atiendes e intentas ser imparcial en lo que se comenta, aceptando su comentario
Necesito me aclare

puntos

LNOS

5 2 ho Atiendes con atencion y piensas sobre los valores que a esa persona le permiten reaccionar de esa manerb
asaalanoja
siguiente y descubre 38

tu resultado



Sitienes ded4a’ respuestas

e las personas a

sca para platicar sus
Usualmente mantienes el

ademas de mostrar gran
onfianza con

las que la gente bu
har con atencion.
|guien te aborda,

ademanes, esto genera gran C

iCl te eresd
Te felicito! Seguramen e
|problemas y otros asuntos, ya que_te gusta ﬁ(sj(; N
contacto visual y una postura relajada cua

otros
interés asentando con la cabeza,y usando

vitas
[ es por eso que €
tu interlocutor. . orender y recordar, 0
A ti te queda claro que escuchar es oif, oMb ema’Zde que buscas clarificar preguntando

[ d " har.
: i s en lo que se dice, & ilidad de escuc
nterrumpry ’;\e Conecde;g: claro. Definitivamente has desarrollado 12 hab
lo que no te haqu '

Si tienes de 1 a 3 respuestas b

iEsfuérzate por mejorar! Hasta el dia de hoy escuchar no es tu mayor habilidad, eres
de las personas que se distraen facilmente, cuando alguien te aborda puedes fingir
gue le pones atencion y realmente estar pensando en porqué su manera de vestir, en
la clase de persona que puede ser, etc. Generalmente pones atencion a las primeras
palabras o al inicio del mensaje y después utilizas el tiempo para preparar tu
respuesta lo cual ocasiona que interrumpas con frecuencia y no dejes terminar de
hablar. No es muy de tu agrado preguntar sobre las palabras y frases que no te han
quedado claras.
No te desanimes, aqui te damos varios consejos para gque poco a poco, puedas ir
desarrollando tu habilidad de escuchar con atencion, lo Unico que tienes que hacer es
1N cjercitar, ejercitar y ejercitar tu oido, concentracién y memoria.

Habilidades comunicativas

Capacitacion y desarrollo




3.1 ¢/Quéimplica escuchar?

Escuchar implica tener la capacidad auditiva de hacerlo, es
decir tener la facultad para poder oir. En segundo término,
hay que comprender aquello que estamos oyendo, y
finalmente, hay que recordar la idea de lo que se dijo.

Habilidades comunicativas

Capacitacion y desarrollo




[ 3.2 Principios basicos que nos ayudaran a escuchar bien: ]

e Escuchar atentamente, concentrandose en la persona

Y lo que NosS dice. sise piensa que ya se conoce lo que va a decir la
otra persona, probablemente no se escuche todo el mensaje. En vez de eso, la
mente divagara por otro asunto, 0 comenzara a preparase para responder
antes de que el otro termine de hablar. Lo recomendable es evitar la
interrupciones y distracciones, asi como evitar juzgar y evaluar las ideas de
guien nos habla. Sabemos que el orador promedio habla a una velocidad de
150 palabras por minuto, pero el oyente promedio puede escuchar a razén de
450 palabras por minuto. Esta diferencia entre la velocidad a menudo
ocasiona que la mente divague, una manera de evitarlo es resumir y revisar lo
gue el otro nos dice, esto nos obligara a mantener nuestra atencion.

Habilidades comunicativas

= Buscar clarificar y confirmar el mensaje. Esto no sélo ayuda a
evitar malos entendidos, sino que muestra al interlocutor que se esta
interesado. La mejor forma de clarificar es realizar preguntas y parafrasear, es
decir, mencionar el mensaje en otras palabras para evaluar si laidea que
tenemos es la misma que nos estan transmitiendo.

Capacitacion y desarrollo



Habilidades comunicativas

Vianual para

Tips para desarrollar nuestra habilidad de escuchar:

<Entender

<Dejar hablar, ser paciente y no interrumpir
=Atencion e interés al interlocutor

<Mostrar empatia

<Brindar retroalimentacion; es decir asegurarse de est
comprendiendo el mensaje y pedir clarificar las palab
ideas que no se comprenden

ePrestar atencion al lenguaje no verbal
=Solicitar informacion

ePrepararse con una actitud positiva, involucrada en la
situacion

=Focalizar la atencion al tema y evitar hacer juicios de valor
<Eliminar distracciones y dejar de hacer cualquier otra
eDejar a lado los prejuicios, opiniones personales
eInvitar al diadlogo a través del contacto visual

Capacitacion y desarrollo




Lo que no debemos de hacer:

<Poner cara de interés solo por agradar al otro
eEscuchar sélo la parte de la conversacion que
nos interesa e ignorar el resto

<Comprar tiempo mientras preparas tu respuesta

eBuscar los puntos
débiles para tener
municiones de ataque
contra el interlocutor

ePermanecer en una
postura rigida y
defensiva

<Crearnos ideas previas
sobre la persona que
nos aborda y sobre lo
gue nos menciona
e|nterrumpir y no dejar
gue la otra persona
exprese su idea
completa.

ww,mmn*ao...vomqtuwmmwm
TIEMPO PARA CHARLAR. SoRE- NOSOTROS, TERS ME-
CONCCER TUS INGUETIDES "ﬁ»maapa,m
HOBBIES , TUS NOVAS, “TUS (POLoD ., EN FIN, ME
mmmmm%wm

Habilidades comunicativas

Capacitacion y desarrollo



Ejercicio: El Debate

Este ejercicio lo llevaras a cabo con tu grupo de instructores.

Todo el grupo se pondra de pie, y formara parejas. Tendran
diez minutos para conversar sobre el rol actual del hombre y la
mujer.

En cuanto cualquiera de las dos personas sufra una
interrupcion, o se sienta ignorada al observar a su comparnero
distraido, tomaran asiento y el ejercicio terminara.

Habilidades comunicativas

1 all n E
Al pasar los diez @‘ 0s,-sefespa d ran las preguntas que se
describen mas adelag ae “r thar@ una‘plenaria para analizar
e
los resultad Qs St

44

Capacitacion y desarrollo
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> ¢ Cuanto tiempo pasé para que ¢En algin momento retomaste lo que
S tomaras asiento? menciono tu compaiiero?
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8 Escuchaste toda la inf i | A

am | (EScuchaste toda la Informacion o en ¢Interrumpiste a tu comparfiero?

algun momento dejaste de poner
atencion para preparar tu respuesta?

Si tus resultados no te tienen satisfecho,
tendras una oportunidad mas de ponerte
45 a prueba

Capacitacion y desarrollo



Ejercicio: El debate en lavidared

Este ejercicio es personal y confidencial. Lo llevaras a cabo en
uno de los grupos a los que impartes curso de HACCP y no les
diras en ningln momento que estas llevando a cabo este
ejercicio. Es importante que al iniciar tu sesion consideres lo
siguiente.

1. Por medio de la técnica “ Tercera posicion” observaras la forma
en la que respondes a las preguntas de tu grupo, participaciones
y comentarios.

Habilidades comunicativas

2. En cuanto detectes que interrumpes o estas dejando de poner
atencion modificaras tu actitud, permitiendo escuchar de forma
completa y con atencion total..

Al finalizar responde las siguientes preguntas..

Capacitacion y desarrollo
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= (ldentificaste areas de oportunidad en ¢Consideras de utilidad llevar a la

S tu habilidad de escuchar con practica dicho ejercicio en tus cursos
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s ¢ Cual crees que es el beneficio para ¢ Cudl es tu compromiso para
los participantes de que, desarollestu  continuar desarrollando la habilidad
habilidad de escuchar con atencion? de escuchar con atencién?

Capacitacion y desarrollo



Habilidades comunicativas

Ejercicio: La sesion de Anton Pérez
Una persona del grupo leera el siguiente texto. Solo se leera una ocasion, pero
podran pedirle que se detenga para explicar algun punto que no queda claro.

Al finalizar la lectura ya nadie podra preguntar y sera el turno de la persona
gue esta leyendo de realizar las preguntas que se sefalaran posteriormente.

La sesion de Anton Pérez
Anton llegd a la sala del hotel en que habia de impartir un
seminario, justo 5 minutos antes del inicio previsto de la sesidn, las
10 a.m. Encendio el aire acondicionado y comprobé que le
hubieran dejado el material que iba a necesitar, el proyector de
transparencias y el papelografo.

Dejo sus papeles sobre la mesa y espero que llegaran los
participantes. Estos comenzaron a llegar con retraso, a las 10:20
a.m., soélo habia llegado la mitad del grupo. Entre tanto, él
estaba nervioso al fondo de la sala, sin dirigirse a los
participantes.

Por fin, empezd a las 10:30 a.m., y como iba justo de tiempo, se
ahorro la generacion de raport y las presentaciones de los
participantes, entrando directamente al tema.

Uno de los participantes, medio dormido y aburrido por las largas
explicaciones, daba sintomas de “desconexion”. Anton se dio
48 cuentay le recrimind su actuacion en publico de forma irGnica.

Capacitacion y desarrollo



Después de la pausa, volvid a insistir en los principales puntos
tocados hasta el momento, y dio paso a las preguntas de los
participantes. Nadie preguntdé nada.

Hasta la hora de comer, continud explicando el tema,
acompanando sus palabras de gestos naturales, sin embargo en
ningun momento utilizé el papelografo para realizar algun esquema.
A las 2:00 p.m., solicité al personal del staff que instalara un video
proyector para hacer énfasis en un concepto.

Después de comer, Anton vio que todo el mundo estaba
amodorrado y decidié poner en practica un icebrecker vitalizador.
Se entretuvo demasiado y hubo que eliminar una actividad en grupo
gue estaba preparada.

Hacia la 5:00 p.m. Empezaba a oscurecer y pensé encender la luz ...
Se dio cuenta que el interruptor estaba estropeado. Entonces
decidio suprimir la parte final del temario y proponer un debate
sobre las cuestiones mas destacadas. La gente se animo por el
hecho de poder participar y compartir ideas, pero de pronto el
debate degenerd en una discusidn que se apartaba bastante del
tema. En vez de reconducirlo, Anton expuso sus opiniones de forma
acalorada.

Finalmente el tiempo, y la oscuridad se le echaron encimay tuvo
gue acabar con una breve despedida y un agradecimiento al
grupo por su asistencia.

Habilidades comunicativas

Capacitacion y desarrollo



¢ Estas listo?
Responde las siguientes preguntas...
¢A qué hora llegdé Anton Pérezy qué ¢A qué hora llegd la gente y a qué
fue lo que hizo? hora comenzo6 con el curso?

¢, Con qué material contaba para ¢ Con qué actividad se animo la gente
presentar el temay qué material y cual fue el desenlace de dicha
utilizo? actividad?

Habilidades comunicativas

¢Por qué situacion decidid Antén suprimir la dltima parte del temario?

Capacitacion y desatrrollo



Ejercicio: Escuchame con atencion

Se formaran parejas, una persona sera el participante “A” y el otro sera el “B”.
Los participantes “A” se colocaran en un extremo de la sala y se cubrira los
ojos con el antifaz anexo. El participante “B” colocara sillas y mesas a modo
de obstaculos, y se ubicara en el extremo contrario de la sala.

La labor del participante “B” sera guiar al participante “A” hasta donde se
encuentra él, sin chocar . Una vez que el participante “A” haya llegado al
otro extremo de la sala se intercambiaran los papeles.

Al finalizar el ejercicio, se reuniran las parejas para comentar y responder las
siguientes preguntas:
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Ejercicio:

. Qué necesitaron para lograr el ¢Ambos lograron llegar al otro
objetivo? extremo?

¢Qué papel jugo la concentracion en este ejercicio?

Habilidades comunicativas

Capacitacion y desarrollo



¢Fue mas sencillo dar instrucciones de ¢Te consideras listo para practicar en
como llegar al otro extremo o recibirlas? la vida diaria la escucha activa? En
caso negativo, ;Qué piensas hacer
para desarrollar esta habilidad?

¢Te esforzaste por dar instrucciones
precisas?

Habilidades comunicativas

¢Qué aprendizaje te llevas de este
ejercicio?

¢Consideras que te has esforzado por
desarrollar habilidades de emision y
recepcion?

Capacitacion y desarrollo




Ejercicio: Origami
El ejercicio esta dividido en tres etapas. Lo vas a realizar con una persona mas
gue seguira tus instrucciones.

Etapa 1. Tu seras el instructor. Explicards como hacer un origami, sin mostrar las
ayudas anexas.

Habilidades comunicativas

PASO 1 PASO 2 PASO 3
Los primeros dobleces consisten en transtormar la hoja rectangular
en cuadrada.
Paso 1: Tomar la punta superior derecha y doblarla hacia abajo de
manera que el borde superior, coincida con el borde izquierdo.
Paso 2: Tomar el rectangulo inferior y doblarlo hacia arriba
Paso 3: Cortar el rectangulo inferior y desdoblar el cuadrado
restante. Este cuadrado tendra una diagonal marcada.

Capacitacion y desarrollo



Habilidades comunicativas

Etapa 2. El instructor podra responder a preguntas que sean respondidas por

“Si 113 y “noﬂ

& - " o .,
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FASO 4 PASO & FPASO B

Paso 4: Tomar la punta inferior izquierda, doblarla hasta que coincida
con la punta superior derecha. Marcar el doblez y desdoblar

Paso 5: Tomar el borde izquierdo, doblarlo hasta que coincida con el
borde derecho. Marcar el doblez y desdoblar

Paso 6: Tomar el borde superior, doblarlo hasta que coincida con el
borde inferior. Marcar el doblez y desdoblar

Quedara un cuadrado, con las dos diagonales y las dos lineas
centrales marcadas.

Capacitacion y desarrollo




Habilidades comunicativas

56

Etapa 3. Con retroalimentacion, la persona que sigue las instrucciones podra
preguntar libremente.

\Yi

Paso 7 Paso 8 Paso 9 Paso 10

Paso 7: Tomar el borde izquierdo y llevarlo para que coincida con la linea
central vertical. Dejarlo doblado

Paso 8: Tomar el borde superior y llevarlo para que coincida con la linea

central horizontal. Dejarlo doblado, queda formado un cuadrado

Paso 9: Tomar el borde derecho y llevarle para que coincida can la linea

central vertical. Dejarlo doblado, queda formado un rectangulo.

Paso 10: Tomar el borde inferior y llevarlo para que coincida con la linea

central horizontal. Deiarlo dgblado. aueda formado un cuadrado

jgd o

PASO 11 PASO 12 PASO 13 PASO 14

Paso 11: Coloca el dedo indice dentro de la “solapa” que tienes en el Paso 13: Coloca el dedo indice dentro de la “solapa” que tienes en el
borde izquierdo superior. Asi puede “sacar hacia la izquierda” un triangulo Porde inferior derecho. Asi puede “sacar hacia la derecha” un triangulo
de hoja. Queda el cuadrado con un triangulo hacia la izquierda. ge hoja',QUEda &l cuadrado con fres picos. P » )

i - « " ) aso 14: Coloca el dedo indice dentro de la “solapa” que tienes en el
Paso 12: Co_loca el dedo Int':llce denfro de la s_olapg q“ue tle_n'es en el borde inferior izquierdo. Asi puede “sacar hacia la izquierda” un
borde superior derecho. Asi puede “sacar hacia arriba” un triangulo de triangulo de hoja. Ese triangulo se pliega hacia abajo. Queda el

hoja. Queda el cuadrado con dos picos. cuadrado con cuatro picos.

Capacitacion y desarrollo




Responde | as siguientes preguntas:

;Qué aspectos puedes retomar para ¢De qué manera crees que puedes

mejorar tu labor como instructor? fomentar la participacion y
retroalimentacion en tu grupo?

Habilidades comunicativas

¢ Qué diferencias entre la primera etapa y la ultima notaste, en referencia a
la ejecucion de tus instrucciones?

Capacitacion y desarrollo



Ejercicio: Sinénimos
Este ejercicio lo llevaras a cabo con otra persona y esta conformado por
dos etapas.

1. Cada uno elegirad una de las listas de palabras que te presentamos a
continuacion y la dictara a su compaiiero.

2. La persona que esta recibiendo el dictado debera anotar en su hoja un
sinbnimo de esa palabra.

Primera lista: Instructor, participante, educacion, manual y habilidad.
Segunda lista: Ejercicio, lectura, participacion, capacidad y aprendizaje

Habilidades comunicativas

Se revisara que los sinébnimos sean correctos
Elegiran alguno de los siguientes refranes y lo deberan de explicar a la
otra persona con sus propias palabras.

B W

e Enla casa del jabonero, el que no cae, resbala.
= Hijo de tigre, pintito.

Al finalizar el ejercicio, se reuniran las parejas para comentar y responder
las siguientes preguntas:

Capacitacion y desarrollo



Responde las siguientes preguntas:

¢ Qué puedes rescatar del ejercicio ¢ Cual consideras que la funcion
para aplicar en tu labor como real del parafraseo?
instructor?

Habilidades comunicativas

¢Cuando dominas un lenguaje técnico, crees que se dificultara encontrar
sinébnimos o parafrasear ?

Capacitacion y desarrollo




Ejercicio: Sinénimos

Este ejercicio lo llevaras a cabo con el personal que capacitas, y no
les mencionaras que lo estas ejercitando.

1. Durante la explicacion del tema identificaras todas las palabra
técnicas, de dificil interpretacion, o bien conceptos que no son
claros para cualquier persona que no tenga formacion en el tema.

2. Busca un sinbnimo o realiza una explicacion breve acerca de
dichas palabras, conceptos, etc.

Habilidades comunicativas

3. Pide a algun participante que te explique son sus palabras qué es lo
gue entendio

Al finalizar el ejercicio, responde las siguientes preguntas:

Capacitacion y desarrollo



Responde |as siguientes preguntas:

¢Te costo trabajo identificar las ¢Consideras que la explicacion fue
palabras o conceptos técnicos? mas clara, por que?

Habilidades comunicativas

¢ Consideras que esto lo podrias aplicar en cualquier situacion de tu vida
en que requieras comunicarte? ¢Cual es tu compromiso para desarrollar
esta habilidad?

Capacitacion y desarrollo



Habilidades comunicativas

Ejercicio: Carasy Gestos

o 00 000N

Este ejercicio lo llevaras a cabo con otra persona y esta conformado
por dos etapas.

Cada uno elegira tres personajes de la lista, debera de actuar la
manera en que se comportan sin hablar ni escribir nada.

La otra persona debera de adivinar de qué persona se trata:
Ladron

Sacerdote

Rokero

Presumido

Estudiante

Profesor

Al finalizar el ejercicio, se reuniran las parejas para comentary
responder las siguientes preguntas:

¢ Como aplicas el ejercicio a tu labor como instructor?

¢ Crees que en un curso de capacitacion requieras demostrar
congruencia en tus reacciones y el tema?

¢ Como piensas hacerlo?

Capacitacion y desarrollo




Habilidades comunicativas

Ejercicio: Carasy Gestos

o 00 000N

Este ejercicio lo llevaras a cabo con otra persona y esta conformado
por dos etapas.

Cada uno elegira tres personajes de la lista, debera de actuar la
manera en que se comportan sin hablar ni escribir nada.

La otra persona debera de adivinar de qué persona se trata:
Ladron

Sacerdote

Rokero

Presumido

Estudiante

Profesor

Al finalizar el ejercicio, se reuniran las parejas para comentary
responder las siguientes preguntas:

¢ Como aplicas el ejercicio a tu labor como instructor?

¢ Crees que en un curso de capacitacion requieras demostrar
congruencia en tus reacciones y el tema?

¢ Como piensas hacerlo?

Capacitacion y desarrollo




A continuacion te solicitamos anotes tus conclusiones
después de haber revisado y puesto en practica esta serie de
ejercicios.

¢ Qué aprendizaje adquiriste?

Habilidades comunicativas

¢Desarrollaste habilidades de comunicacion?, ¢Por qué?

Capacitacion y desarrollo




Habilidades comunicativas

Gracias por contribuir con Grupo Jumex
desarrollando tus habilidades de comunicacion
verbal y de recepcion.

Sin duda alguna, el desarrollo de nuestras
competencias comunicativas que esta
integrado por el dominio de una serie de
habilidades que se presentaran a partir de la
practica constante de los conceptos que
hemos aprendido.

Te invito a llevarlos a la practica en tu casa, en
el trabajo, con tus grupos de trabajo, clientes,
etc, ya que no hay mayor aprendizaje que el
gue obtenemos a partir de nuestra propia
realidad, en nuestro contexto y en la vida
misma.

Capacitacion y desarrollo




CONCLUSIONES

Considero que muchos de los problemas que impactan a la
productividad en una empresa se derivan de la carencia de
competencias comunicativas, por parte de las personas que entrenan y
capacitan tanto en las funciones que desempefian los colaboradores
como en el cumplimiento de los lineamientos y normatividad de la

empresa.

Respecto a esta situacion, el disefio de un Manual para Desarrollar

Habilidades Comunicativas me permite concluir:

Es fundamental considerar la forma en la que aprende el adulto y
comprender que requiere conocer las ventajas que le aportara el
conocimiento que adquiera y cudles seran las consecuencias de no

hacerlo; asi como sus necesidades de aprendizaje y reconocimiento.

El adulto lo que busca en un curso de capacitacion son conocimientos
practicos los cuales pueda vincular con su experiencia obtenida a lo
largo de los afios que pueda llevar a la practica en corto tiempo y que

esta basado en una necesidad externa o interna.

Por los motivos anteriores es necesario que el instructor que imparte la
capacitacion sea mas que la persona que deposita conocimientos, que
exige y califica; sino que fomenta una nueva relaciéon de aprendizaje
basado en la comunicacién ya que es precisamente el hombre la parte

esencial del proceso ensefianza—aprendizaje.



El reto es que los conocimientos que desea transferir sean significativos;
es decir que la persona pueda vincular con sus esquemas lo aprendido,

descubrir su utilidad y ponerlo en practica.

Es por esto que, para el disefio de la presente propuesta fue necesario

el uso de la andragogia y la teoria humanistica del aprendizaje.

Para lograr ser competente comunicativamente se requiere del
desarrollo de las habilidades comunicativas, conociendo primero cuales
son las habilidades y posteriormente llevarlas a la practica y logrando su

dominio y manifestandolas en resolucién de conflictos.

Para este fin se propusieron ejercicios y estrategias para llevar a cabo en
el aula, en el tiempo que se reserva para capacitarlos, anexaron
algunos ejercicios para llevarlos a cabo en otros contextos, en las
mismas situaciones y problematicas que se enfrentan a diario, en los
diferentes contextos en los que pueden estar inmersos. Sin embargo es
en el aula, donde se evidenciara el avance y logro del dominio de las

habilidades de comunicacion.

Precisamente los ejercicios y contenidos del Manual, fueron disefiados
para que el instructor pueda poner en practica su capacidad de
expresion, logrando emitir mensajes claros y de forma sencilla, reflejando
un estado de animo positivo por medio del estiio de comunicacion,

invitando a la apretura hacia el aprendizaje.



Cuando una persona pone en practica una comunicacion eficaz
donde lo importante no es sélo lo que yo tengo que decir, sino también
lo que me quieren comunicar, y logra escuchar con atencion,
retroalimentar y empatar la transmision de los mensajes que tiene en
mente con lo que comunica a otra persona podemos decir que esta

desarrollando esta habilidad.

En el caso de los instructores de capacitacion, no sélo de esta empresa,
sino de cualquier persona que emprende esta aventura; es una
responsabilidad el desarrollo de esta habilidad y el logro de la
competencia comunicativa, ya que en el se guarda una mision muy
importante que es comunicar y lograra un aprendizaje significativo y
perdurable en toda la gente que confia en el su proceso de

aprendizaje.

Es por eso que la presente propuesta, el disefio de un Manual para
Desarrollar Habilidades Comunicativas en instructores es un intento por
conseguir que el personal que actualmente se encuentra
desempefando esta funcién pueda contar con una herramienta en la
cual pueda desarrollar dichas habilidades por medio de ejercicios

sencillos y practicos que se adecuan a su realidad y contexto laboral.
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