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|. DESCRIPCION DE LA COMPETENCIA

Esta competencia desarrolla temas rela-
cionados con la comunicacion en el lu-
gar de trabajo de la industria Minera en
Chile. Dicha competencia esta enfocada
a la comunicacion cotidiana en el puesto
de trabajo, tanto verbal —oral y/o escri-

medios de comunicacién propios de las
faenas productivas mineras.

Los siguientes aprendizajes esperados y
criterios de evaluacion, buscan el logro y
desarrollo de la competencia.

ta— como no verbal, incluyendo el uso de

Reconocer y comprender
el proceso de la comuni-
cacion humana.

Reconoce los principios e ideas principales del proceso de comuni-
cacion humana.

Interpreta y explica informacion relevante sobre principios e ideas
principales del proceso de comunicacién humana en base a conoci-
miento previo.

Comunicar adecuada-
mente en forma oral.

Utiliza un lenguaje oral adecuado al contexto en que se desenvuelve.

Emite mensajes orales coherentes y con cédigos comunes con el receptor.

Aclara y resuelve dudas cuando corresponde.

Comunicar claramente de
manera escrita.

Expresa ideas de forma escrita.

Emite mensajes escritos coherentes y comprensibles a su interlocutor.

Construye diversos tipos de documentos relativos a su trabajo cum-
pliendo con los requisitos y exigencias formales.

Elaborar documentos
especificos.

Selecciona y utiliza datos y principios para construir documentos es-
pecificos propios de la actividad productiva minera.

Utilizar el lenguaje no ver-
bal en forma coherente al
discurso elaborado.

Utiliza el lenguaje no verbal como apoyo y énfasis al discurso elabora-
do, de acuerdo a normas y codigos establecidos en faenas mineras.

Discrimina el significado del lenguaje no verbal en situaciones labora-
les propias de la faena minera.

Ejecutar tareas utilizando

medios de comunicacion

establecidos por la indus-
tria de la mineria.

Identifica el significado e importancia de diversos medios de comuni-
cacion en la mineria.

Reconoce la forma de operar diversos equipos de comunicacion en
la mineria.

Interpreta adecuadamente la sefialética usada en la mineria.

Identifica la relevancia del uso de medios y procedimientos comuni-
cacionales ante una emergencia en una faena y/o actividad minera.




1. LA IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION

1 Introduccion

Comunicarnos, relacionarnos, compren-
der y expresarnos verbalmente es un
asunto de todos los dias. Sin detenernos
a pensar como lo hacemos usamos las
herramientas que para ello hemos apren-
dido desde nifios: el cédigo de una len-
gua determinada, que como convencion
social nos permite hablarles y entender-
les a nuestros semejantes. La lengua,
la entonacion, los matices y los gestos
comunes van armando nuestro discurso,
sin revisar la complejidad del proceso
interactivo de esa comunicacion cara-a-
cara (conversacion interpersonal).

Muchas veces nos sorprendemos al ser
“‘mal interpretados” en lo que intentaba-
mos decir, entonces sobrevienen aque-
llas largas explicaciones que no siempre
resuelve el problema surgido. Confron-
tamos entonces la primera muestra del
proceso de abstraccion, complicacion,
necesidad de regulacion y conocimiento
de la Comunicacion, la cual de manera
sencilla puede representarse por un emi-
sor, por el receptor y el medio.

Entendiendo como EMISOR a la persona
gue emite la informacion, al MEDIO como
la lengua (lengua espafiola, en nuestro
caso) y al RECEPTOR como quien reci-

be el mensaje. Pero, como también cono-
cemos, la conversacion se da de parte y
parte; es decir un individuo comunica y
el otro al recibir responde agregando o
completando la informacion ofrecida por
el primero, de esta manera se establece
un PROCESO DE RETROALIMENTA-
CION que permite que los personajes
pasen de emisor a receptor dinamica e
indistintamente, de acuerdo a quien tome
la palabra. En este proceso ambos par-
ticipantes se complementan y se origina
asi la comunicacion dialégica (interperso-
nal).

Para entender un poco de lo que habla-
mos, revisemos los siguientes ejemplos
de comunicacion, en donde nos queda-
ra mas claro la importancia de dicho pro-
ceso de expresion y comprension, des-
tacando el distinto sentido y significado
de cada uno de dichos texto.



Actividad N°1

“La casa de mis suenos”

De: PRESIDENTE
Para: GERENTE GENERAL

Ellunes préximo, a eso de las siete de la tarde el cometa Halley se hara visible. Es un
acontecimiento que ocurre cada 78 afos. Reluna a todo el personal en el patio de la
fabrica, todos usando casco de seguridad, que alliles explicaremos el fenédmeno. Si
llueve, este raro espectaculo no podra ser visto a 0jo desnudo, en ese caso entrare-
mos al comedor donde ser& exhibido un documental sobre ese mismo tema.

De: GERENTE GENERAL
Para: JEFE DE PRODUCCION

Por orden del presidente, el lunes a las siete aparecera sobre la fabrica el cometa Ha-
lley. Sillueve retna a los empleados con cascos de seguridad y llévelos al comedor,
donde tendré& lugar un raro espectaculo, que sucede cada 78 afios a 0jo desnudo.

De : JEFE DE PRODUCCION
Para : SUPERVISOR

A pedido de nuestro gerente general, el cientifico Halley de 78 afios, aparecera des-
nudo en el comedor de la fabrica usando casco, porque va a ser presentado un do-
cumental sobre el problema de la seguridad en dias de lluvia.

De : SUPERVISOR
Para : ASISTENTE

Todo el mundo desnudo sin excepcion, debera estar en el patio el lunes a las siete,
donde el famoso musico Halley mostrara el video bailando bajo la lluvia. El show se
presenta cada 78 afos.

De : ASISTENTE
Para: PERSONAL DE PLANTA

El jefe cumple 78 afios el lunes. Habra una fiesta en el patio y en el comedor se
presentara el famoso conjunto Bill Halley y sus cometas. El que quiera puede ir
con casco, porque puede que llueva

_______________________________________________________________________________________________________



2. Lacomunicacion

Es un proceso a través del cual las per-
sonas comparten ideas, informacion y
mensajes; ocurre en diferentes lugares
como la casa, la calle y también en el
trabajo. En este ultimo, la comunicacion
juega un rol fundamental.

La comunicacién en el trabajo es el
proceso a través del cual intercambia-
mos informacion, establecemos compro-
misos y manifestamos nuestras emocio-
nes, mediante el uso de la palabra (oral
y escrita) y de los gestos que se realizan.

Gracias a la comunicacion conseguimos
relacionarnos con otros y logramos de
mejor forma lo que nos proponemos.

Aplicada al mundo laboral, la comunica-
cion representa la capacidad de entre-
gar y recibir informacién que contribuya
a la insercion laboral, al mejoramiento
del desempeio y al desarrollo de bue-
nas relaciones interpersonales en el lu-
gar de trabajo.

Antiguamente, la comunicacién se en-
tendia del mismo modo que una con-
versacion entre dos soldados, cada uno
con un equipo de radio en la espalda. En
esta analogia, uno de los soldados era
el emisor —el que envia el mensaje-y el
otro era el receptor. Los dos se podian
comunicar gracias a la existencia de un
canal, que era la emision de radio que
transmitia el mensaje verbal.



Cadigo

Emisor # # Receptor

Nejo”

Referente

Modelo de la comunicacion humana de Roman Jacobson.



Esta manera de entender la comunica-
cion —limitada a la entrega y recepcion de
informacion— ha cambiado drasticamen-
te en el dltimo tiempo, al tomar concien-
cia que la comunicacion, como proceso
humano esencial, se realiza con todos
los elementos verbales y no verbales con
gue contamos y expresa una diversidad
infinita de significados ( emocionales, in-
telectuales, familiares, culturales, etc. ).

Los nuevos enfoques sobre comunica-
cion sostienen que el sélo hecho de rela-
cionarse ya es comunicacion.

(WB Pearce - A: SCHNITMAN, F.[comp.]. Nuevos pa-
radigmas,1994 - fba.unlp.edu.ar)

Se afirma, en este sentido, que “toda
conducta es comunicacién”, de lo cual
se deduce que no es necesario tener la

intencion de comunicar “algo” para que
exista comunicaciéon; basta soélo nues-
tra presencia, nuestros gestos, miradas,
tono de voz o ausencia de ella, y acti-
tudes, para transmitir mensajes sobre
lo que nos pasa y lo que pensamos. En
este enfoque un principio que opera so-
bre la comunicacién es que “es imposi-
ble no comunicar”; siempre estamos co-
municando algo aunque no digamos ni
una sola palabra.

También adquiere relevancia en estos nue-
vos enfoques, conceptos como el de re-
troalimentacién, es decir, el hecho que la
comunicacion es un proceso bidireccio-
nal, donde emisor y receptor juegan roles
importantes y, ademas, se van “turnando”
al tomar el rol de emisor o de receptor.

Emisor
(mensaje) — Codifica
Contexto
Canal
Ruido h
Respuesta h Secodifion Receptor

El proceso bidireccional de la comunicacion



La forma de relacionarnos con “otros” de-
pende, ni mas ni menos, que de la calidad
del proceso de comunicacion en la vida
diaria. Debemos, por lo tanto, tener en
cuenta cuestiones tan basicas como ase-
gurarnos que quien reciba nuestro men-
saje entienda exactamente lo que quisi-
mos transmitir, y que nosotros estemos
entendiendo lo que se nos quiso decir.

En el mundo laboral, una persona pasa a
formar parte de una red de informacion.
Por lo tanto, al comunicarse correcta-
mente, se logran mejores resultados. Por
ejemplo, al entregar informacioén clara y
al comprender bien el contenido de los
mensajes que se nos transmiten, dismi-
nuimos los riesgos de errores, contribui-
mos a la eficiencia de los procesos pro-
ductivos y a la calidad de los servicios
entregados. De esta forma, se consigue
mejorar el desempeiio laboral.

Por otra parte, una persona que sabe
comunicarse es capaz de influir positi-
vamente en el ambiente de la empresa.
En el trabajo en grupo, algunas personas
marcan pautas de comportamiento, sien-
do seguidas por los otros. Por eso siem-
pre sera bienvenida la actitud de quien
se comunica con claridad, con honesti-
dad, favoreciendo un clima grato. Dicha
actitud serd ampliamente valorada en la

empresa a la hora de tomar decisiones
sobre la estabilidad laboral.

En una empresa y particularmente en
una minera, son muchos los medios que
pueden utilizarse para comunicarse, los
gue van a variar dependiendo del prop6-
sito que se persiga con la comunicacion
y del contexto, como por ejemplo:

Ejemplos de medios de comunicacion
gue se utilizan diariamente en el trabajo
minero son:

- Teléfono.

» Radio.

 Computador.

- Sistema de megafonia.

* Luces.

« Sistemaintercom.

» Senales audibles (campanas, silbidos
y sirenas).

« Sefiales escritas y etiquetas.

« Documentos escritos como el reporte
del turno anterior, formularios e infor-
mes, entre otros.

e Comunicaciéon verbal individual
a cara y grupal.

 Comunicacion no verbal como sefia-
les manuales.

cara

Sin embargo, a pesar de esta diversidad
de medios, existe un principio basico
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gue une todos estos medios de comu-
nicacion, la claridad. La comunicacion
debe ser entendida de manera correcta
para que logre su propésito. Sila comu-
nicacion no es precisa o, por ejemplo, no
es facil de entender es factible que ocu-
rran malos entendidos o confusiones.

La confusion facilmente puede llevar a
un accidente en el lugar de trabajo o0 a
la pérdida de tiempo. Para evitar que
panoramas como éstos ocurran, es muy
importante desarrollar habilidades para
comunicarse apropiadamente.

Expresarse con claridad supone, por
ejemplo, utilizar un lenguaje formal si se
estd en un ambiente impersonal, o in-
formal pero respetuoso, si se esta entre
conocidos cercanos; también implica
transmitir las ideas en forma ordenada,
haciendo uso de un vocabulario amplio
y destacando los contenidos esenciales
por sobre lo anecddtico.

La manera en que nos comunicamos
influye sobre la imagen que nosotros
proyectamos al relacionarnos con otros,
tanto en la vida personal como en las re-
laciones laborales.

El ambito laboral exige que nos comuni-
guemos de acuerdo a ciertos patrones
validados para este medio, como el pro-

nunciar bien las palabras, usar palabras
formales, tener un tono de vos medio,
entre otros.

Hablar correctamente inspira respeto al
receptor y nos abre puertas y oportuni-
dades. “Nos muestra” al mundo exterior
en los distintos quehaceres de nuestras
vidas, disminuyendo considerablemen-
te los riesgos de mala interpretacion o
malos entendidos. Damos la imagen de
seres reflexivos y empaticos, y promueve
significativamente nuestra participacion
y nuestra autoestima. Recordemos que
la comunicacién nos permite ponernos
de acuerdo, seguir instrucciones, retroa-
limentarnos, etc., frente a una tarea deter-
minada. De esta manera, si hablamos con
claridad, podemos disminuir una serie de
errores al interior del lugar donde trabaje-
mos o de las tareas que realicemos.

Podriamos decir que para expresarnos
con claridad hay que trabajar sobre dos
niveles; el del contenido y el de la for-
ma. El del contenido se refiere a que
primero debemos tener ordenadas las
ideas en nuestra cabeza para luego po-
der comunicarlas verbalmente y, al ha-
cerlo, debemos por ejemplo, ir de lo ge-
neral a lo particular, no saltar de una idea
a otra, ser empaticos con el interlocutor,
ser concisos, etc.
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Por su parte, la forma, dice relacién con
la correcta pronunciacion, proyeccion, y
diccion al comunicarnos oralmente, asi
como la correcta escritura de las pa-
labras, su uso adecuado, redaccién y
puntuacion.

Cumplir dichos requisitos exige recono-
cer los errores a través de un proceso de
mejora continua, el cual puede ser orien-
tado por un instructor o tutor y por parte
de nosotros mismos, a través del cambio
de vicios y malos habitos que arrastra-
mos generalmente desde nuestra forma-
cion escolar.

3. Comunicacion efectiva

Comunicarse efectivamente es una ha-
bilidad esencial en las personas, que
debe ser desarrollada y mejorada conti-
nuamente a medida que se realizan nue-
VoS trabajos y tareas.

En el trabajo minero, la comunicacion efec-
tiva ayuda a proporcionar, por ejemplo:

« Mayor productividad.

» Mayor seguridad.

- Rapida notificacion de emergencias.

« Elseguimiento y el control de maquinas.

- Conocimiento de la ubicacion del
empleado.

« La difusion de informacion relaciona-
da con el trabajo entre empleados.

A continuacion, lo invitamos

a completar la Actividad
numero 1

12



Actividad N°1

“lLa casa de mis suenos”

(X] Sentido de la actividad

El sentido de la actividad es que los participantes vivan una experiencia y aprendan
cuan relevante es que un proceso de comunicacion se dé de manera efectiva, clara
y lograndose que el interlocutor entienda exactamente lo que el emisor quiso decir,
asi como las implicancias en pérdida de tiempo y ocurrencia de errores cuando esto
no se cumple.

Descripcion de la actividad

La actividad consiste en que los participantes, divididos en grupos, simulen la cons-
truccion de una vivienda que unos clientes de manera poco clara le solicitan a unos
arquitectos y constructores.

Desarrollo

« Distribuirse en grupos de no mas de seis (6) participantes.

« A continuacion, cada grupo definird a un equipo de 2 arquitectos, 2 constructores
y 2 clientes.

« Luego deberan organizarse para construir una maqueta, segun especificaciones
gue les comunicaran los clientes.

» Los arquitectos y constructores deben considerar que el cliente es una familia
compuesta por los esposos y dos hijos, que por fin van a poder construir la casa
de sus suefos, pero necesitan previamente una maqueta.

» Los arquitectos y constructores de cada grupo recibirdn un ejemplar del Material
didactico; Hoja “La maqueta”, mas un carton tamafio hoja carta, una caja de plas-
tilina, 14piz, goma, sacapuntas y regla.

- Alos dos clientes de cada grupo se les entregara, sin que los arquitectos y cons-
tructores la lean, el Material didactico; Hoja “La familia regodeona”.

- Una vez que todos tengan sus materiales y hayan leido las instrucciones, se da
inicio a la actividad, de acuerdo a las instrucciones entregadas por el instructor.

______________________________________________________________________________________________________



1. TIPOS DE COMUNICACION

Universalmente, se reconocen diversas
maneras de comunicarnos, lo que es
valido también en el mundo del traba-
jo. Dependiendo de la teoria en la que
nos apoyemos podemos encontrar di-
versas tipologias de comunicacion, sin
embargo, todos los enfoques en materia
de comunicaciéon humana coinciden en
gue se puede recurrir tanto a la comuni-
cacion verbal como a la comunicacion
no verbal, distinguiéndose dentro de la
primera, la comunicacion oral y la es-
crita. Ambas, comunicacion verbal y no
verbal, son cominmente complementa-
rias y cuando se usan dentro del mismo
mensaje deben ser coherentes entre si.

La calidad de la comunicacion entre las
personas es fundamental en el lugar de
trabajo. Las habilidades comunicati-
vas ayudan a crear un ambiente laboral
agradable y fortalecen la seguridad y
eficiencia en el trabajo.

Las estimaciones varian, pero segun la
literatura especializada, en particular los
estudios desarrollados por la escuela
linglistica de Praga, se afirma que:

» EI 7% de cualquier mensaje se trans-
mite en palabras.

< ElI 38% de cualquier mensaje se
transmite por comunicacién vocal no
verbal (por ejemplo tono, volumen,
velocidad).

14



« EI55% de los mensajes son interpre-
tados por comunicacion no verbal,
es decir facial y corporal (por ejem-
plo, sefiales de mano, sonrisas, movi-
miento de cabeza).

Sin duda, estos antecedentes nos llevan
a que le otorguemos mas importancia
a la comunicacion no verbal, de la que
comunmente le damos y a que seamos
MAas conscientes de que nos comunica-
mos también por esta via.

a. Comunicacion verbal

La comunicacion verbal, es toda aqué-
lla que utiliza la palabra. De esta manera,
ya podemos visualizar que podemos co-
municarnos verbalmente, ya sea de ma-
nera oral o escrita. Ambas son maneras
muy usadas en el ambito del trabajo y
en la vida cotidiana en general y deben
cumplir con la condicion de ser claras
para poder lograr ser efectivas, es decir,
gue el otro entienda lo que realmente se
quiso decir (de manera oral o escrita). En
el ambito del trabajo, las exigencias de
desempefio, llevan esto a un paso mas
alla; que el otro haga exactamente lo que
se le pide.

La comunicacién verbal oral en el tra-
bajo, la entenderemos entonces como

aguella comunicacion entre dos o mas
personas donde se utilice la palabra de
manera hablada.

Cualquier instancia de comunicacion
verbal oral siempre estara compuesta
de contenido y forma. Como ya se ha
sefialado el contenido refiere al signifi-
cado de las palabras y de las oraciones
gue se forman con estas; es decir, lo que
decimos.

Por su parte, la forma, es el cémo lo de-
cimos e incluye una serie de elementos
paralingliisticos, como las pausas que
se usen entre las palabras o las frases,
el volumen de la voz y su tono. Ademas,
hay que sumarle otros elementos del
lenguaje corporal, como los gestos y las
miradas. No obstante, cuando hablamos
de estos elementos nos adentramos en
la comunicacion no verbal, por lo que
para evitar confusiones, los abordare-
mos mas adelante.

De esta manera, contenido y forma, en
conjunto, genera un impacto en el inter-
locutor y la forma puede variar el senti-
do del mensaje aun cuando el contenido
sea el mismo.

Para que exista comunicacion verbal
oral, debe haber siempre al menos dos
partes, que como se ha dicho, se van
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“turnando roles”, donde uno hace de
emisor y el otro de receptor. O dicho de
otra manera, donde uno habla y el otro
escucha.

El emisor o quien habla, sin duda, es un
actor importante a la hora de lograr una
comunicacion efectiva. Este debe no soélo
emitir un mensaje claro y coherente, asi
como adecuado al contexto, sino tam-
bién, debe preocuparse por llamar la
atencion de su interlocutor y asegurarse
de que el otro estad escuchando antes de
hablar. Muchas veces en el trabajo escu-
chamos frases como “pero si yo te lo dije”
cuando en realidad la otra persona nunca
se dio por enterada. Esto, si lo llevamos
a una instruccién de seguridad por ejem-
plo, puede llevarnos a situaciones muy
riesgosas no solo para nosotros mismos,
sino también para quienes se encuentran
alrededor nuestro. Ello sin contar lo que
puede perjudicar nuestro desempefio asi
como producir errores y atrasos en la eje-
cucion de nuestro trabajo.

Algunos aspectos que facilitan la comu-
nicacion oral, desde el emisor, son:

» Expresarse con claridad. Se refiere
a decir lo que se quiere decir. Parece
obvio, pero implica ni mas ni menos
gue pensar antes de hablar.

e Darle coherencia al mensaje. Expo-
ner, brevemente, desde lo general a
lo particular. Esto no implica dar ro-
deos ni cansar al interlocutor con in-
formacion irrelevante.

e Destacar lo importante. Ser claro,
directo y seleccionar siempre lo pri-
mordial.

e Utilizar un lenguaje adecuado. Se-
leccionar un vocabulario que resul-
te familiar al receptor, usar palabras
concretas y no generales (“mesa” en
vez de “eso”, “lapiz” en vez de “la
cuestion”).

e Ser empatico. Se refiere a la capaci-
dad de ponerse en el lugar del recep-
tor y de verificar permanentemente la
comprension que él esta teniendo de
lo que le estamos comunicando.

e Cuidar el sonido. Para que las pala-
bras adquieran el sonido apropiado
se debe procurar una correcta mo-
dulacién, no bloquear la salida del
sonido con la mano o con objetos
(chicles, lapices u otros) y adecuar el
tono y volumen de la voz segun las
circunstancias.

Quien escucha o receptor, tiene también
un rol muy importante en cualquier ins-
tancia de comunicacion verbal oral.
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Por ello escuchar al otro es fundamental
en la comunicacion efectiva. Al escuchar
entiendo lo que se me dice, lo interiorizo,
lo comprendo y lo traduzco en algun tipo
de respuesta: una accién, una exclama-
cion, una respuesta, un sentimiento.

El saber escuchar enriquece la comuni-
cacion, ya que nos permite apreciar los
puntos de vista de los demas y establecer
un verdadero dialogo, con intercambio de
ideas, apreciaciones y razonamientos.

Algunas conductas que facilitan la comu-
nicacion oral, del lado del receptor, son:

e Escuchar con respeto. Esta es una
actitud basica de toda persona que
pretende ser efectiva en sus comu-
nicaciones. Saber escuchar significa
mantenerse en silencio y no interrum-
pir para que la persona que se diri-
ge a nosotros exponga Sus mensajes
con claridad.

» Poner atencion. Escuchar es dife-
rente que atender. Se escucha con el
oido, se atiende siguiendo las ideas
del proceso comunicativo.

* Confirmar la comprension. Significa
repetir lo que se nos dijo, segun nues-
tra comprension. Asi, por ejemplo, se
puede decir: “Si te entendi bien, lo
gue me estas diciendo es que...”

La conversacion es el medio mas im-
portante que tenemos para comunicar-
nos oralmente, por eso el respeto a las
opiniones del otro es fundamental; si no
lo hago no podré establecer un dialogo,
pues entonces solo escucharé mi propia
opinién.

En general, para las instancias formales
de comunicacion en el trabajo, basada
en el didlogo (como una reunién de tra-
bajo), se recomienda prepararse con an-
ticipacion y prever cuales pueden ser las
preguntas o temas que surjan, no exten-
derse demasiado ni ser demasiado es-
cueto, y preguntar si no esta claro lo que
se nos esta pidiendo.

En resumen, algunas consideraciones
gue nos ayudan a comunicarnos efecti-
vamente con otros:

Mantenerme atento a lo que se me
esta diciendo, no dejar volar mi imagi-
nacion ni mis pensamientos, me con-
centro en lo que estoy.

* Nunca interrumpo abruptamente a
guien me habla, espero el momento
oportuno para hacerlo y me disculpo
al interrumpir.

 Si no entiendo algo y tengo alguna

duda, pregunto, pido que me aclaren

lo que acaban de decir; asi evito ma-
los entendidos y confusiones.
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« No emito un juicio sobre el mensaje a
partir de mis prejuicios o estado emo-
cional.

« Escucho todos los puntos de vista de
guienes intervienen en una conversa-
cion o discusion.

« Planifico la forma en que voy a comu-
nicar algo.

» Verifico el efecto que mi comunica-
cion produce en el receptor.

- Trato de ser lo mas objetivo posible
cuando expreso una opinion.

» Desarrollo las ideas que planteo.

» Presento mis ideas con un orden légico.

Por otro lado, tenemos la comunicacion
verbal escrita, que es cualquier escrito
elaborado con la finalidad de que otro lo
lea, es decir de comunicar algo. Cuan-
do se trata de una comunicacion ver-
bal escrita, la precisiéon del mensaje es
todavia mas importante, porque no exis-
te la manifestacion corporal que ayuda
a transmitirlo. Ademas, los documentos
dejan huella, quedan como testigos de
lo dicho, por lo que hay que ser muy cui-
dadosos sobre las repercusiones de su
contenido.

Sin embargo, al igual que en la comuni-
cacion verbal oral, en la escrita, no solo
comunicamos con el contenido, sino que

también comunicamos con la forma. De
esta manera, nuevamente contenido y
forma deben ser cuidados a la hora de
elaborar un escrito.

En relacion al contenido de una comu-
nicacion escrita resulta importante, a la
hora de su elaboracion:

» Ponerse en el lugar del lector, tenien-
do en cuenta su experiencia y nivel
de comprension.

» Utilizar un lenguaje sencillo y directo.

« Utilizar los formatos que se utilizan en
la organizacion para determinados
documentos.

» Ser sintético en la elaboracion de fra-
ses, priorizando lo esencial por sobre
lo complementario.

« Definir todos los términos especiali-
zados al momento de utilizarlos por
primera vez.

« Segquir un orden logico en el desarro-
llo de las ideas, apoyandose en el uso
de titulos, subtitulos y pasos, cuando
corresponda.

e« Hacer uso de variados ejemplos e
ilustraciones que faciliten la compren-
sion de las ideas escritas.

Por otro lado, cuando recibimos una co-
municacion escrita, es importante:
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« Concentrarse y poner atencion.

» Dejar de lado cualquier otra tarea
o actividad que se esté llevando a
cabo.

» Leer latotalidad del documento antes
de ejecutar la tarea asociada a él.

» Identificar palabras o frases que no
se entiendan.

» Despejar dudas con el supervisor o
persona encargada.

« Identificar y obtener materiales, he-
rramientas, maquinarias y equipos
gue se deberan utilizar para ejecutar
la tarea que indica el documento.

« Volver al inicio del documento y se-
guir paso a paso las indicaciones, en
el mismo orden que aparecen.

En relacion a la forma de una comunica-
cion escrita, lo que mas se debe cuidar
es la presentacion. Si se trata de un do-
cumento impreso, éste debe estar limpio,
ordenado, en un papel que corresponda
al contexto. Por ejemplo, hay organiza-
ciones donde se usan solo papeleria
con el logo institucional, otras donde se
usa papel reciclado. En este sentido, es
muy importante seguir las politicas de la
organizacion y como ya se ha dicho, uti-
lizar los formatos que cada organizacion
establece para diversos fines.

Si se trata de una comunicacion digital,
se debe procurar tener una direccion de
correo electronico formal para usar en
el trabajo. Lo mas adecuado es que se
usen los nombres y/o apellidos de la per-
sona o sus iniciales.

En ambos casos, ya sean comunica-
ciones escritas impresas o digitales, se
debe cuidar la ortografia, acentuacion,
redaccion y el uso adecuado de las pa-
labras. Para esto hay muchos correcto-
res que ayudan.

En el ambito del trabajo nos debemos
relacionar con muchos documentos es-
critos, que en algunas ocasiones nos
corresponde elaborar y en otras los re-
cibimos, como por ejemplo: reportes de
cambio de turno, listados de asistencia,
reportes de gastos de materiales, solici-
tudes de materiales, informes de acci-
dentes laborales, solicitudes de vacacio-
nes o permisos, entre otros.

Imaginemos un reporte de accidente la-
boral que no es claro y cuya lectura lleva
a una institucién a no cubrir las presta-
ciones de salud asociadas a dicho ac-
cidente porque en el reporte no queda
claro que el motivo es alusivo al trabajo.
Sin duda seria una situacién no desea-
da. O una solicitud de materiales, que
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nos es llenada como corresponde y no
llega al departamento que corresponde,
por lo que no nos llegan los materiales a
tiempo. El trabajo se podria atrasar pro-
ducto de esto y podriamos incluso ser
mal evaluados en nuestro desempefio.
O incluso un listado de asistencia mal
completado y donde nuestro nombre
gueda afuera y luego a fin de mes nos
lleguen descuentos por dias supuesta-
mente no trabajados. Sin duda ninguna
de esas situaciones y muchas otras que
pueden llegar a ocurrir producto de una
comunicacion escrita poco efectiva, son
situaciones que deseamos generar 0O
vernos envueltas en ellas.

Siuno se expresa con claridad, logra que
el interlocutor preste atencion al mensa-
je, lo interprete mejor, valide y respete a
la persona con quien se esta relacionan-
do y, por ende, que se establezca una
interrelacion de mayor calidad.

Por el contrario, si no NOs expresamos
con claridad, es probable que no se nos
preste atencion, que se distorsione el
verdadero sentido de lo que queremos
decir, que se descalifiquen nuestros
mensajes y que no logremos influir con
nuestras opiniones.

A continuacion, lo invitamos

a completar la Actividad
namero 2.
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______________________________________________________________________________________________________

1.

Actividad N° 2
“Buen viaje”

Los participantes, en forma individual y grupal, simularan que van de viaje y otros
qgue reciben a unos visitantes, para lo cual elaboraran un documento escrito que
ayude a los visitantes a pasar una mejor estadia. Luego de ello, seran capaces de
exponer sus ventajas.

Sentido de la actividad

Que los participantes practiquen la elaboraciéon de documentos escritos de acuerdo
a ciertos requerimientos.

Indicaciones importantes

El curso se divide en 2 6 4 grupos, dependiendo del niumero de participantes:
unos seran anfitriones que recibiran en Chile a un grupo de uruguayos. Otros se-
ran visitantes chilenos que viajan a Uruguay.

Los anfitriones chilenos les escribirdn un correo a sus visitantes uruguayos para
darles las indicaciones de la ciudad en que viven, el barrio y toda la informacion
que les facilitara la llegada y estadia en Chile. Se entregara la guia n2l con las
instrucciones “El correo de los anfitriones”.

Los visitantes les pediran a sus amigos uruguayos toda la informacién que re-
quieren para desenvolverse autbnomamente y aprovechar su visita a ese pais. Se
entregara la guia N°2 con las instrucciones “El correo de los visitantes”.

. Importante: cada participante debe trabajar primero individualmente vy, luego,

completard la tarea con sus compafieros de grupo.

. Cada grupo nombrara un coordinador y tendran un tiempo para realizar el ejerci-

cio (trabajo individual y grupal).



b. Comunicacion no verbal

Entendemos la comunicacion no verbal
como toda forma distinta a la palabra
(aunque puede acompafarla). Si bien hay
algunos lenguajes donde se usa solo lo
gesticular, como el caso del lenguaje de
seflas, entre otros, en la mayoria de los
casos la comunicacion no verbal acom-
pafa voluntaria o involuntariamente a la
comunicacion verbal y la complementa.
Sin embargo, solo en aquellos casos en
gue hay coherencia entre comunicacion
verbal y no verbal, ésta ultima contribuye
a generar comunicaciones mas claras y
eficaces.

Por esta razén es de suma importancia
gue tomemos conciencia de qué esta-
mos comunicando no verbalmente y que
aprendamos las sefiales que entregan
nuestros comportamientos para lograr ser
mas eficaces en nuestra comunicacion.

Por ejemplo, transmitimos contenidos
emocionales con nuestros gestos, con
la postura de nuestro cuerpo, con nues-
tra presentacion personal. Es decir, los
seres humanos decimos mucho mas de
lo que dicen nuestras palabras y somos
capaces de influir en los demas con
nuestro tono de voz, con la seguridad o
inseguridad con que decimos nuestros

mensajes y con la imagen que proyec-
ta nuestra presencia personal. Por eso
es tan importante que nuestro cuerpo y
nuestras palabras digan lo mismo.

La comunicacion no verbal puede con-
firmar o descalificar el mensaje que es-
tamos emitiendo a través de nuestras
palabras, por lo que es muy importante
tomar conciencia del modo en que nos
comunicamos y qué mensajes estamos
entregando a través de aquellos medios
de expresion que no son las palabras.

Podriamos decir que comunicarse con
lenguaje no verbal es como saber otro
idioma, es el complemento necesario
para lograr calidad en nuestra comuni-
cacion cara a cara. Utilizar un tono de
voz acorde con la fuerza que se le quiere
imprimir a un mensaje, utilizar los ges-
tos apropiados, pararse con seguridad,
sentarse con la espalda erguida, mirar
al interlocutor a los ojos, son todas ma-
nifestaciones de nuestros sentimientos y
emociones. Nuestra timidez o seguridad,
nuestra rabia o aceptacion, nuestra an-
siedad o paciencia se ira manifestando
a través de la comunicacion no verbal.

Por otra parte, la coherencia de un men-
saje depende de que digamos con pala-
bras lo mismo que con nuestros gestos.
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Esto no quiere decir que con nuestro
cuerpo expresemos lo primero que senti-
mos, producto de una legitima emocion.
Si, por ejemplo, ante la desaprobacion
de una instruccién que recibamos, nues-
tro rostro traduce rabia, seguramente
nos estaremos cerrando a la oportuni-
dad de comprender las razones de tener
gue realizar dicha tarea. De alli que surja
la necesidad de controlar emociones, lo
cual no significa supresion de ellas. La
manera emocionalmente inteligente de
enfrentar el control se relaciona con: pri-
mero, comprender qué nos sucede; lue-
go, utilizar esta comprension para trans-
formar la situacion en nuestro beneficio;
acto seguido, hacer el esfuerzo de ex-
presar con nuestro cuerpo apertura ha-
cia ese beneficio; vy, finalmente, buscar
una solucién real al problema planteado.
Este proceso requiere conocimiento y
crecimiento personal.

Apreciaremos que uno de los factores
gue influye en nuestra comunicacion es
el tono de voz. Un mismo mensaje verbal
puede resultar muy distinto si se dice de
manera carinosa o agresiva, de manera
directa o irénica. Decirle a una persona,
por ejemplo, en tono de carifio jqué loco
eres!, suena diametralmente distinto que
decirselo en tono de burla o de descali-

ficacion en medio de una discusion. Asi,
también, si un jefe debe amonestar a un
subordinado, deberad hacerlo ocupando
un tono de voz formal y serio, que denote
la gravedad de la situacion. Igual cosa
se pudiera apreciar en los movimientos
de manos, mirada, forma de sentarse y
otras posturas, siendo todas ellas formas
de transmitir mensajes llenos de conteni-
dos.

Otro factor que influye en los mensajes
no verbales que enviamos a los demas
es el manejo y la utilizacion de nuestras
posturas corporales. Se entiende por
manejo de la corporalidad el modo de
caminar, la posicién del tronco, piernas y
cabeza, y la distancia a la que la perso-
na se ubica en relacion a su interlocutor.

Algunas normas posturales sugeridas:

» Ajustar la posicion fisica, de tal modo
gue esté en armonia con el ambiente
en que se da la comunicacion, identi-
ficando sobre todo el nivel de formali-
dad que se requiere.

« Evitar el uso de posturas que comu-
nican desinterés o distraccion en una
conversacion, como mirar hacia otro
lado, sentarse de manera no erguida.

e Cuidar de no mostrar inseguridad
mediante “tics” posturales tales como
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comerse las ufias, enrollar papelitos,
hacer temblores de piernas, retorcer-
se las manos, acomodar un mechon
de pelo u otros.

- Tener presente que la actitud mental
se refleja en signos posturales, como
por ejemplo, demostraciones de des-
gano, flojera o sueiio.

Un buen manejo de las expresiones cor-
porales permite que tengamos mayor
control de lo que queremos transmitir.
Si tenemos rabia y sabemos que ello no
debe incidir en un diadlogo, nuestra ex-
presion corporal no debe dar cuenta de
esa emocion; si una conversacion nos
produce aburrimiento, y tenemos control
de esa sensacion, nuestra postura no
debe reflejar la condicion de fastidio.

Por el contrario, si desconocemos la im-
portancia que tiene nuestra expresion
corporal en la calidad de la comunica-
cion, frecuentemente estaremos dicien-
do en palabras algo que nuestro timbre
de voz, mirada o gesticulacion de manos
ird desdiciendo.

Cuando hablamos con una persona, la
forma en que mantiene nuestro cuerpo
dice mucho acerca de nuestras acti-
tudes y comportamientos. Si estamos

conscientes de nuestro lenguaje cor-
poral, podriamos usarlo para beneficiar
nuestra interaccion con las demas per-
sonas.

La comunicacion no verbal incluye:

» Expresiones faciales.

» Contacto visual.

e Tono de voz.

e (Gestos y modos.

- Postura.

» Espacio personal entre individuos.
» Tacto.

Expresiones faciales

Nuestro rostro es capaz de expresar mu-
chas emociones. Las expresiones facia-
les han sido cuidadosamente estudiadas
por psicologos y actores, principalmente.
Por ejemplo, la expresion de sorpresa se
exhibe de la siguiente manera: las cejas
se levantan y se curvan, la piel que esta
debajo de la ceja se estira, se forman
arrugas horizontales a lo largo de la fren-
te, los parpados se abren, la mandibula
también. De esta manera podemos estar
conscientes de que todas las manifesta-
ciones de las emociones son interpreta-
das por el interlocutor, incluso con mayor
potencia que el mismo mensaje verbal.
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Un cefio 0 una sonrisa entregan un men-
saje muy claro dependiendo de cémo y
cuando se usan. La expresion facial de
una persona es un buen indicador de los
sentimientos como felicidad, sorpresa,
tristeza, miedo, enojo, disgusto, interés
y muchas mas.

Algo similar ocurre con las sonrisas, asi,
diferentes tipos de sonrisas envian dife-
rente informacion no verbal. Por ejemplo,
una ligera inclinaciéon en la comisura de
la boca tiene un significado diferente de
una boca totalmente abierta que mues-
tra gran diversién o asombro.

Algunas personas pueden desarrollar un
mayor control de sus expresiones que
otras. Veamos algunos ejemplos.
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Su cara muestra su estado de animo.

Una expresion amigable y el contacto
visual muestran su interés en la con-
versacion.

Una expresion neutra, un cefio 0 una
mirada perdida pueden mostrar desin-
terés.

Cuando usted habla con personas nota-
ra que lo entienden y escuchan al mirar
alos ojos. Esto se llama “hacer contacto
visual’

Contacto visual

La direccion de la mirada y la cantidad
de tiempo que una persona mira a otra
también comunica un mensaje. Por ejem-
plo, si usted esta mintiendo, avergonza-
do o si no le agrada la persona con la
gue estd hablando la mirara a los ojos
con menos frecuencia y por periodos
mas cortos. Por el contrario, una mirada
mas larga es mas intima y muestra una
sefal de interés y atencion.

Dependiendo del contexto y la relacion,
el contacto visual puede ser amigable,
hostil, perturbador o indiscreto. El con-
tacto visual es muy importante y se debe
estar consciente de como utilizarlo apro-
piadamente en el proceso de comunica-
cion.
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\Voz

Las palabras pueden tener significados
diferentes, dependiendo de cémo se di-
gan. A través del tono de voz, o de su
inflexion, usted puede deducir si una
persona estad enojada, feliz, o nerviosa,
por ejemplo. El tono de voz por tanto, da
a conocer el estado emocional del ha-
blante y transmite actitudes tales como
el sarcasmo.

Al comunicarse, recuerde:

» Hablar claramente y sin prisa.

» Usar las palabras y la gramatica co-
rrecta.

» Usar el tono de voz apropiado.

« Sisutono no coincide con suintencion,
puede prestarse para confusiones.

Gestos y modos

Los gestos que las personas usan tam-
bién tienen un significado, por ejemplo:

Agitar la mano —} decir hola o adiés
Empufiar la mano—} Ud. esta enojado

Pulgares hacia arriba —} OK

En el lugar de trabajo, esta idea se ex-
tiende a seiales con la mano, disefiadas
especificamente para comunicarse cla-
ramente. Movimientos o gestos especi-
ficos pueden indicar lo que una persona
desea expresar. Por ejemplo, en el lugar
de trabajo una persona podria tener la
mano alzada con la palma hacia afuera
para decir “alto” o llamar con sefias para
que alguien se le acerque.

Esté consciente de como usa sus manos
y como se pueden interpretar sus ges-
tos.
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Usar gestos puede ayudar a ilustrar lo
gue esta diciendo. Por ejemplo, mos-
trar tamafo, direccion, numero, etc.

N

Por otro lado los gestos tales como
apuntar, mover el dedo o apretar los
pufios pueden ser interpretados como
agresivos o irrespetuoso

Postura

La manera en que las personas se
paran o se sientan manifiesta como se
estan sintiendo.

Por ejemplo una persona que se hunde en
una silla con los brazos firmemente cruza-
dos y con la cabeza hacia un lado puede
entregar el mensaje negativo, que no esta
interesada. Esto es una barrera para la
comunicacion y deberia ser evitada.

Cuando no hay barreras usted sera per-
cibido como alguien acogedor y que
esta interesado en escuchar.
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Por ejemplo, inclinar la mitad superior
del cuerpo hacia la otra persona podria
indicar interés y participacion en lo que
la persona esta diciendo o haciendo.

S

Al hablar y al escuchar péngase de
pie frente a la otra persona a una dis-
tancia adecuada. Mantenga una pos-
tura relajada.

Tenga conciencia de su cuerpo. Los bra-
zos cruzados o las manos en las cade-
ras pueden que lo hagan parecer moles-
to 0 como que no quiere comunicarse.

Si usted estainquieto o miraasu alrede-
dor podria parecer que no esta ponien-
do atencién, que no esta interesado o
gue no tiene mucho respeto por la per-
sona que esta hablando.
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Espacio personal entre individuos

El espacio personal es el area que rodea
directamente a cada persona. Cada uno
de nosotros tiene un requerimiento de
espacio personal porque tenemos per-
sonalidades y experiencias individuales.
Ciertas situaciones y contextos cultura-
les pueden influir sobre la cantidad de
espacio personal requerido.

Invadir el espacio personal de alguien
puede hacer que la persona se sienta in-
comoda o no receptiva.

En otros paises no se acostumbra estar
a menos de un metro de distancia de

-

otra persona, aun cuando sea en una fila
(para pagar una cuenta o en el casino
del trabajo). Mientras que en Chile, se
acostumbra a estar mucho mas cerca de
las personas sin que esto represente un
problema o una incomodidad. En Chile
se acepta estar a cincuenta centimetros
de una persona o0 menos en algunas
ocasiones, sin producir incomodidad en
la mayoria de la gente (por ejemplo en
las filas no supera los treinta centime-
tros). En el ambito laboral, sin embargo,
las distancias interpersonales son mayo-
res que en los espacios cotidianos. De
esta manera, pararse cerca y de frente
a una persona puede invadir el espacio
personal de ésta. Usted deberia siempre
respetar el espacio personal de las per-
sonas.
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Tacto

Este tipo de comunicacion no verbal es
extremadamente poderosa. En nuestra
sociedad, debe usarse con discrecion.
Para que sea efectivo, el tacto debe
ocurrir en momento adecuado y en el
contexto correcto, que suele asociar-
se a relaciones de mayor intimidad o a
momentos de gran carga emocional, de
otra manera podria ser percibido como
ofensivo e incluso podria llevar a acu-
saciones de acoso. Por ejemplo, no es
adecuado andar abrazando a los com-
pafieros de trabajo en horario y espacios
laborales, pero si un comparfiero es su
amigo, usted podra abrazarlo fuera del
espacio laboral, o si este compafero ha
sufrido la muerte de un ser cercano, us-
ted puede darle un abrazo de condolen-
cia y esto no sera mal interpretado.

En general, es preferible no ser tocado
en el trabajo.

En términos generales, la comunicacion
no es so6lo enviar un mensaje para que
otra persona lo reciba. Debe tener en
consideracion que recibir un mensaje
o escucharlo es igualmente importante.
Esto significa escuchar cuando el men-
saje se expresa, leer el mensaje cuida-
dosamente si esta escrito y estar recepti-
VO a mensajes no verbales.
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Para ayudarlo a comunicarse de manera efectiva, lea cuidadosamente la siguien-
te lista.

LISTA DE VERIFICACION DE BUENA COMUNICACION

Hable claramente y al ritmo adecuado —no muy rapido o despacio.

Sea preciso, claro y directo.

Use terminologia correcta y aceptada en el lugar de trabajo.

Use espafiol simple — no intente impresionar con grandes palabras.

Verifique que la persona le entendio.

Haga preguntas para verificar su propio entendimiento de otros.

No culpe a otros si no le entendieron.

Sea un buen oyente — escuche tanto como habla y concéntrese en la conversacion.

Sea paciente y sincero.

Sonria y use otras expresiones positivas y amigables.

Tenga una presentacion personal y un lenguaje corporal adecuado para la comunicacion.

Sea abierto y directo.

Use apropiadamente el humor.

Admita los errores.

Evite la confusién y no entregue demasiada informacion de una vez.

Use un tono de voz placentero - no eleve la voz en una conversacion cotidiana.

No tenga conversaciones importantes en ambientes excesivamente ruidosos — puntos importan-
tes pueden ser mal entendidos.

Sepa cuando guardar silencio.

Seaflexible y esté preparado para cambiar su punto de vista.

A continuacion, lo invitamos

a completar la Actividad
namero 3




Actividad N°3
“El que calla otorga”

Los participantes, divididos en grupos, dramatizaran una situacion asignada, imitan-
do el cine mudo unos y radio teatro otros.

Sentido de la actividad

Los participantes reconocen como se relacionan los componentes del lenguaje ver-
bal y no verbal al momento de comunicar y ponen en practica su repertorio de habi-
lidades para comprender y expresar mensajes verbales o corporales.

Consideraciones importantes

» Los participantes formaran grupos de 4 personas. Cada grupo dramatizara un
suceso, imitando el cine mudo unos y radioteatro otros.

« La misma situacion sera dramatizada por 2 grupos, un grupo lo hard como pelicu-
la de cine mudo y el otro como radioteatro.



IV. COMUNICACION EN LA MINERIA




Las empresas mineras cuentan con re-
gulaciones, estandares y legislacion que
detalla todos los pasos practicos que se
deben tomar en consideracion para pro-
teger la salud y la seguridad de los em-
pleados en el lugar de trabajo.

Estos documentos establecen sistemas
de comunicacion que permiten a todos
los empleados trabajar de manera:

Segura Efectiva Eficiente

Asi, toda vez que un trabajador ingrese
a su lugar de trabajo debe familiarizarse
y ser capaz de identificar los métodos vy
equipos de comunicacion que se estén
utilizando.

A través de esta guia lo ayudaremos a
identificar las principales caracteristicas
y métodos de comunicacion que comun-
mente se encuentran y utilizan en el ru-
bro minero.
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a. Medios de comunicacion en la mineria

En el trabajo, las personas estamos ex-
puestas a muchos tipos de comunica-
cion, y practicamente todos buscan en-
tregarnos informacion y/o instrucciones.
Ejemplos de algunos medios a través de
los cuales recibimos esta comunicacion
son:

Documentos escritos.
Radio.

Teléfono.

Sefales.

Etiquetas.

Luces.

Alarmas audibles.
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Documentos escritos

Dependiendo del lugar de trabajo puede
haber una amplia variedad de documen-
tacion con la que usted debera familiari-
zarse. Esta puede incluir:

Informe del turno anterior.
Instrucciones o0 procedimientos de
operacion.

Avisos en el diario mural, en la cartola
de sueldo, en portapapeles.
Boletines.

Complementar la documentacion del lu-
gar de trabajo es muy importante y po-
dria incluir una variedad de actividades.
Algunos ejemplos de documentos que

usted posiblemente tendra que comple-
tar en su puesto de trabajo incluyen:

Informes resumidos y de rutina.
Registros de equipos y maquinas.
Informe de riesgos.

Informes de equipos defectuosos.
Informes de accidentes.

Reportes de incidentes.

Al momento de completar cualquiera de
estos documentos usted debe conside-
rar todos los aspectos revisados en el
punto anterior, relativo a la comunicacion
verbal.

Recuerde siempre que:

Sus detalles sean correctos.

La ortografia es correcta especial-
mente los nombres.

La informacion sea exacta.

El formulario esté totalmente completo.
Si esta escrito a mano, la letra sea
legible.

El formulario se envie/recibe a/de la
persona correcta.
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Radio

La radio es un medio de comunicacion
de dos vias. Los sistemas de dos vias
(transmisor-receptor) son usados en el
lugar de trabajo para proporcionar co-
municacion entre personas en diferentes
lugares o distantes en el mismo lugar.

Hay principalmente dos tipos de radios
gue son las mas usadas:

e Unidades de mano llamadas radios
portatiles, que usan baterias y que se
pueden transportar.

- Las unidades instaladas en vehiculos
y equipos moviles que tienen un mi-
crofono de mano con cordon flexible,
llamadas radios bases.

Hay ciertos aspectos que necesitara
aprender acerca del uso de la comunica-
cion por radio en el lugar de trabajo. Los
detalles variaran de un lugar de trabajo a
otro pero generalmente incluyen:

» Los canales de radio que debe usar.
Se debe tener muy en claro cual es el
canal de comunicacion de trabajo, el
de emergencias y el de los departa-
mentos especificos.

« Como ajustar el control de silencio
gue le permite al operador detener el
ruido ambiental en ausencia de una
llamada entrante.

- Como recargar o cambiar la bateria.

» Los procedimientos de llamada usa-
dos en el lugar de trabajo.

 Procedimientos de radio de emer-
gencia.

 Como identificar/reportar fallas en el
equipo. Generalmente se usa un for-
mulario de equipo defectuoso.

Recuerde que todas las radios son codi-
ficadas y es muy facil identificar la radio
gue esta transmitiendo una sefial.

Existen sefiales y protocolos de llamada.
La mayoria de los contratistas han instalado
SELCALL (Llamado Selectivo) a las radios,
para notificar a la estacion que se esta lla-
mando con una alarma de audio/visual.
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Algunas reglas generales de uso son:

Escuchar antes de transmitir y solo
transmitir si la frecuencia no esta en
uso, espere que el interlocutor termine
de hablar, para que lo pueda hacer us-
ted, si transmite mientras el habla, nin-
guno de los dos se podra comunicar.
Hablar lenta y claramente, sin gritar.
Se debe identificar la estacion que
llamay la que es llamada.

No utilice ningun tipo de cdédigos,
hable de la misma forma de como lo
hace por teléfono. Recuerde que los
coédigos de radio frecuencia fueron
creados para ser usados en telegrafia
(codigo Morse).

En el caso que no logre recepcionar
la sefial de su interlocutor, es reco-
mendable buscar un punto de recep-
cion mas alto, ya que esto le permitira
tener una mejor recepcion.

No se involucre en conversaciones
irrelevantes o usar malas palabras,
mientras esté hablando por radio en
el trabajo.

Nunca hacer bromas. Las radios solo
deben ser usadas para comunicar te-
mas relacionados con el trabajo, no
son para hacer bromas.

Existen ciertos términos convencionales
gue debe utilizar cuando se comunica
por radio:

Afirmativo. Si.

Negativo. No.

Adelante. Que el interlocutor siga ha-
blando.

¢Me copia? ¢ Recepciond lo que dije?
Repita. Que no se recepciond bien el
mensaje y se pide que lo vuelva a en-
tregar.

Copiado. Que se recepcion6 el men-
saje.

Stand by. Que hay que esperar.
Cambio y fuera. Se termina la con-
versacion.

La recepcion puede verse afectada por
tormentas eléctricas, condiciones clima-
ticas y ruidos eléctricos artificiales. Man-
tenga el micréfono verticalmente, alrede-

dor de 4 cm de la boca para ayudar a

una buena transmision.
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Teléfono

Los lugares de trabajo usan teléfonos
pues éstos permiten la comunicacion ya
sea dentro del lugar de trabajo o0 en una
red mas amplia. Los lugares de trabajo
tienen normas que regulan el uso de los
sistemas telefénicos.

Ejemplos de algunas reglas que se pue-
den aplicar son:

» El personal responde el teléfono de la
misma manera.

- Hay un sistema claro de entrega de
los mensajes.

 Hay un sistema claro de seguimiento
de cualquier accién que requiera la
llamada.

» Las personas llevan un registro o sa-
ben donde encontrar todos los name-
ros de emergencia.

- Paralos casos de proyectos alejados
de sefales de telefonia celular, se
debe contar con teléfonos satelitales.

Cuando se comunica por teléfono us-
ted debe tener cuidado con lo que esta
diciendo. El no poder ver a la persona
mientras conversa puede afectar la clari-
dad de la comunicacion. Por ello es una
buena practica repetir o resumir lo que se
ha dicho para evitar malos entendidos y
ser muy cuidadoso Yy claro en lo que esta
diciendo.

Antes de hacer una llamada telefonica
en el trabajo, considere lo siguiente:

 Antes de llamar, piense acerca de
lo que va a decir. Esto lo ayudara a
transmitir su mensaje con claridad.

« Anote el numero telefénico al que tie-
ne que llamar. Si esta llamando para
pedir materiales, escriba todo lo que
desea pedir.

 Encuentre un lugar tranquilo para lla-
mar para que no haya ruido ambien-
tal. Si hay una radio encendida, baje
el volumen o apaguela.

« Tenga un lapiz y un papel listo en
caso de que tenga que escribir algo
durante la conversacion.

- Seacortés y hable claramente

40



Sefales

Las sefales se usan para llamar su aten-
cion. Las sefiales son un medio de comu-
nicacion no verbal aunque a veces van
acompafiadas de escritura. Son usadas
en muchas situaciones diferentes, desde
prevenirlo de situaciones que afectan su
salud o seguridad hasta mostrarle donde
estan los bafios.

La sefalizacion es una forma simple vy
efectiva de comunicacién con otros em-
pleados. La sefalizacion puede indicar
peligros, advertencias y una variedad de
mensajes.

En el lugar de trabajo hay reglas que ri-
gen como se debe ver una sefal depen-
diendo de lo que transmite. Esto es para
gue las sefiales sean facilmente recono-
cibles y le permitan asociarlas a un tema
en particular. También existen diferentes
colores para diversos tipos de sefiales.

Existen al menos siete tipos de sefales:

« Seinial obligatoria.

» Senal prohibitoria.

- Senalde peligro.

» Sefal de advertencia.

» Senfal de informacién de seguridad.
- Senalrelacionada con el fuego.

» Sefales HAZMAT.
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Sefial obligatoria

Estas son azules y blancas e indican que la ins-
truccion en la sefial debe ser llevada a cabo.

O

uso
OBLIGATORIO
DEL CASCO

Sefial prohibitoria

Estas son rojas, negras y blancas. El simbolo
esta en un circulo rojo con una linearoja que lo
cruza. La sefal indica que la actividad no esta
permitida.

PROHIBIDO EL PASO
AJENA A ESTA OBRA

Sefial de peligro

Estas son rojas, negras y blancas. En esta se-
fial la palabra PELIGRO esta impreso en blan-
co sobre un 6valo rojo con un fondo negro. Es-
tas sefiales advierten de los peligros o de las
condiciones peligrosas que podrian amenazar
su vida.
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PELIGRO

ALTA
TENSION

Sefial de advertencia

Estas son negras y amarillas e indican un pe-
ligro o una condicién peligrosa con las que
debe ser cuidadoso, pero es probable que no
sea una amenaza para la vida.

>

PELIGRO
PRODUCTOS
TOXICOS

Sefial de informacion
de seguridad

Estas sefiales son blancas impresas en un
fondo verde. Indican la ubicacién o direccion
de los servicios relacionados con emergencia
tales como instalaciones de primeros auxilios,
una salida o equipo de seguridad.

‘P

Sefal relacionada
con el fuego

Estas tienen una impresion en blanco sobre un
fondo rojo. Indican la ubicacion de las alarmas
de fuego y del equipo y las instalaciones para
controlar el fuego.

rm
-
=
-
—
—]
=

Sefales HAZMAT

Estas son sefiales y carteles usados para
identificar articulos peligrosos como quimicos,
material inflamable y material radioactivo. Las
sefales y carteles se usan siempre donde las
articulos peligrosos son empaquetados, trans-
portados y almacenados. El disefio, el texto y
el color de la sefal son especificos para los
productos a los que hace referencia.
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Las sefales de seguridad se ubican en
lugares visibles lo mas cerca posible del
peligro identificado o de la instalacion. A
medida que han sido situadas alli como
parte del sistema de comunicacion del
lugar de trabajo usted debe obedecerlas
como si fueran una instruccién directa
de su supervisor.

ES OBLIGATORIO CUMPLIR TODAS
LAS NORMAS DE SEGURIDAD

PROHIBIDO EL PASO A TODA
PERSONA AJENA A LA EMPRESA
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Etiquetas

El equipo y maquinaria a veces necesi-
tan tener una etiqueta anexada para ad-
vertir a otros de su estado. Esto es parti-
cularmente importante cuando el equipo
0 maquinaria:

e No esta funcionando correctamente.

» Necesita mantencion o reparacion.

< Necesita material adicional como
combustible o lubricante.

Antes de usar cualquier equipo 0 maqui-
naria DEBE leer el procedimiento de la
maquina, la etiqueta y seguir las instruc-
ciones. Si no sigue las instrucciones po-
dria causarle alguna lesién o la muerte
a algun compafero de trabajo o a usted
mismo.

Hay tres tipos importantes de etiquetas:
Etiquetas de peligro personal

Estas son rojas, negras y blancas. Le in-
dican al personal no iniciar u operar el

equipo.
NO NO
OPERAR OPERAR
HI VIDA . - l l :‘fﬂ.l BOQUEAR TODOS AQUELLDS SETEMAS QUE UTLXEN
L damu L et o s S e e
DE ESTH RADIDACTIVAS PREVID A IMICBAR EL TRABAD. )
TARJH“ I I 1 fL SISTEMA OF BLOQUED CONSISTE §M: CANDADD PERSOMAL,

FRMZAS T TARNTA.

CADA TRABAMDOR QUE INTERVEWGA DEBE USAR CAMDADD
NOMBRE PERSIIAL COM LLAVE UMICA.
RUT

TELEFONO

EMPRESA

¢ Abejandro Péres Zurita
¢ 13.565.343-K
i TIBI6524

FARs SHTEMAS ELECTRICOS, EL ELECTRICETA CALFICADD B
FESFONELABLE DE LA CORFECTA BENTFICACKIN ¥ ABLACKM DE
LA EnERcis ELECTRICA.

TODG SETEMA SLOQUEADD DEBE SER
QUIE SE HA LOCRADG: DERD ENERIGIA.

PRCEADD PARA VERIFICAR.

Etiquetas de fuera de servicio

Estas son amarillas y negras y estan en
equipos defectuosos que podrian causar
lesiones personales, dafios al equipo o
afectar negativamente alguna parte de la
operacion del equipo.

FUERA DE
SERVICIO
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ATENCION:

DISPOSITIVO AVERIADO.
NO UTILIZAR.
WARNING:
MALFUNCTIONING DEVICE.

DO NOT USE.

Etiquetas de informacion

Estas son azules y blancas y entregan
un mensaje para todos los que operan o
trabajan con un equipo 0 maquinaria.

SERWICIOS
$1# jieass, | Recepcion J ALmACEN |f wrommacion

CANERINDS
CaRALLERDS

[ GIRAR ]
PARA ABRIR

CAPACIDAD
MAXIMA

La etiqueta entrega informacion que conocer cambios tales como restriccio-
debe ser dada a conocer atodos los que nes impuestas en su uso o diferentes
trabajan o estan alrededor de un equipo  métodos de operarla.

0 maquinaria en particular. Puede dar a
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Luces

Las luces que generalmente se usan son
las luces parpadeantes o intermitentes,
llamadas balizas. Estas se usan en ve-

hiculos, gruas y otros equipos de movi-
miento para hacerlos mas visibles duran-
te la operacion y ademas para advertir a
las personas de la presencia de éstos.

Generalmente son usadas luces parpa-
deantes de distintos colores para indicar
distintas cosas.

* Rojo — ambulancias, bomberos, y ve-
hiculos de rescate.

« Amarillas — todo tipo de vehiculos livia-
nos y de movilidad lenta tales como mo-
toniveladoras, camiones de agua y grua.

Las luces parpadeantes también son
usadas cuando los vehiculos estan sien-
do remolcados o los vehiculos estan es-
tacionados en un area peligrosa para
otro tipo de tréfico.

Una luz también se puede usar para in-
dicar no entrar en una habitacion, ya que
una operacién especial se puede estar
llevando a cabo. Estas se ubican justo
afuera de una puerta y usualmente ten-
dra una sefal explicando lo que la luz
significa. Un ejemplo de esto son las lu-
ces de color rojo que se encuentran en
la entrada de las salas de rayos de los
policlinicos mineros, la cual indica que
esta operando el equipo de rayos cuan-
do esta encendida.
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Alarmas audibles

Las sefales audibles tales como sirenas,
bocinas, silbidos y alarmas en el lugar
de trabajo son usadas para sefialar una
variedad de significados. Estas incluyen:

- Emergencias.

« Vehiculos en movimiento.

» Desperfectos.

- Advertencias de encender/apagar un
equipo.

- Paso de puente grua.

» Fallo en el equipo.

» Retroceso de un vehiculo liviano (ca-
mionetas).

Debe estar familiarizado con el sonido
de cualquiera de las alarmas usadas en
el lugar de trabajo para que pueda ac-
tuar apropiadamente.

b. Comunicaciones ante una emergencia

Cuando se usa un equipo de comunica-
cion, como radio, hay ciertos procedi-
mientos de seguridad que debe sequir,
especialmente en situaciones donde
haya ocurrido una emergencia.

En los procedimientos de emergencia
hay una frecuencia reservada para re-
portarlas. Debe utilizar esta frecuencia
y reportar de manera resumida los deta-
lles del incidente. Los detalles que debe
conocer acerca del incidente son los si-
guientes:

« Ubicaciéon exacta del lugar donde
ocurrié el accidente y en caso de no
conocerla entregar alguna referencia.

- Cantidad de personas lesionadas.

- Estado de los lesionados, detalles
simples pueden aportar informacion
muy importante a las brigadas de
emergencias, como por ejemplo: es-
tado de conciencia, indicar donde
sienten los dolores, si los accidenta-
dos responden o no a estimulos ver-
bales, etc.

La mayoria de los accidentes y emer-
gencias en el lugar de trabajo se pueden
prevenir pero siguen ocurriendo a pesar
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de los enormes esfuerzos de todos para
evitarlos. La prevencion es el mejor curso
de accion y es por eso que la seguridad
tiene un énfasis mayor en el lugar de tra-
bajo.

Cuando ocurre una emergencia 0 acci-
dente la comunicacion eficiente y efecti-
va es vital. Es por eso que hay procedi-
mientos especiales de comunicacién de
emergencia en el lugar de trabajo con los
que debe estar familiarizado.

Debe conocer los procedimientos a se-
guir en una emergencia y ser capaz de
implementarlos. Cuando ocurre un acci-
dente o emergencia no tiene tiempo para
buscarlos e instruirse en lo que hay que
hacer. Por ello debe hacerlo previamente.
Cuando conoce los procedimientos pue-
de permanecer calmado y actuar de la
mejor manera posible. En una emergen-
cia, los procedimientos de comunicacion
correctos son cruciales, la vida depende
de ellos.

Una vez que la situacién de emergencia
inicial fue resuelta, completara un informe
del incidente, si fuese necesario o solici-
tado por un superior. Cada compafia tie-
ne sus propios documentos de informes
de incidentes, el siguiente es un ejemplo
de un informe tipo.
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Tipo de incidente. A personas Magquinaria Materiales Ambiental Operacional
Fecha: Tipo de incidente:

Hora: Persona:

Supervisor a cargo:

a. Lesiones a personas b. Daflo material y/o ambiental

Nombre del trabajador Propiedad dafada:

Rut Darfos ocasionados:

Fecha nacimiento Personal involucrado:

Oficio Cuantia de las pérdidas:

Experiencia Supervisor a cargo:

a. Causa inmediata b. Causa basica

Accién fuera de norma: Factores personales:

Condicion fuera de norma: Factores de trabajo:

Accion de terceros: Factores externos:

c. Gravedad potencial d. Probabilidad de ocurrencia

Graves Serias Leves Altas Moderadas Bajas
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Como puede observarse, la comunica-
cion es un proceso fundamental dentro
de cualquier organizacion, puesto que,
como se ha sefialado, permite coordi-
narse, asumir compromisos, indicar ta-
reas, asi como informar de determina-
das situaciones no deseadas pero que
siempre ocurren en el ambito laboral,
como las emergencias.

Por ello, es de vital importancia que us-
ted desarrolle habilidades en esta com-
petencia y que haga un uso adecuado
de los diversos medios de comunica-
cién que se utilicen en la organizacion y
logre comunicarse de manera efectiva.

A continuacion, lo invitamos

a completar la Actividad
nuamero 4.
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Actividad N°4
“Lo tengo en la punta de la lengua”

El sentido de esta actividad es entrenar la habilidad para comunicarse efectivamente
y de manera eficiente en el lugar de trabajo. Por ello, los participantes jugaran ambos
roles: emisores y receptores de mensajes.

Descripcion de la actividad

Los participantes, a través de un juego, realizaran una actividad de aprendizaje, que
los llevara a transmitir e interpretar mensajes, utilizando elementos de la comunica-
cion no verbal.
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