o
.5____#‘5__-‘ sone

% _— = eN1acl =

| Comunlcgc\:lones

e Bn W= a’

]

Semmarlo @A RISAM “Prog'rarﬁas de ‘Garantia de Calldad de Servicios de
—, TranS|to Aereo”

ﬁI'wu

Jl :

Oficina Regional Sudamericana de la OACI



Objetivos

« Definir Comunicacion
« También podra definir y
describir lo siguiente:
= Tipos de Comunicacion

= Elementos de ‘
Comunicacion

« Métodos para mejorar
sus habilidades de
comunicacion

= Téchicas de entrevista e
investigacion

Seminario CAR/SAM “Programas de Garantia de Calidad de Servicios de Transito Aéreo”

(Lima, Peru, 15 al 18 de octubre de 2002)



¢ Qué es la Comunicacion?

] Escuche para comprender
Remitente

Mensaje
Receptor

Entendimiento

Seminario CAR/SAM “Programas de Garantia de e Transito Aéreo”

(Lima, Peru, 15 al 18 de octubre de 2002)




Tipos de Comunicacion

« Oral
« Escrita

* No verbal

Seminario CAR/SAM “Programas de Garantia de Calidad de Servicios de Transito Aéreo”

(Lima, Peru, 15 al 18 de octubre de 2002)



Comunicacion Inefectiva

LOS REMITENTES DICEN: LOS RECEPTORES DICEN:

« No dijiste lo que querias

* No escuchaste decir

« No hiciste preguntas * No hablaste/escribiste
correctamente

* No pensaste « Utilizaste lenguaje técnico

Seminario CAR/SAM “Programas de Garantia de Calidad de Servicios de Transito Aéreo”

(Lima, Peru, 15 al 18 de octubre de 2002)




Barreras de Comunicacion del <

Remitente

El mensaje no es claro

El remitente tiene una actitud negativapara
con el mensaje y/o con el receptor

El remitente escoge un mal momento y un
mal lugar

: o : )
El remitente falla en verificar si el receptor G:"}
entiende-el mensaje %
(Lima, Pera, 15 al 18 de octubrélde 2002) :"}

Seminario CAR/SAM “Programas de Garantia de Calidad de Servicios de Transito Aéreo”
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Barreras de Comunicacion del
Receptor

« El receptor esta preocupado

« El receptor quiere finalizar el mensaje del
remitente

« El receptor pretende escuchar
* El receptor pretende entender

Seminario CAR/SAM “Programas de Garantia de Calidad de Servicios de Transito Aéreo”

(Lima, Peru, 15 al 18 de octubre de 2002)



Metodos para mejorar las
comunicaciones orales

« Hablar claramente

« Utilizar un vocabulario
claro

« Establecer una buena
relacion de
comunicacion

« Desarrollarcualidades
de mirar a los ojos

« Estar atento a los
detalles

« Terminar siempre con
una nota positiva

Seminario CAR/SAM “Programas de Garantia de Calidad de Servicios de Transito Aéreo”
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Los elementos de escuchar
efectivamente

Poner atencion
Interpretacion
Entendimiento

Disciplina

Seminario CAR/SAM “Programas de Garantia de Calidad de Servicios de Transito Aéreo”

(Lima, Peru, 15 al 18 de octubre de 2002)




Como escuchar

Pare de hablar

Calme al orador ;2)
Haga preguntas Z% ™
Identifiquese _} 4_

Evite las discusiones y ™
las criticas % 4-
Controle su caracter %

Seminario CAR/SAM “Programas de Garantia de Calidad de Servicios de Transito Aéreo”

(Lima, Peru, 15 al 18 de octubre de 2002)



Metodos para mejorar la

comunicacion escrita
Organice sus
pensamientos

Apéguese al tema
principal

Considere al lector

Utilice frases cortas

Seminario CAR/SAM “Programas de Garantia de Calidad de Servicios de Transito Aéreo”

(Lima, Peru, 15 al 18 de octubre de 2002)




Metodos para mejorar la
comunicacion escrita

« Evite las palabras
complejas

« Evite palabras
innecesarias

« Evite usar frases
hechas

« Utilice verbos activos

Seminario CAR/SAM “Programas de Garantia de Calidad de Servicios de Transito Aéreo”
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* Interpretacion

sLenguaje corporal

sGestos

sSenales

Seminario CAR/SAM “Programas de Garantia de Calidad de Servicios de Tla.gr\

(Lima, Peru, 15 al 18 de octubre de 2002)



Las caracteristicas de un buen

investigador
Profesionalismo
Interés
Curiosidad

Mente Analitica
Paciencia Infinita
Buen Juicio
Compasion

b
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Caracteristicas de un buen
investigador (cont.)

« Tacto y diplomacia

* Integracion

« Experiencia

¢« Organizacion

« Comunicador Articulado

b

Seminario CAR/SAM “Programas de Garantia de Calidad de Servicios de Transito Aéreo”

(Lima, Peru, 15 al 18 de octubre de 2002)



Hacer una investigacion

« Crear un esquema o un
patrén

« Utilizar un sistema de
Administracion del
Tiempo

« Documente lo que ha
aprendido

Seminario CAR/SAM “Programas de Garantia de Cahde""i' ransito Aéreo

(Lima, Peru, 15 al 18 de octubre de 2002)



Razonamiento de Investigacior=a

« Razonamiento o
Inductivo ? X’
o
« Razonamiento . Q
Deductivo ’
« Lista de las 2 -
caracteristicas de un
buen investigador o
N, 4

Seminario CAR/SAM “Programas de Garantia de Calidad de Servicios de Transito Aéreo”

(Lima, Peru, 15 al 18 de octubre de 2002)



Entrevistas

(Lima, Peru, 15 al 18 de octubre de 2002)



CAomo conducir una entrevista=«

*« Seleccione una
ubicacion

* Preparese para
entrevistar

« Establezca una buena
comunicacion

Seminario CAR/SAM “Programas de Garantia de Calidad de Servicios de Transito Aéreo”

(Lima, Peru, 15 al 18 de octubre de 2002)



Seleccione una ubicacion que:S¥%~

« Conduzca ala
obtencion de
informacion

« Evite la presencia de
testigos

« Brinde privacidad para
cualquier revelacion
que pueda ser
confidencial o
embarazosa

Seminario CAR/SAM “Programas de Garantia de Calidad de Servicios de Transito Aéreo”

(Lima, Peru, 15 al 18 de octubre de 2002)



Preparese para entrevistar

Familiaricese con TODA
la informacion

Enliste toda la
informacion conocida

Identifique la
informacion faltante

Elabore una lista de
control

Seminario CAR/SAM “Programas de Garantia de Calidad de Servicios de Transito Aéreo”

(Lima, Peru, 15 al 18 de octubre de 2002)



Preparese para entrevistar
(cont.)

Haga una lista de
preguntas

Tenga algo con que y
en donde escribir

Generalmente, no debe
haber mas de dos
entrevistadores

Evite entrevistas
colectivas

Seminario CAR/SAM “Programas de Garantia de Calidad de Servicios de Transito Aéreo”

(Lima, Peru, 15 al 18 de octubre de 2002)



Establezca una buena
comunicacion

« Reciba bien a la

persona G'
S
« Haga que la persona se “
sienta a gusto
« Elimine las barreras
fisicas W

V w /

4

Seminario CAR/SAM “Programas de Garantia de Calidad de Servicios de Transito Aéreo”
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Algunos factores que pueden
afectar una entrevista

Emociones

Exageracion

Omisiones

Trauma i

/
| G
-~ 4

Seminario CAR/SAM “Programas de Garantia de Calidad de Serv'cios  Transito Aéreo”
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