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Bienvenida 7 4 |

iBienvenido! En esta sesion aprenderds sobre la comunicacion, '
la cual es de suma importancia para todas las relaciones tanto y
personales como laborales, comerciales, etcétera. /

Analizards dos de los temas mas importantes de ésta, que son
el modelo de comunicacion (el cual se debe llevar a cabo
evitando todos y cada uno de los factores distractores que se
llegan a presentar, y que en la mayoria de las veces generan
los conflictos en |la sociedad) y la importancia de una escucha
activa, para fomentar los canales de comunicacion y evitar
conflictos.
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Actividad dg//b/i/enestar

/

Nombre: Explorando tus emociones

Descripcién:/En esta practica identificards tus emociones positivas de
forma consciente.

Instrucciq’ﬁes: Consulta el video Explorando tus Emociones en el
siguiente enlace: https://www.youtube.com/watch?v=zmGogSbH5FQ
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https://www.youtube.com/watch?v=zmGogSbH5FQ
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Comunicacion y escucha activa
T Emisor

( Ruido/fidelidad
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\ Retroalimentacion (feedback)
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Tema 9

Comunicacion y
escucha activa
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Comunicacion y escucha activa

Empresa
Comunicacion con
interaccién equilibrada

Trabajador



GEPP”

Comunicacion y
escucha activa

Modelo de Gestion y Comunicacion

(&) Sindicato
l\ ‘/

,/&\ Gestion de Gente
e, y Cultura

)

O\ Ventas/SAC

@/ Manufactura

Secretario General
Sindicato Nacional

A
v

Enlace Sindicato
Nacional

A
v

Secretario General
Seccion

A
v

Delegado Sindical
CEDIS

<O

o

Dir. Nacional de Gestion
de Gente/Director de
Gestion Laboral

A
v

Dir. Regional de Gestion
de Gente y Cultura

A
v

Gerencia de Gestion de
Gente y Cultura Zona

A
v

Jefe de Gestion de
Gente y Cultura CEDIS

<O

<O

<O

Dir. de Operaciones
Nacional

A
v

Dir. Ventas

Region/Manufactura

Region

A
v

Gerencia Ventas
Zona/Manufactura
Planta

v

Gerencia de CEDIS
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Comunicacion y escucha activa

Se debe considerar |a siguiente frecuencia para el sequimiento puntual de |as reuniones de trabajo con el sindicato:
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Gente y Cultura x :
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Comunicacion y escucha activa

Minuta sindical
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Escucha activa es... La escucha activa es algo mas que una simple

accion, aunque la accion es parte del aprendizaje.
El aprendizaje genera ideas y teorias nuevas
acerca de |as acciones.

Comunicacion y
escucha activa

Es mas que una \
conversacion de
retroalimentacion 3

ocasional.

...un diadlogo continuo que tiene como
objetivo incrementar el aprendizaje y
mejorar |as habilidades de una persona
para desempenarse de manera eficiente
ahora y en el futuro.

Los resultados pueden * J
tener un efecto inmediato |
y el interlocutor puede ,
aplicar esto para futuras o

experiencias y metas a

largo plazo. Aprender de las experiencias.
LN J
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Comunicacion y
escucha activa

7 TECMILENIO

Diferencias

Retroalimentacion Escucha activa

Es reactiva a una situacion.

Por lo general, es una
comunicacion unidireccional.

Orientada al consejo.

Describe las consecuencias.

Es proactivo para obtener
un objetivo de desarrollo.

Solo es efectivo como un
dialogo bidireccional.

Orientado al cuestionamiento
y la exploracion.

Explora las alternativas.

4



Comunicacion y escucha activa
El poder del modelo STAR

En una situacion favorable:

« ST: Situacion o tarea.
» A: Accion tomada.
* R: Resultado, impacto y consecuencias.

Buscando una solucion...
Plantea la situacion de manera distinta.

N7 TECMILENIO

En una situacion de desarrollo

» A: Accion alternativa.
» R: Resultados alternativos.

—
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Ejercicio rapido

Lean el siguiente caso y realicen una lluvia de ideas definiendo los pasos que deberia hacer el delegado para resolver la
situacion. Se recuerda que el delegado desconoce la verdadera razon de las llegadas tarde de Leonel.

- Delegado

Leonel Rodriguez es companero tuyo, recientemente ha comenzado a llegar tarde a su centro de trabajo y ello le ha costado varias llamadas
de atencion por parte de su jefe, sus companeros te han contado que tiene problemas en casa, pero no ha querido compartirlo con nadie.

- Trabajador

T eres Leonel Rodriguez, sindicalizado, hace 3 dias le diagnosticaron varicela a tu hijo, tu esposa trabaja en Ia linea de produccion de una
empresa de cosmeticos en el turno de 1a noche y llega en la madrugada a casa; es necesario hacerle varias curaciones a tu hijo por la
manana para que pueda sanar y no tienes quien te ayude, tu te estas haciendo cargo de estas curaciones y ello te lleva mucho tiempo por
lo que te impide llegar temprano a tu trabajo, tu jefe te ha llamado |a atencién varias veces.




GEPPQ N7 TECMILENIO

G o=

Comunicacion y escucha activa

¢Como generar un contexto abierto a la escucha activa en curso?

* Adoptando la escucha activa.

* Siendo accesible y abierto.

* Teniendo una politica de puertas abiertas.
» Respetando la confidencialidad.

» Estando dispuesto a tomar riesgos.

* Respetando el compromiso uno a uno.




Comunicacion y escucha activa

¢Como generar un contexto abierto a la escucha
activa durante la conversacion?

« Estableciendo una buena relacion.
« Reduciendo las distracciones.

*» Manteniendo un contacto visual comodo.

» Aprovechando su lenguaje corporal.

N7 TECMILENIO
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Comunicacion y escucha activa

¢Queé es una oportunidad de escucha activa?

Es una situacion que implica |a necesidad de N
aprendizaje o mejora en un area especifica )
(habilidades, actitudes, conocimientos, etcétera).
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Comunicacion y
escucha activa

Ejemplo de escenario

I

, , : Un companero viene contigo
¢Cual es [a oportunidad de : para preguntarte a quién debe
escucha activa en este caso? : CONVOCar para una reunion.

cQuiénes crees que son las

principales personas que toman

Saber el impacto de convocar 0
NO convocar a ciertas personas:
pensar de manera estratégica en
relacion con la influencia, politicas
y cargos de la organizacion.
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Comunicacion y escucha activa

¢Cuadl es la oportunidad de escucha activa?

N\ =

Un colega se acerca contigo para quejarse de un | Te enteraste que un companero se presento tarde

companero de trabajo. a una reunion y llevaba la informacion equivocada.

~ ~

Oportunidad de escucha activa Oportunidad de escucha activa

Esto puede ser un problema crénico, o tal vez un
€aso unico. El companero quiza necesite estar

Encontrar la manera de construir una relacion de
trabajo productiva con el companero. Tu colega

/ consciente de la percepcidon que genera cuando
pHEde aprender.a re;gfstg;g; peispectivaice otras llega tarde o no esta preparado y aprender |a

o forma de evitar esto.

J—




Comunicacion y escucha activa

¢Qué observas en esta imagen?

N7 TECMILENIO

Observaciones

Lo que puedes ver y/o
escuchar de manera
especifica.

Inferencias

Pensamientos, reacciones,
corazonadas, hipotesis,
sentimientos acerca de lo
que se ve o escucha.




Comunicacion y escucha activa

Tres fuentes de observaciones

Directa: lo que se ve o escucha directamente.

Indirecta: lo que se escucha a traveés de otros.

Formular preguntas.

N7 TECMILENIO




Comunicacion y escucha activa

¢Por qué es importante formular preguntas?

N7 TECMILENIO
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Comunicacion y escucha activa

Cinco grandes razones para formular preguntas

Preguntas abiertas

Estimulan el pensamiento, |a resolucion de problemas vy la reflexion.
Conocen |a perspectiva de otra persona.

Evitan la tentacion de proporcionar directivas o aconsejar.

Motivan al interlocutor a que se apropie de su situacion.
Demuestran interés y atencion.

QRARQRRX

—
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Comunicacion y escucha activa

Razones para formular preguntas

Preguntas cerradas o parcialmente cerradas

& Recopilan informacion.

&~ Comprenden la situacion.

& Llegan a un acuerdo.

&~ Ejemplos:
- ¢Estuviste ahi para escuchar esto?
- ¢Cuantas personas estaban ahi?
= ¢Cudndo sucedid esto?
= ¢Quién vino a la reunion?

—



Comunicacion y escucha activa

Ejemplos de preguntas

N7 TECMILENIO

¢Qué observaste mientras se llevaba a cabo la reunion de hoy?

¢COémo puedes ayudarlo con esta situacion? |

¢Como puedes plantear bien tu objetivo? Ya que solo depende de \\
lo que tu hagas, y no de las decisiones o acciones de los demas. /

¢Que es lo que deseas lograr a traves de esta relacion
de escucha activa?
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Comunicacion y escucha activa

— - Constituye una violacién clara de I3 politica, ética o valores
de la empresa.

= No comprende mejor, incluso después de cuestionamientos
constantes y realmente necesita asesoramiento.

La escucha activa no siempre

es el punto de accion correcto <

cuando la persona: =» Necesita ser disciplinada.

=» Ingreso recientemente a la empresa o no tiene experiencia
y necesita que la capaciten.

— = Esta en una crisis (y recuerda que no todo es una crisis).

Todo lo anterior es mejor recibido cuando existe un contexto abierto a la escucha activa.
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Comunicacion y escucha activa

Tolerar el silencio

Cuando Respeta la reflexion: da suficiente tiempo para pensar. No
procesan el interrumpas @ menos que te des cuenta de que el proceso
silencio de reflexion esta tomando demasiado tiempo.

Cuando Sé empatico: “Yo entiendo que esto podria ser dificil, pero..."
evaden el Sé agradable: “Me di cuenta de que estas pensando...
silencio ¢Podrias compartir tus pensamientos conmigo?”




Comunicacion y
escucha activa

Buena disposicion para la escucha
activa... cambia tu enfoque.

Cuando tu

companero
es/tiene:

/

N7 TECMILENIO

Asertivo: puede recibir retroalimentacion sin ponerse a la
defensiva.

Disposicion de aprender: acepta que no lo sabe todo y esta abierto
a aprender de los demas.

Deseos de mejorar: esta motivado a traves de la escucha activa y

comprometido a tomar las medidas necesarias para mejorar.

Q@ Q| Q|

Q

Q

Autoobservador: es curioso en sus propias acciones y las de los
demas.

Expresivo: puede expresar sus propias observaciones sin sentirse
avergonzado.

Pensativo: puede reflexionar sobre sus propias acciones con
objetividad sin que se vea afectada su autoestima.
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Comunicacion y escucha activa

Comunicacion para generar cercania

Formular prequntas y

ni ' ' i
oportunidad de abierto a 3 estimular la reflexion.

comunicacion. comunicacion.

Identificar la Generar un contexto
seqguimiento.

Plan de accion y

QO L =2 ©

o Estima Empatia Involucrar Compartir Apoyar
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Comunicacion y escucha activa

Proceso de comunicacion para generar cercania

Yge Genera un Observay Establece un
g i .
o'de?:;:ﬁ:;‘z ) contexto ) proporciona > Abre [a sesidn. ) Clarifica dudas. ) Desti "f;w < ) plan de accion
&0 ' abierto retroalimentacion y seguimiento.
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Ejercicio rapido

Lean el siguiente caso y realicen una lluvia de ideas de como abordar el problema si fueran el delegado. Recuerden basarse
en los pasos vistos previamente.

- Delegado

Carlos Pérez es titular de la ruta 60, Carlos es conocido como el “Galan®, has escuchado que él acostumbra a lanzar piropos a las mujeres que
se encuentra durante el recorrido, y que esto le ha generado varios problemas a Carlos y a su companero Pedro. TU no quieres que ellos
pierdan su trabajo, y no deseas que este problema llegue a su Jefe por lo que has decidido hablar con él.

- Trabajador

Tu eres Carlos Pérez, trabajas en la ruta 60 con Pedro, te conocen como el “Galan®, acostumbras a lanzar piropos a las mujeres que
encuentras durante el recorrido porque piensas que es divertido y no haces dano a nadie.

—
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Comunicacion y escucha activa

¢Qué es confianza?

Confianza es la seqguridad que nace
del caracter y la competencia de una
persona o0 una organizacion. Lo
opuesto de confianza es |a sospecha.




GEI:PQ N7 TECMILENIO

Comunicacion y escucha activa

Nucleos de credibilidad

1. Habla con franqueza.
2. Demuestra respeto. 1 e
3. Crea transparencia.
Competencia 4. Corrige los errores. /
- Resultados 5. Demuestra lealtad. N
- Capacidades 6. Logra resultados.
7. Mejora. g
8. Enfrenta la realidad. p Competencia
9. Clarifica expectativa.
............................................ S0V Bi de cudnfas. y)
Caracter 11. Primero escucha.
- Integridad 12. Cumple tus compromisos. } Competencia + caracter
= Intencion | 13. Extiende la confianza.

—




Comunicacion y
escucha activa

Los resultados de las organizaciones
que trabajan con altos niveles de
confianza triplican, practicamente,
los de las organizaciones que
operan bajos niveles de ella.

Alto

N7 TECMILENIO

Propension a confiar ~

Juicio: alta disposicion,

Credulidad: alta
mucho analisis.

disposicion, poco analisis.

Confianza

Confianza
inteligente

ciega

Desconfianza

Ausencia de
confianza

Sospecha: baja

disposicion, mucho
analisis.

Bajo

Indecision: baja
disposicion, poco analisis.

Bajo Alto j
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Comunicacion y escucha activa

Confianza en si mismo. \

Confianza en las relaciones.
Confianza organizacional.

Confianza del mercado. /
Confianza de la sociedad.




Comunicacion y
escucha activa

Las cinco acciones de la

confianza inteligente

N7 TECMILENIO

Tomar |a decision de creer en la confianza.

Empezar por uno MisMo.

Declarar |as propias intenciones y asumir
intenciones positivas en los demas.

Cumplir con la declaracion de intenciones.

Liderar a |3 hora de confiar en los demas.
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Comunicacion y escucha activa

1) Tomar la decision de creer en la confianza.

Creer en la confianza: para generan prosperidad, 3 A
energia y alegria en todo lo que hacemos. Tres creencias sobre la confianza

Creer que se es digno de confianza: a
traveés de la honradez y la credibilidad.

Creer que se puede confiar en la
mayoria de las personas.

Creer que la confianza es la mejor
manera de liderar.




Comunicacion y escucha activa

2) Empezar por uno Mismo.

"

“Quien no confia en si mismo, jamas podra confiar en otros”.

La credibilidad es una combinacién de dos cosas: caracter y
competencia.

Caracter: honrado, directo, fiable, y verdaderamente
preocupado por el bienestar.

Competencia: sabe y domina el tema.

N7 TECMILENIO
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Comunicacion y escucha activa

3) Declarar las propias intenciones y asumir
intenciones positivas en los demas.

» Una declaracidon de intencidon: decir qué vamos a
hacer y por qué queremos hacerlo.




Comunicacion y escucha activa

4) Cumplir con la declaracion de intenciones.

Prometer y cumplir combina la fuerza del decir y del
hacer, y aumenta la confianza a mucha mayor
velocidad de |la que puede consequir de otras
maneras.

Hacer lo que se dice recupera la confianza cuando se
ha perdido.

Forja relaciones de confianza, promete solo lo que
tenga la sequridad de poder cumplir, comunica de
forma clara y transparente, y reformula o renegocia
soluciones alternativas.

N7 TECMILENIO




Comunicacion y escucha activa

5) Liderar a la hora de confiar en los demas.

Los lideres de alta confianza lideran a la hora de confiar en
los demas.

Al hacerlo, construyen capacidad y seguridad en aquellos
en quienes confian.

Liberan el potencial humano y multiplican el desempeno.

Contribuyen a crear culturas de alta confianza que generan
mayor prosperidad, energia, y alegria.

La conviccion de que valdra |a pena es lo que otorga la
valentia y la fe necesaria para ello. Y corresponde a los
lideres ser los primeros.

N7 TECMILENIO
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Comunicacion y escucha activa

La mejor manera de saber si puedes confiar
en alguien es confiar en ese alguien. 59

(Ernest Hemigway)

—
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Comunicacion y escucha activa

El paradigma de la persona integral

Espiritu
Cuerpo

4
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Trece conductas de los lideres de alta confianza

1. Hablar con claridad.

2. Mostrar respeto.

3. Fomentar la transparencia.
4. Enmendar los errores.

5. Ser comprometido.

6. Lograr resultados.

7. Promover la mejora.

8. Enfrentar la realidad.

9. Clarificar expectativas.

10. Fomentar la rendicion de cuentas.
11. Escuchar primero.

12. Cumplir los compromisos.

13. Empoderar a su equipo.

—
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Comunicacion y escucha activa

Enfocarse en

NS

Caracter: integridad, Competencia: capacidades,
motivo e intencion. habilidades y resultados.

—
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Comunicacion y escucha activa

Recomendaciones para mejorar las relaciones

Tener una mala relacion con tus companeros
es malo para tu imagen, tu interaccion y su
intencion de permanecer contigo.

Una relacion de respeto y confianza entre los
companeros tiene como consecuencias una
mayor colaboracion, confianza y

comunicacion en el lugar de trabajo.
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Comunicacion y escucha activa

Recomendaciones para mejorar las relaciones

x

8

Sé discreto.

Sé paciente. Cumple tu palabra.

Para obtener los mejores . = Como lider de un equipo,
resultados. Toma el tiempo - = sabras muchas cosas que
que sea necesario para = Aprende a hacer promesas - las demas personas no.
escucharlos, asesorarlos y . ¢ razonables y a mantenerlas; : :  Aprende a ser discreto y no

encaminarlos hacia sus § § si no lo haces, tus § § divulgarlas, ya sean
objetivos personales. Si lo L agremiados perderan la : decisiones importantes que
haces, tendran la confianza  : : confianza en ti. = aun no deban darse a
para acudir a ti ante D - conocer o chismes de tus
cualquier situacion. : : : : propios agremiados.
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Comunicacion y escucha activa

Pon el ejemplo. : : Ofrece ayuda.

ot

Crea un vinculo cercano.

Ofrece asistencia a tus
companeros cada vez que la

necesiten,
L Hazles saber que pueden '

P o L . Temor no es iqual a

Si quieres que se - acudir a ti con cualquier s peetooE - '?J ear%e famior
comprometan y confienen | : duda, comentario o queja ST gar g
: 4 L c infundeles confianza y asi
ti, conviertete en un D que les surja. g :

2 : L - . 5 propiciaras un ambiente

ejemplo a segquir. = Si se sienten comodos

cordial.

hablando contigo,
intercambiando ideas y
: b compartiendo problemas,
oo : ol confiaran en ti.
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Comunicacion y escucha activa

Recomendaciones para mejorar las relaciones

Sé flexible.

Establece objetivos claros. § § Confia en tus companeros.

Asegurate de que la Cada companero tiene

comunicacién slempre sea Si crees en ello§, confia‘en necesidades particulares, y
abierta. Establece planes que encontraran la mejor - aprender a adaptarte a
claros, siempre en conjunto manera c!e lograr los B ellas puede ser un .
con ellos. Deja abierta la compromisos y no los ; verdaq’?ro re}o. Ol.vida el “si
posibilidad de que monitorees como un = o si o”el 'de ninguna
dialoguen contigo. maestro a sus alumnos. - manera”, :ﬁofv'semble con
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Comunicacion y escucha activa

Recomendaciones para mejorar las relaciones

@ B,

MSTIBNEe ANIRELN & 1As Ofrece retroalimentacion.

sugerencias.

De manera informal, haz
saber a tus companeros si
estan cumpliendo con las
expectativas. Hazles saber
qué estan haciendo bien,
qué cualidades aprecias de
ellos, y también las areas
en las que pueden mejorar.
Nunca centres tu
retroalimentacion en los
aspectos negativos.

Si no toleras las criticas y tu
frase favorita es “asi son las
€osas, y si no te gusta,
puedes irte”, no te
sorprendas si tus companeros
No quieren siquiera voltear a
verte. Mantén la mente
abierta a las criticas,
opiniones y sugerencias: tu

relacion con ellos se vera
aa : sumamente enriquecida.
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Comunicacion y escucha activa

Recomendaciones para mejorar las relaciones

li o Enfrenta las situaciones

Fomenta la convivencia. = dificiles.

No temas enfrentar las
situaciones incomodas o
los conflictos. Usa tu juicio
para saber cuando debes
trabajar en un problema
para que este no escale y
se convierta en algo mas
grave.

De vez en cuando organiza
reuniones fuera de la
oficina, como ir de boliche,
un torneo de futbol, etc.
Mejor aun: involucra a tus
companeros en alguna
actividad de caridad.
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La inteligencia emocional es |a capacidad de reconocer
nuestros sentimientos y los de los demas, motivarnos,
manejar adecuadamente las relaciones con los demas
y con nosotros mismos.

4



N7 TECMILENIO

Cerebro racional

Comunicacion y escucha activa Propio de humanos.

Funcién: pensamiento abstracto y creativo analisis
critico conciencia, anticipar, planificar, operaciones
matematicas, logica.

Cerebro limbico

Propio de mamiferos.
Funcion: sentimientos y emociones. Ejemplo: amor,
odio, dolor, gozo, ternura, con pasion, alegria, tristeza.

Cerebro reptiliano

Propio de reptiles.
Funcion: actuar, instintos, supervivencia, huir, pelear,
comer, beber, sexo, temperatura corporal.
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Practica #1

Objetivo:

Establecer un didlogo entre los participantes, en donde estos ubiquen los
ruidos externos y logren evitarlos, asi como solucionar conflictos que llegaran a
presentarse durante una reunién de negociacion.

Analicen el siguiente escenario:

Este mes, el area de ventas estd encargada de un nuevo proyecto, por lo que
los trabajadores estan aportando ideas de como creen que sera mejor llevar a
cabo el proyecto. Al estar dando las ideas, varios companeros no se ponen de
acuerdo por lo que se molestan y se niegan a participar, el jefe de area
menciono que se hara una reunion, con el Gerente de Gente y Cultura para
mediar la situacion y proporcionar una mejor orientacion para que el proyecto
se lleve con éxito.




Practica #1

Indicaciones

1.

Se realizaran equipos de cuatro participantes, con los siguientes

roles: representante de trabajador de ventas, jefe del departamento de

ventas, gerente de Gente y Cultura y un observador.

Asignen los roles de cada integrante y planeen cémo actuardn de acuerdo

con su rol y el escenario.

Cada integrante de acuerdo a su rol participara en la reunién de

negociacion y entablard acuerdos positivos para llegar al éxito de un

proyecto.

El observador debe prepararse para tomar notas y proporcionar

retroalimentacion a su equipo.

Al término del tiempo de la dinamica en equipos se reuniran en plenaria, y

cada observador de equipo compartird con el resto su reporte, indicando:
* Qué se hizo bien y las oportunidades de mejora detectadas en el

proceso de la comunicacion de la empresa.
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Cierre

Como se ha visto en esta sesion, la comunicacion efectiva nos
proporciona diversas competencias y habilidades, en todas y
cada una de las relaciones que se tengan de cualquier indole,
ya que conjuntamente con la inteligencia emocional una
persona interactua de manera mas eficaz en su entorno
creando un ambiente de confianza y cordialidad.

iMucho éxito al poner en practica tus aprendizajes!
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Estrategia GEPP

Situacion actual

Estrategia para proximos anos

N recmiLenio
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Tecmilenio no guarda relacion alguna con las marcas mencionadas como ejemplo. Las marcas son propiedad de sus titulares conforme a la legislacion
aplicable, estas se utilizan con fines académicos y didacticos, por lo que no existen fines de lucro, relacion publicitaria o de patrocinio.

Todos los derechos reservados @ Universidad Tecmilenio

La obra presentada es propiedad de ENSENANZA € INVESTIGACION SUPERIOR A.C. (UNIVERSIDAD TECMILENIO), protegida por la Ley Federal de Derecho de
Autor; |3 alteracion o deformacion de una obra, asi como su reproduccion, exhibicidon o ejecucion publica sin el consentimiento de su autor vy titular de los
derechos correspondientes es constitutivo de un delito tipificado en la Ley Federal de Derechos de Autor, asi como en las Leyes Internacionales de Derecho
de Autor. El uso de imagenes, fragmentos de videos, fragmentos de eventos culturales, programas y demas material que sea objeto de proteccion de los
derechos de autor, es exclusivamente para fines educativos e informativos, y cualquier uso distinto como el lucro, reproduccién, edicién o modificacién, sera
perseguido y sancionado por UNIVERSIDAD TECMILENIO. Queda prohibido copiar, reproducir, distribuir, publicar, transmitir, difundir, o en cualquier modo
explotar cualquier parte de esta obra sin la autorizacion previa por escrito de UNIVERSIDAD TECMILENIO. Sin embargo, usted podra bajar material a su

computadora personal para uso exclusivamente personal o educacional y no comercial limitado a una copia por pagina. No se podra remover o alterar de la
copia ninguna leyenda de Derechos de Autor o la que manifieste la autoria del material.




