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1 Aspectos Generales

La funcién central del facilitador es disefiar las acciones de trabajo colaborativo y facilitar
el didlogo entre los diversos participantes, con el propésito de construir en conjunto las
soluciones, respuestas, acciones que requieran.

El disefio se debe realizar en estrecho contacto con quien requiere realizar la accion, asi
como también en contacto y conocimiento de los actores relacionados. El disefio incluye
la definicion de objetivos, identificacion y seleccion de actores, identificar y seleccionar las
técnicas y herramientas a ocupar, determinando la secuencia de las mismas.

Luego, debe poner en practica el disefio construido. El disefio puede ser adaptado si es
necesario, lo cual deberd ser decidido por el facilitador, recurriendo a su experiencia. En
estos casos, se puede adecuar el disefio en conjunto con los participantes.

El facilitador debe ser un experto en comunicacion, para lo cual deberd contar con un
conjunto de conocimientos y técnicas, tales como la ontologia del lenguaje, coaching
ontolégico, moderacidn, planificacién, dinamicas grupales, direccion de discusiones,
psicologia social, sociologia, resolucién de conflictos, entre otros.

Ante una inquietud, desafio y/o problema, el facilitador es un ayudante metodoldgico,
siendo un catalizador de las diversas ideas que se plantean en un grupo. El facilitador pone
a disposicion de los participantes su conocimiento y experiencia en el trabajo con grupos.

El facilitador debe introducir las reglas que regiran el trabajo grupal. Para esto, debe
considerar el tipo de audiencia y conforme a su composicidén definir si es necesario utilizar
alguna metodologia especifica. Es recomendable, que en la definicion de las reglas, el
facilitador involucre a los participantes. Esto facilita la tarea del facilitador, ya que algunas
reglas que pueden resultar molestas o ser impopulares si son impuestas, son mejor
aceptadas cuando son ellos mismos quienes las definen y acuerdan. Dentro de estas reglas
tenemos: (1) sélo habla uno a la vez, (2) las intervenciones son breves y en directa relacion
con el tema, (3) toda opinidn es valida, cada uno de los participantes es un legitimo otro,
por lo tanto no se debe trivializar ninguna intervencién, (4) todo conocimiento es valido,
tanto el formal como el tradicional, (5) todos los participantes son expertos en su materia,
la calidad de experto la da la experiencia y no sélo la tenencia de titulos o certificados, (6)
los celulares se deben mantener apagados o en modo silencio, y si se necesita responder
algun llamado, se debe salir de la sala donde se estd realizando el trabajo, (7) se debe
evitar los didlogos, cualquier comentario se debe plantear al plenario completo, y (8)
puntualidad y cumplimiento de los horarios definidos.




Manual de Facilitador Bases para la Facilitacion de Procesos Grupales

El facilitador, junto al grupo de trabajo, podrad definir otras reglas, incluyendo las
consecuencias de su incumplimiento. En este sentido, se pueden definir algunas
penitencias entretenidas, que incentiven a cumplir los acuerdos. Estos elementos deben
ser evaluados por el facilitador, en funcidn de las caracteristicas del grupo, de tal modo de
evitar que estos elementos generen efectos contrarios, tal como inhibicién o incomodidad
en los participantes.

El facilitador no es un jefe que ordena que es lo que se debe hacer, o un director que sabe
siempre cudl es el camino a seguir, no es un maestro que lo sabe todo, no es duefio de la
verdad (recordemos que cada uno de nosotros es un observador distinto). Pero si es
quien tiene toda la autoridad para moderar en el grupo. La autoridad puede ser atribuida
transparentemente, sin necesidad de explicitarlo; no obstante, si la audiencia se percibe
compleja es conveniente que el facilitador pida a los participantes que le den la autoridad.
Por ejemplo, diciendo lo siguiente "... en el trabajo que vamos a desarrollar yo tendré a
cargo la moderacion {Ustedes me dan la autoridad para hacerlo?".

El facilitador es un especialista en mejorar la comunicacién humana. Moviliza los
conocimientos que poseen los participantes, a través de preguntas o trabajos grupales.
Las preguntas deben ser abiertas y no cerradas. Es decir, las preguntas no pueden tener
como respuestas posibles un SI o un NO; sino que deben ser preguntas que inviten a
explayarse y abran conversaciones.

Ademas, el facilitador debe favorecer el intercambio de conocimiento e informacién, y
debe conducir la solucion de conflictos en el curso de los debates. Debe definir las
técnicas y métodos que se ocupardan para las sesiones plenarias y los trabajos en
subgrupos.

Uno de los aspectos mas complejos, es el rol que adopta el facilitador, ya que se pueden
dar situaciones donde el facilitador también sea un actor opinante. Si este es el caso, el
facilitador debera utilizar responsablemente su posicidn para plantear sus ideas cuando lo
estime conveniente, evitando imponerlas al resto de los participantes. Idealmente el
facilitador debe cumplir sélo ese rol, debiendo reservar sus opiniones. Sin embargo,
cuando el facilitador se encuentra vinculado al grupo, ya sea por el contenido y/o porque
pertenece a la organizacién, y desea aportar su punto de vista, tiene que dejar claro en
gué momento estd expresando una opinion como parte del grupo, de modo de separar
claramente estas intervenciones de las funciones propias del facilitador.

El facilitador no debe emitir juicios de valor sobre las opiniones o conductas de los
participantes. Durante la moderacién no existe para el facilitador lo bueno o lo malo, lo
correcto o lo incorrecto, lo verdadero o lo falso. No obstante, en situaciones donde el
facilitador lo estime conveniente, debera generar las conversaciones para reflexionar
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sobre ciertas situaciones que se den el proceso de trabajo grupal y generar didlogo en
torno a temas valdricos u otros.

El facilitador debe adoptar una actitud cuestionadora y no una pretenciosa o arrogante,
debe promover el didlogo, enunciando preguntas al grupo, de tal modo de facilitar Ia
construccion colaborativa de conocimiento a partir de la interaccién de todos los
participantes.

Ante criticas o conflictos, el facilitador nunca debe reaccionar directamente. Los conflictos
- y las criticas, sélo cuando a juicio del facilitador sea necesario hacerlo - deben ser
retransmitidos al grupo, someterlos a discusion y alcanzar una solucién por consenso. De
no llegarse a solucionar el conflicto, se recomienda dejar el tema pendiente para otro
momento, dejando constancia de esta determinacion.

El facilitador no debe actuar como un asesor especializado si surgen preguntas técnicas,
sino que debe transmitirlas al grupo. En este sentido, se debe considerar en la
conformacion de grupos, la participacion de diferentes expertos, de acuerdo a la tematica
y objetivos definidos. En caso de no contar con un experto para un tema determinado, se
debe dejar establecida la tarea de completar esa informacion.

2 Acciones Principales que debe realizar el Facilitador

2.1 Movilizar los Conocimientos Disponibles

El facilitador debe estar atento a movilizar todo el conocimiento disponible. Cada
participante es portador de una invaluable cantidad de conocimiento que debe ser puesto
a disposicion de los objetivos comunes.

El conocimiento no es sélo el saber, también lo es el hacer. El saber, muchas veces no
favorece la reflexion, porque quien sabe deseara transferir lo que sabe, asumiendo que asi
son las cosas. Tomando una posicion de experto tradicional, quien desde su posicion
privilegiada, donde accede a la verdad, la transmite a quienes no son capaces de verla.

En consecuencia, el facilitador debe ser capaz de movilizar la experiencia de cada
participante, sin privilegiar un tipo de conocimiento por sobre otro, transmitiendo a cada
uno de ellos, que cada mirada aporta para la mejor comprensién del fenémeno que se
analiza o aborda.
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2.2 Estimular el Trabajo Grupal

El facilitador debe estimular el trabajo grupal, para lo cual debe ocuparse de diversos
aspectos, dentro de los cuales destacan:

a)
b)

c)

d)

e)
f)
g)
h)
i)
j)
k)

Identificar y seleccionar las técnicas y dindmicas apropiadas.

Se debe considerar si los participantes saben leer y escribir para el disefio de las
actividades.

Seleccionar un lugar apropiado y preparar los espacios para un trabajo
comodo.

Se debe utilizar un lenguaje que sea entendible por la diversidad de
participantes, preocupandose de que todos compartan una misma significacién
de los diversos conceptos y tematicas abordadas.

Iniciar e impulsar el trabajo grupal.

Motivar y mantener el interés y atencion en el tema central de trabajo.
Distribuir tareas y roles.

Estructurar y ordenar el contenido del trabajo.

Establecer normas y reglas de juego.

Introducir nuevas reglas.

Controlar el cumplimiento de las reglas que se establecieron.

2.3 Dinamizar el Trabajo Grupal

El facilitador debe estar atento al funcionamiento del grupo, principalmente al
surgimiento de distractivos, aburrimiento, desconcentracién, cansancio y/o cambios de
estados de animo.

Ante estas situaciones, el facilitador debera hacer uso de técnicas, dindmicas grupales u
otras acciones. En el siguiente listado se mencionan las principales acciones que debe
considerar el facilitador:

a)
b)
c)
d)

e)

f)
g)

Aplicar dindmicas grupales.

Manejar interrupciones.

Solucionar conflictos.

Manejar distracciones, molestias, resistencias, protestas y dudas dentro del
grupo.

Identificar estados de animo y disposicion de los participantes, y realizar
acciones para cambiarlos.

Observar y estimar cdmo esta el ambiente al interior del grupo.

Influir positivamente en el ambiente del grupo.
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2.4 Tareas Basicas del Facilitador

Las tareas basicas que debe realizar un facilitador se listan a continuacién:

a)
b)
c)
d)

e)

Definir reglas para el trabajo grupal, formuladas en conjunto con el grupo.
Facilitar y favorecer la iniciativa en el grupo.

Estructurar el contenido de trabajo.

Favorecer la participacién, a través de la definicion de tareas claras y la
asignacion de roles.

Reconocer las dificultades que tienen los participantes con respecto a la
metodologia y superarlas a través de la transmision de conocimientos
especificos.

Movilizar las energias creativas dentro del grupo.

Reconocer el trabajo y aportes para estimular a los participantes a practicar la
retroalimentacidn constructiva

Facilitar que los conflictos latentes se descubran para su discusiéon

Integrar a las personas que se encuentran marginadas en el grupo, a través de
una cuidadosa y respetuosa mediacién

3 Elementos Claves para una Buena Facilitacion

Los aspectos claves para una buena facilitaciéon estan relacionados con la comunicacidn, y
se recomienda que toda persona que vaya a realizar una facilitacion esté familiarizada con
los actos del habla o al menos con los actos lingiiisticos basicos’. La distincién de
afirmaciones y declaraciones, la distincion e identificaciéon de juicios y su estructura, la
distincion e identificacién de estados de animo y emociones, son elementos que
permitiran al facilitador un mejor desempefio en su rol.

3.1 Comunicacion Efectiva

Para poder comunicar bien, el facilitador debe tener al menos conocimientos basicos de
los actos linglisticos, y debera poder distinguir e identificar estados de animo vy
emociones, tanto propios como de los participantes.

En este sentido, el facilitador debera tener en consideracidn lo siguiente:

! Se recomienda leer la Ontologia del Lenguaje de Rafael Echeverria.
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a) Confrontar al oyente’y el asunto de la discusién.

b) Dirigir toda la atencidn al oyente, escuchar atentamente.

¢) Unir la comunicacién con una intencidn clara.

d) Duplicar el mensaje transmitido para que sea comprendido.
e) Confirmar la recepcion y comprension del mensaje.

f) Incorporar la retroalimentacién en la comunicacion.

3.1.1 Confrontar

Confrontar literalmente significa ponerse frente de algo o alguien. La capacidad de
enfrentarse - en el buen sentido de la palabra - con una persona, un hecho, un problema o
una situacion, es la condicién basica para poder establecer comunicacién con alguien. En
este contexto, entenderemos por confrontar "la capacidad de esperar, enfrentar y
soportar tranquilamente a cualquier persona, ante cualquier situacién, hecho o
problema".

Algunos pueden confrontar a las personas en situaciones complejas de mejor forma que
otros. Si se sabe como confrontar, se puede concentrar y dirigir mejor la atencién a una
situacién problemadtica especifica y asi resolverla mas facilmente. Por el contrario, si se
intenta evadir a ciertas personas o conflictos y no se toleran ciertas situaciones, entonces
se carece de la capacidad para poder confrontarlas. En esta situacion, los problemas no se
resuelven ni mejoran.

Asi, esta capacidad debe desarrollarla el facilitador, lo cual se logra a través de ejercicios y
la experiencia que se vaya adquiriendo.

3.1.2 Atencion

La atencidn se refiere a dirigir la consciencia, voluntaria o involuntariamente, hacia un
hecho determinado. Para nosotros algo existe conscientemente sélo en la medida en que
le prestamos atencién. Por otro lado, la concentracidon se refiere a ocuparse activa y
voluntariamente de personas, hechos o ideas.

Sin embargo, personas o factores externos, asi como los propios pensamientos pueden
despertar involuntariamente la atencién por otro hecho y desviarla de una situacion
determinada.

2 Por oyente, entenderemos a cualquier participante de un grupo con el cual se esté trabajando
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Asi, la buena comunicacion exige lo siguiente:

a) Atencién completa frente a un orador, por parte de los oyentes.

b) Que el facilitador procure mantener la atencion de la audiencia dirigida hacia
afuera y no hacia adentro®. En este sentido, es fundamental escuchar® Ia
audiencia.

c) Que el facilitador no se deje influenciar por factores externos.

d) Mantenerse atento para que la audiencia no se distraiga por factores externos.

e) Asegurarse que cada intervencion sea escuchada atentamente y el mensaje
guede claro (consensuado) por toda la audiencia.

La atenciéon de cualquier persona se reconocera en su disposicién a escuchar, su apertura
al aprendizaje, su contacto visual y su interés por comprender para luego aprender.
Recordemos que el aprendizaje sélo ocurre cuando lo llevamos a la accién.

3.1.3 Intencion

Una buena comunicacion incluye la intencién de transmitir algo, de tal forma que lo que
se transmite llegue a los diversos oyentes de la audiencia.

Una intencién clara hace que la comunicacién tenga mas énfasis, energia y conviccion. La
intencidn se expresa a través de:

a) Un volumen adecuado de la voz.
b) Una expresion clara.
¢) Unlenguaje adecuado al tipo de audiencia.

Por el contrario, la falta de intencion se expresa a través de una voz débil, expresidon poco
claray titubeante, asi como por la falta de argumentos claros.

3.1.4 Duplicar

Duplicar un mensaje significa recibirlo y asimilarlo sin “lagunas” o “falsificaciones””. El
resultado ideal es una copia exacta del mensaje; no obstante, debido a que cada uno de
nosotros es un observador distinto este ideal es sdlo un elemento guia del facilitador.

% Esto se refiere a mantener la atencion en el tema de discusion, evitando que se generen espacios para
reflexiones internas que puedan distraer la atencién de la audiencia.

* Leer el Capitulo V. El Escuchar, el lado oculto del lenguaje. Ontologia del Lenguaje. R. Echeverria.
® Sin perjuicio, que siempre quién escucha interpreta lo que el otro dice.
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La duplicacién se hace para que se comprenda un tema o idea especifica. Para que ésta
ocurra se deben dar al menos las siguientes condiciones:

a) El facilitador duplica un mensaje en forma clara y entendible, de modo que
éste pueda ser recibido por la audiencia, facilitando su entendimiento.

b) La audiencia escucha atentamente.

c) El oyente, interpreta el mensaje conforme a su experiencia y al observador
distinto que es. Sin embargo, el facilitador debe consensuar un entendimiento
compartido.

3.1.5 Confirmacion

La confirmacién es la sefial que percibe el facilitador en términos de que se ha escuchado
atentamente un mensaje, se ha recibido y se ha comprendido.

La confirmacion no es una respuesta o una réplica, tampoco significa que el otro esté de
acuerdo con el mensaje.

La confirmacién puede ser parcial o completa. La parcial, se refiere a una sefial que indica
que la persona estd escuchando y con ello estimula al facilitador para continuar. La
confirmacién parcial puede ser una mirada, una inclinaciéon, un murmullo u otro gesto o
acto.

En cambio, una confirmaciéon completa es una sefial que indica que el mensaje ha llegado
y ha sido entendido. La ausencia de una confirmacién, asi como la confirmacién
prematura, requiere de la repeticion del mensaje. Como consecuencia de ello el facilitador
puede tener la impresion de que el mensaje no ha sido escuchado por la audiencia; asi
mismo, algln participante que haya intervenido puede quedar con esta impresién en
relacion con su intervencidon. En este sentido, el facilitador debe evitar que no se de la
confirmacién, porque esto puede generar agresion, resignacion u otro estado de dnimo o
reaccion entre los participantes.

3.1.6 Retroalimentacion o Feedback

Como la comunicacion es sobretodo un intercambio de ideas a través de palabras, gestos
y emociones, su calidad depende en buena medida del funcionamiento de canales de
comunicacion de dos vias. Una comunicacién de este tipo tiene varias ventajas: es mas
creativa, porque intenta incluir mds ideas y no limitarlas; es mds democratica o
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participativa en lugar de jerarquica; y contribuye a un mejor clima social, porque lleva a un
grado superior de satisfaccidn a través de la comprension y empatia. Para garantizar esta
comunicacidon necesitamos la retroalimentacién que nos ofrece la informaciéon que
precisamos para saber si el oyente ha recibido y entendido el mensaje que enviamos.

3.1.6.1 Recomendaciones para dar una Retroalimentaciéon Adecuada

a) Disposicion del oyente

Dar retroalimentacidén significa estar abierto en relacidn con el otro; asi el facilitador debe
analizar el momento y la forma de realizarla. Siempre se debe dejar tiempo para que la
otra persona (el o los oyentes) se acostumbren a la forma de retroalimentar. La franqueza
inesperada puede ser chocante y bloquear la disposicién del otro para escucharlo. Por lo
tanto, el facilitador debe generar los espacios apropiados de respeto y confianza para que
la retroalimentacion sincera sea posible. Ademas, se debe respetar la velocidad del grupo;
esto es, percibir la velocidad de asimilacion del grupo y conforme a esta avanzar.

b) Retroalimentacion adecuada

La retroalimentacion debe ser de ayuda para quien esta dirigida y debe estar en el
contexto del tema en discusidn o analisis. Antes de hacer una intervencion de
retroalimentacion, el facilitador debe hacerse las siguientes preguntas ¢Es de utilidad la
retroalimentacidn que voy a hacer? {Cambiara su conducta quien la reciba? El facilitador
debe evitar emitir juicios con el solo propdsito de deshacerse de sus propias agresiones.

C) Momento al cual se refiere la retroalimentacion

La retroalimentacion debe estar referida al aqui y al ahora, no debe hacer mencién a
conductas anteriores. Esto no es de ayuda para quien recibe la retroalimentacion, ya que
se basa en hechos anteriores que no ocurrieron en el momento y puede generar
situaciones de conflicto en el grupo.

d) Dimensidn de la retroalimentacion
Esto se refiere a que la retroalimentacién debe estar acotada al tema o conducta a la que

se esta haciendo referencia, evitando entrar en detalles que pueden interferir en la buena
comprensién de lo que se dice.
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e) La retroalimentacion debe ser solicitada por alguien

Recuerde que cada persona muestra diferentes grados de percepcion. Una persona puede
asimilar sélo una parte de la informacidon de su entorno y sdlo cuando esta dispuesta a
hacerlo. El facilitador debe observar si la otra persona estd interesada en su
retroalimentacion. Generalmente se da la situacién en que el mismo oyente solicita la
retroalimentacion, a través de intervenciones como las siguientes: "Yo creo que eso es
falso...", "Yo opino algo distinto de...", "No estoy seguro de que lo dicho sea aplicable...",
"No entiendo nada", etc. Estas intervenciones muestran el interés y disposicion a escuchar
de quien las emite.

f) Laretroalimentacion debe ser concreta

El facilitador debe decir concretamente lo que percibe en relacién con cualquier
participante de la audiencia, no debe andar con rodeos, debe decir las cosas en forma
directa, pero con respeto. Esta condicién es fundamental, el facilitador no puede
pretender que el oyente adivine qué quiso decir, debe decirlo en forma clara y asegurarse
que fue comprendido.

g) Laretroalimentacion debe ser descriptiva

Se debe evitar caer en una sobreinterpretacién de los hechos. El facilitador no debe lanzar
hipétesis psicoldgicas de alguien de la audiencia, no es su funcion, sin perjuicio que debe
ser capaz de escuchar el lenguaje, el cuerpo y las emociones, pero no se debe confundir
esta capacidad de escuchar con querer transformarse en un psicélogo. El facilitador debe
referirse sélo a las conductas, hechos y situaciones que son evidentes y en directa relacién
con la temdtica que se esta trabajando.

h) Motivos de la retroalimentacion

Recuerde que detrds de su retroalimentacién estan sus propios deseos y necesidades. El
facilitador debe dar a conocer por qué da su retroalimentacién, qué lo motiva a hacerlo en
ese momento. Sin embargo, no se debe abusar de esta regla para convertirse en el que
todo lo sabe o en el juez de los demads. En la medida que el facilitador clarifique para si
mismo las emociones y motivaciones que estan detras de su retroalimentacion, no sdélo
ayudara a los otros sino también a si mismo. Siempre hay que preguntarse: ¢Qué siento?
¢Qué emocidn tengo ahora? ¢Por qué voy a decir esto ahora? ¢ Qué quiero lograr?

10
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i) Laretroalimentacion debe llegar a la otra persona

Debido a que cada uno de nosotros, somos observadores distintos no siempre las seiales
0 mensajes son transferidos sin que exista alguna interferencia. Las interpretaciones que
cada participante da, pueden ser disimiles entre ellos o diferir por lo menos con lo que el
facilitador quiso comunicar. Por ello se debe verificar que el mensaje sea bien
recepcionado, se debe observar y escuchar a cada uno de los participantes, con el
propdsito de captar sefiales que indiquen que es necesario reiterar lo dicho o aclarar algo.

j) Estados de animo, emociones y juicios

El facilitador debe analizar su propio estado de danimo y sus emociones. Debe ver si un
determinado estado de dnimo o emocidn lo predispone o no a un apropiado contacto con
el otro. Si prevalece la ira, la rabia, el resentimiento u otro, la posibilidad de emitir juicios
prematuros sera mayor, a diferencia si la emocién es la aceptacién, la paz o la apertura.
Generalmente, la audiencia percibe los estados de animo, tal vez no siempre poseen las
distinciones para seifalarlos como tales, pero emiten comentarios como: "Se levanté con
el pie izquierdo", "Seguro que tuvo una pelea y se viene a desahogar con nosotros"; los
cuales predisponen a la audiencia a actuar de una determinada forma.
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