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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue evaluar un programa de capacitacion de comunicacion
productiva enfocado a generar cambio de actitud en las colaboradoras de la organizacion
Fundacion Guatemalteca para Niflos con Sordoceguera Alex (FUNDAL). Asimismo
diagnosticar la situacion actual de las colaboradoras en relacion a sus practicas de trabajo,
qué actitudes presentaron antes y después de la capacitacion dada sobre comunicacion
productiva. Para el presente estudio se tomo como universo la participacion de 12 personas
adultas comprendidas entre las edades de 24 a 65 afios de edad, de sexo femenino, de forma

aleatoria tomando en cuenta gerencias, directoras y coordinadoras de la organizacion.

Para obtener la informacidn y resultados del presente estudio, se utilizoé el método mixto,
utilizando la observacion cualitativa de tipo descriptiva sobre la participacion de los sujetos
en la capacitacion y un cuestionario cuantitativo conteniendo escala valorativa con 35
preguntas estructuradas cerradas para que los sujetos escogieran el grado de menos
importancia a mas importancia, segun la valoracidon que le estimaran. De igual forma, se
incluyé 2 preguntas de respuestas abiertas para darles la oportunidad a los sujetos de
expresar, aclarar o extender las respuestas del cuestionario y la capacitacion. Las dos
preguntas con respuesta abierta aportaron informacidn valiosa y cualitativamente superior a
las preguntas cerradas y las mismas se incluyeron como complemento, en donde los
sujetos escribieron su opinion y sentir sobre la valoracion de la capacitacion y de las escalas

de actitudes medidas en la presente investigacion.

Luego del analisis estadistico, se determiné que la efectividad de la capacitacion sobre
comunicacioén productiva fue “excelente” pues el 100% de las colaboradoras respondio
positivamente ante el cambio de actitudes adoptado luego de la capacitacion. Se determind
que el programa de capacitacion de comunicacion productiva provocé un cambio
significativo en actitud positiva de las colaboradoras de Fundal hacia su organizacion ya
que durante el desarrollo de la capacitacion, se logré que las colaboradoras se dieran cuenta

de la importancia de su funcion dentro de la institucion.



l. INTRODUCCION

En Guatemala, la comunicacion organizacional, como tradicionalmente se le llama a la
comunicacion lineal, es la que se ha venido manejando en la mayoria de las empresas hoy
dia. Desde que surgi6 como una forma de comunicacion con los colaboradores para
trasladarles toda aquella informacion relevante sobre como quiere la organizacion que actue
el colaborador, los logros alcanzados y las metas a futuro, se convirtio en el método de

comunicacion tradicional dentro de las empresas.

Sin embargo, esta comunicacion lineal, no va mas alla que utilizar la informacién que se
genera en las directivas para ser trasladada a los colaboradores para que actlen y se
comporten de determinada manera, en funcion de los objetivos de la organizacion. Este
modelo de comunicacion puede ir cambiando para dejar de ser unidireccional, mandatorio y

subjetivo.

Segun Nosnik (2,013) pone a pulso una nueva teoria, la comunicacién productiva, que
supone el arte de la retroalimentacion de mensajes de los interlocutores en una
comunicacion para bienestar de su entorno y en funcion de lograr los objetivos de una
manera empatica. No es mas que toda aquella informacion que se genera entre dos 0 mas

interlocutores para llegar a un beneficio comun.

Este método comunicativo ain no hace eco en Guatemala, no hay autores y temas de
investigacion que se interesen por poner en practica esta teoria. En Guatemala las empresas
contindan trabajando con el método lineal, tradicional de la comunicacién organizacional.
La mayoria de las empresas, trabajan en bienestar de los intereses de éstas, no han
experimentado utilizar la retroalimentaciéon como una fuente de informacion importante

para la toma de decisiones.

Con la presente investigacion, se evalu6 un programa de capacitaciéon de comunicacién
productiva enfocado a generar cambio de actitud en las colaboradoras de la organizacion

Fundacion Guatemalteca para Nifios con Sordoceguera Alex (FUNDAL).



1.1 Antecedentes

En relacion a trabajos de investigacion sobre el tema de comunicacion productiva, es
prudente sefialar que en Guatemala, no se encontraron fuentes de investigacion
relacionados con el tema, ya que lo encontrado estd basado en comunicacion
organizacional. De estudios relacionados al tema de capacitacion y actitud, se encontro
informacidn nacional que fue utilizada como fuente de informacion para la realizacion del

presente estudio.

A continuacidn se presentan investigaciones encontradas a nivel nacional enfocadas en los
temas de capacitacion y actitud e investigaciones internacionales que se encontraron de

comunicacion productiva.

Segln Zarate (2,012) en el estudio sobre Inteligencia Emocional y la Actitud de los
colaboradores en el ambiente laboral, cuyo objetivo fue determinar si la actitud influye en
el ambiente laboral de los colaboradores dentro de una organizacion publica y privada del
municipio de Momostenango, Totonicapan. Para la medicion de actitud, utiliz6 como
instrumento un test psicométrico (CE) que arroja inteligencia emocional de la persona
aplicada al liderazgo y la empresa. Como resultado luego de la aplicacién del instrumento
determind que la actitud y las emociones influyen como un aspecto importante dentro de las
empresas e influyen en la productividad de las mismas, concluyendo que las funciones y el
desarrollo de las actividades de los colaboradores bajan e influyen en el alcance de los

objetivos de la organizacion.

Fernandez (2,012) realiz6 una investigacion sobre Estado de la Salud Mental de
Adolescentes entre 13 y 17 afios, del Proyecto Educativo y Laboral El Puente Belice. Los
sujetos utilizados para la investigacion fueron 11 mujeres y 19 hombres entre 13 y 17 afios,
se utilizd un instrumento de evaluacion en forma de test Prime MD, que es un
procedimiento estandarizado, breve para evaluar la salud mental y la presencia de cinco
grupos de trastornos mentales, humor, ansiedad, alcoholismo, somatoformo y trastornos
alimenticios. Al aplicar la evaluacién y luego de haber realizado el analisis estadistico, se
determind que los sujetos del estudio, presentaron una salud mental estable. Los sintomas

mas frecuentemente encontrados en la poblacion estudiada fueron: en relacion a la ansiedad



en mujeres y en hombres se evidencio los sintomas de abuso de sustancias o dependencia al
alcohol, y con menor escala, la conducta alimentaria, somatomorfos y del estado de animo.
A manera de conclusion, indica que estos sintomas son generados mayormente por la
preocupacion de la pérdida de un empleo y de un ser querido, la cual esta altamente
relacionada con el factor econdmico que muestra ser una condicionante importante
asociada a la alteracion en la salud mental en los adolescentes estudiados. Esto evidencia el
cambio de actitud ante factores de contexto externos que influyeron en los casos estudiados
en esta investigacion. La dependencia a sustancias nocivas para el organismo y el factor
emocional cambiante ante la carencia economica para vivir el dia a dia afecté la actitud de

los casos estudiados.

Sabbagh (2,008) en estudio realizado sobre la influencia que tienen las actitudes del
personal laboral en la productividad de las empresas y los factores que influyen en el
desempefio laboral directamente, menciona: la satisfaccion en el trabajo, que la define
como los sentimientos favorables o desfavorables con los que el colaborador percibe su
trabajo. La autoestima, que la describe como un sistema de necesidad de la persona por
lograr algo nuevo en el trabajo y el deseo de que se le reconozca dentro del equipo de
trabajo al que pertenece. Indica que la autoestima es un factor determinante significativo y
es importante de tomar en cuenta sobre todo en los trabajos que ofrecen oportunidad a las
personas para mostrar sus habilidades. El trabajo en equipo, es importante tomar en cuenta
este factor ya que cuando los colaboradores se retnen y satisfacen sus necesidades como
grupo, se logra equilibrar el sistema, el contexto, el entorno y se logra lo que se Ilama
trabajo en equipo. Otro factor importante de tomar en cuenta para la productividad en las

empresas lo constituye las actitudes, que se dividen 3 componentes:

e “El componente cognoscitivo, lo que se piensa.
e El componente afectivo, lo que se siente.

e El componente conductual, lo que se hace”. (p.14)

Concluye que las actitudes pueden derivar en positivas 0 negativas, dependiendo de la
facilidad y obstruccion de la forma en que el ser humano afronte su realidad en cada

instante de su vida. Por ejemplo, menciona que la respuesta hacia una nueva tarea en el
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trabajo puede variar de persona a persona; una actitud positiva genera la reaccion de
sentirse reconocido por su calidad de trabajo, mientras una actitud negativa al enfrentar la
misma tarea asignada en otra persona, puede quedar reflejada en reacciones como de
desacuerdo, que no le agrada que le pongan mas trabajo o que simplemente se aprovechan
de la voluntad del trabajador. De manera que las actitudes son la disposicién con que el
individuo afronta la realidad en cualquier momento, con la libertad de elegir qué tipo de
actitud adoptara frente al entorno.

Las investigaciones nacionales encontradas sobre el tema de actitud, coinciden Zarate,
Fernadndez y Sabbagh quienes sefialan que el factor de la actitud, ya sea ésta positiva o
negativa, influye en la produccion del trabajo de los individuos, asi como el entorno en el
que éstos se desenvuelven y la actitud es una parte interna de la persona gue le afectaréa a su

desarrollo y productividad dependiendo de la forma en que el individuo afronte su realidad.

Autores internacionales han desarrollado estudios y teorias sobre la nueva tendencia o el

nuevo tercer nivel que tiene la comunicacion en la actualidad, la comunicacion productiva.

Palacios (2,014) en su articulo escrito en la Revista Razon y Palabra de la Comunicacion
Organizacional a la Comunicacién  Productiva, Nosnik refiere a la comunicacién
productiva al como hacer que los sistemas estén continuamente mejorando a partir de la
retroalimentacion. Comenta sobre su experimento llevado a cabo en su tesis doctoral, sobre
la comparacion entre la dindmica de retroalimentacion entre estudiantes y profesor en clase,
quiso deducir si la retroalimentacion que reciben los profesores impacta sobre su quehacer
y la forma de organizar su clase y el resultado demostré que la comunicacion productiva
contribuye en dos direcciones: una a que el sistema cumpla mejor con sus objetivos y la
otra a que las personas tengan mayor satisfaccion en lo que hacen. Asevera que en la
comunicacion productiva destaca el papel de la “retroalimentacion” para que ésta se
convierta en oportunidad de mejora, vista desde la planeacion de tal manera que desarrolle
conocimientos y habilidades que fortalezcan la relacion de los colaboradores con la
organizacion siempre respetando las normas de la institucion y apoyando la innovacion y

creatividad. Concluye que el comunicador debe ser emprendedor, salir a buscar



oportunidades, crear proyectos motivando la creatividad sin dejar de tomar en cuenta, la
disciplina y la generosidad. Si cada uno aporta y tiene generosidad por los demas, estara
contribuyendo a dos cosas: La productividad y la paz, y en la medida en que el ser humano

sea mas productivo y esté satisfecho con lo que hace, se lograra mayor justicia y paz.

Barraza (2,014) en su articulo “Comunicacion para la Productividad”, expresa la capacidad
que tiene el ser humano para comunicarse, es innata, nace con esa facultad, indica que el
problema radica en que no sabe como hacerlo. Hoy dia las relaciones laborales son tan
especificas que constituyen una especialidad dentro de la Comunicacion. La vinculacion
entre jefatura y subordinados, vertical u horizontal, la convivencia con los colegas, los
requerimientos comunicacionales que son propios a cada proceso productivo. Otra
caracteristica de la Comunicacion, que es imprescindible considerar, es que se trata de una
capacidad total, es decir, sin ella ni siquiera es posible abordar otras zonas importantes del

quehacer humano.

Concluye que si no existe comunicacion no hay trabajo en equipo, ni es posible ejercer el
liderazgo, tampoco hay atencion de clientes o publico, ni relaciones humanas hacia adentro
o0 hacia fuera de la empresa; eso en lo laboral. En lo individual, sin comunicacion no hay
familia, autoestima, autocontrol, ni desarrollo personal. Es por ello que indica que la
comunicacion es imprescindible en el ser humano e incide directamente en las empresas.
El recurso humano es clave en el proceso productivo, tan o mas importante que los recursos
de infraestructura. Por eso, hoy dia, no s6lo se piensa en la capacitacion técnica, también es
importante invertir en capacitacién dirigida hacia los trabajadores e incluso para sus
parejas, como uUnica forma de armonizar el proyecto de vida de cada persona con el
compromiso con la empresa y el trabajo. Por ello, la estrategia integral de capacitacion
debe consistir en una politica de comunicacion al interior y al exterior de la empresa. En
ese contexto, debe haber una armonia entre los cursos que se impartan, el plan de desarrollo
de la empresa y la satisfaccion de los distintos requerimientos que se presentan para la

eficiencia del proceso productivo.

Espino (2,014) afirma en el articulo de “Comunicacion Efectiva en la Empresa, Excellence

Capacitacion”, que la comunicacion en las organizaciones juega un papel importante y los



ejecutivos deben tener conocimiento que la comunicacion también es compleja y que posee
algunas barreras que hay que sobrellevar para comunicarse efectivamente y que los
interlocutores entiendan el mensaje lo més claro posible. Entre algunas barreras existentes

en la comunicacion que menciona estan:

e Se cree que lo que se comunica (emisor) esta tan claro para uno como para el resto
de personas.

e Las personas creen que todo lo que comunican, lo entiende el resto de personas bajo
el mismo significado.

e La forma en que se perciben situaciones, se cree que es igual como la percibe el
resto de personas.

e Las personas creen estar en lo correcto y creen que los demas son los que estan
equivocados.

e Todos creen que la tnica manera de hacer lo correcto, es hacerlo a nuestra manera.

“A estas barreras se suman algunas distorsiones en la comunicacién que menciona tales
como la generalizacion, sacar conclusiones generales con una sola experiencia 0 Vvisto
desde solo una perspectiva. La eliminacion, omitir o eliminar informacion relevante. La
distorsion, que es la transformacion de la realidad percibida en una representacion interna 'y

que se asegura es la tinica opcion verdadera”. Creer que solo “yo” tengo la razon. (p.1)

Asi como menciona dichas barreras en la comunicacién, también afirma que hay soluciones
a corto plazo y de gran beneficio para todos, como la formacién grupal, el coaching, la
retroalimentacion personalizada, pero para lograr esto es necesario que exista interés por
parte de los interlocutores y entrenamiento para ser buenos comunicadores. Concluye que
el impacto a nivel de la organizacion por una inadecuada comunicacion, afecta la
productividad en la empresa e influye en la dificultad de alcanzar metas, logros y

seguimiento de instrucciones.



Nosnik (2,013) en la presentacion del libro “Teoria de la Comunicacion Productiva”
propone estudiar los procesos de innovacion y mejora de los sistemas creados por el ser
humano desde el analisis del intercambio e interpretacion de los mensajes trasmitidos y
recibidos por otros seres humanos. Su interés se centra en desarrollar la retroalimentacion
activa como capacidad y posibilidad de mejorar positivamente los sistemas (entorno).
Concluye que la comunicacion no termina al obtener una respuesta ante un estimulo, sino
que al flujo de informacion que surja entre ambas partes, emisor y receptor, y que estos a su
vez obedezcan a un objetivo en comun para que los interlocutores de la comunicacion sean
beneficiados del producto que se saque de esta interaccidén y que beneficie a la sociedad

misma.

Por su parte Marchesan (2,010) propone un nuevo modelo mental como le llama, de
Comunicacion Productiva. Este modelo de comunicacién productiva, reubica el rol de la
informacién y el mensaje, tomando al conocimiento como herramienta de construccién y
no como lo primordial. Lo primordial, es la grandeza humana y las relaciones que como
seres sociales podemos y necesitamos desarrollar. “Comunicacién Productiva” es una
propuesta de educacion y transformacion comunicacional, y de transformacion en la
comunicacion humana. EI centro de esta propuesta es elegir otro eje para la comunicacion
donde ya no se centre el acto de comunicarse en el mensaje y la verdad que se cree poseer,
sino en la relacion y especialmente la grandeza humana que compone cada relacién o red
de relaciones, sea esta una pareja, una familia, una organizacion de cualquier naturaleza,
educativa, social, deportiva, empresarial o politica hasta una misma nacion. La
Comunicacion Productiva se hace cargo de la crisis comunicacional que hoy en dia se vive
en el entorno, proponiendo un modelo mental diferente que sea motivo de nuevas
conversaciones, didlogos, acuerdos y practicas en el dominio de la comunicacién
interpersonal. Menciona que la posibilidad que tiene este nuevo modelo mental de
transferirse y aplicarse en las organizaciones es ilimitada, pues las organizaciones que la
han implementado, han comprendido que en la habilidad de comunicarse y desarrollar
relaciones productivas esta la fuente para poder generar los resultados que hasta el
momento no eran posibles a pesar de poseer el conocimiento y tomar las acciones que en

teoria debfan ser tomadas.



La vivencia de este modelo de comunicacién mas que una posibilidad es la parte que
entusiasma, tanto el liderazgo como las personas que componen cada organizacion
demuestran un serio compromiso con su implementacion, de la misma forma con la
revision constante a través de la asistencia de recursos humanos propios entrenados o
instructores externos entrenados en comunicacion productiva. EI resultado de este modelo
mental puede llegar a ser extraordinario ya que no solo puede producir una gran superacion
en los integrantes de la organizacion sino que puede, llegar a superar los limites de la
organizacion y llegar a ser de gran provecho en las familias de cada persona que conforma
la organizacion. Finalmente, no solo es posible la transferencia de este modelo, su préactica
es lo méas importante, por su propia naturaleza es posible su constante superacion al utilizar
el conocimiento como herramienta y mantener la grandeza humana y la relacion como

como el principal proposito.

Montaner (2,010) en el desarrollo del articulo, “La Comunicaciéon Productiva para la
Educacion que Viene”, hace una critica al modelo lineal de comunicacién que
tradicionalmente se usa hoy en dia, la categoriza como débil ya que el rol del emisor se
centra en “que decir”, “uno habla y muchos escuchan”, no existe la “puesta en comin” que
involucre a los interlocutores en el proceso de comunicacién. La categoriza como un
modelo confrontativo, que lejos de mejorar, la coordinacion de las acciones para
alcanzarlos se vuelve lenta y dificultosa; por lo tanto las relaciones y los resultados no
mejoran en lo laboral ni en lo particular. Algunas de las caracteristicas que menciona es
gue no existe consideracion y respeto por el otro, las palabras son utilizadas para atacar no
como un enlace de comunicacién entre los interlocutores, que finaliza en decir lo “que

conviene” y no lo que en realidad se siente o piensa. A este tipo de comunicacion le

quedan dos caminos: La resignacion o la accion responsable.

La resignacién, hace que se desista, que no se puede cambiar y toda una serie de excusas
que son enemigas del aprendizaje y del cambio. En cambio la accidn responsable, es la que
afronta y pone a trabajar la posibilidad de mejorar; a esta posibilidad es la que se llama
Comunicacion Productiva. Este nuevo modelo que propone Marchesan, trata justamente

con la productividad que generan las relaciones. Su postulado bésico es que “nadie obtiene
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mayores resultados que lo que sus relaciones se lo permiten”. Y las relaciones se

construyen desde las 3 C:

e Compromiso: Como el fendmeno esencial para coordinar acciones con otros.
e Comunicacion: Visto como el espacio de Accion Comun y de mutuo beneficio.

e Confianza: La base constitutiva de cualquier relacion humana.

Sus postulados basicos son: Priorizar el hablar “cara a cara”, que exista una escucha
comprometida, generosa y activa, que se desplace el miedo por la seguridad y la confianza,
se procure la sinceridad, bajo nivel de juicios y prejuicios, generar la cultura del “nosotros”,
en suma que haya compromiso a la relacion y no “relacion por compromiso”. Concluye
que la educacion es la gran oportunidad para que este nuevo modelo pueda crear
comunidades que se comuniquen desde el compromiso y desde la posibilidad y es
responsabilidad de las organizaciones privadas y publicas, organismos no gubernamentales,
empresas y especialmente de personas con compromiso social y con un proposito en su
vida, de la construccién de un mundo diferente, que impactara en todos los sectores de la

sociedad: politico, social y econémico.

Vaca (2,009) expone en su tema de investigacion sobre la “Propuesta de un Plan de
Capacitacion para el personal que maneja desechos hospitalarios, aplicado al Hospital
Metropolitano de Quito”, la importancia de tener programas de capacitacion dentro de las
organizaciones e indica que la capacitacion es disefiada para permitir que los colaboradores
adquieran conocimientos y habilidades necesarias para el desarrollo en su puesto de trabajo.
El crecimiento de la necesidad de capacitar, e instruir al personal surge de la necesidad de
adaptarse a los rapidos cambios ambientales, mejorar la calidad de los productos y servicios
e incrementar la productividad para que la organizacion siga siendo competitiva.

La capacitacion y el desarrollo del recurso humano, es una estrategia empresarial
importante que deben acompafiar a los demas esfuerzos de cambio que las organizaciones
deben tomar en cuenta para lograr los objetivos de la misma en el menor tiempo posible.
Es decir le conviene tanto al colaborador como a la empresa, por cuanto los colaboradores
satisfacen sus propias necesidades y por otra parte ayudan a las organizaciones alcanzar sus

metas. La capacitacion debe ir dirigida al perfeccionamiento técnico del trabajador para
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que éste se desempefie eficientemente en las funciones que le sean asignadas, que dé como
resultado la excelencia en la calidad y en el servicios a sus clientes, debe ser en orientacion
a prevenir y solucionar anticipadamente problemas potenciales dentro de la organizacion.
Las capacitaciones hoy en dia tienen un enfoque de mas largo plazo, ya que prepara a los

colaboradores para estar al dia con la organizacion a medida que cambia y crece.

A través de la capacitacion se logra adecuar el perfil del trabajador al perfil de
conocimientos, habilidades y actitudes requerido en un puesto de trabajo. EIl tema de las
capacitaciones dentro de las organizaciones es una inversion que las empresas deberan
poner atencion e implementarlas de manera continua para lograr con eficiencia y

rentabilidad alcanzar y sobrepasar logros.

Por su lado Buol (2,009) conferencista y consultor, argentino, habla acerca del coaching
ontoldgico y afirma que una comunicacion efectiva, deriva el éxito en las comunicaciones
con los empleados y se basa en el liderazgo del Director o Gerencia de una organizacion,
quien debe estar comprometido filoséfica y conductualmente con la idea de que la
comunicacion con los empleados es esencial para el logro de las metas institucionales. Si
sus palabras y acciones van enfocadas a una mayor y mejor comunicacion, su compromiso
trascenderd al resto de la organizacién. EIl compromiso deberd ser con una comunicacion
en ambos sentidos y no sélo unilaterales y de manera descendente, debera tener un énfasis
en la comunicacion cara a cara pero apoyandose con acciones y con todos los elementos
graficos, escritos, audiovisuales y no verbales que se tengan a mano. Cuando hay
congruencia entre lo que se dice y lo que se hace, la credibilidad y confianza aumentan y
son el escenario, el clima perfecto, para que la comunicacion eficaz y efectiva se logre.
Buol concluye que uno de los principales fallos en la comunicacién, es pretender o fingir
que se esta prestando atencion, cuando en realidad la mente se distrae en otras cosas. La
mayoria de las personas habla a un ritmo de 125 palabras por minuto. Sin embargo, el
cerebro es capaz de manejar hasta cinco veces mas esta cantidad. De ahi que cuando
alguien habla mas de unos cuantos minutos, el que escucha, a veces sin darse cuenta,

empieza a divagar en otras cosas que ocupan su mente porque le interesan mas que lo que
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estd escuchando y regresa al dialogo que tiene con el interlocutor solo para informarse de

forma general sobre lo que esté diciendo su interlocutor.

Bussenius (2,007) escribe en la revista virtual “Psicologia Laboral”, sobre el contexto
actual donde se desenvuelven las organizaciones y bajo los fundamentos de la
administracion moderna de los recursos humanos, la capacitacion se posiciona como una
herramienta fundamental para el desarrollo de la empresa y de sus trabajadores. Las
acciones de capacitacion permiten a la empresa obtener mejoras a nivel de produccion y de
clima laboral, mientras que a sus trabajadores les entrega herramientas concretas, practicas

y de uso constante para el mejor desempefio en su puesto de trabajo.

Sin embargo, esta atractiva y productiva posibilidad, muchas veces se ve coartada por
temores que tienden a estancar las decisiones organizacionales. Bussenius cita a Maslow
quien plantea que, en la vida existen dos tendencias: una de ellas apunta al statu quo, es
decir a la estabilidad, lo conocido y lo manejable, mientras que por otro lado, existiria la
tendencia al desarrollo, que apunta al cambio, a tomar opciones, a innovar e intentar ser
mejor de lo que se es.  Expresa que dentro de las actividades de capacitacion, se
encuentran cursos Yy acciones de variada indole y en las que la empresa debe invertir para la
mejora continua y productividad de la empresa. Por lo general se separa las capacitaciones
técnicas (que tiene relacion con herramientas concretas aplicadas a una tarea especifica), de
las capacitaciones en el area de administracién o relaciones humanas (aquellas que apuntan
a mejorar el clima laboral, aumentar la motivacion, generar trabajo en equipo, etc.). Ambas
son importantes y se recomienda que la empresa incluya a lo menos una por afio. Concluye
que optar por la capacitacion dentro de las organizaciones es optar por el desarrollo, por el
cambio, la innovacion y la mejora continua. Capacitar denota compromiso hacia los
trabajadores y profesionalismo a la cabeza de la organizacion. La capacitacion es una
opcion, darle espacio y cabida permitira fortalecer las organizaciones.

Por su parte Gonzalez (2,007) indica en la investigacion hecha sobre desarrollo de las
concepciones sobre capacitacion, que en las organizaciones modernas, la gestion de los
conocimientos y la capacitacion de los trabajadores, constituye una necesidad para lograr su

transformacion en capital humano, entendido a la persona como aquella fuerza de trabajo
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con alta calificacion en el desempefio profesional en el puesto de trabajo que ocupa y una
preparacion individual caracterizada por una constante necesidad de perfeccionamiento a
partir de la evaluacion de sus necesidades, las de su organizacion y las del entorno. La
capacitacion debe significar, en su conjunto un planteamiento a largo plazo para mejorar al
ser humano, que es el recurso mas importante de la organizacion. Teniendo en cuenta estos
conceptos, la capacitacion asume una funcion correctiva y el desarrollo una funcion
preventiva, y ambas funciones deben estar orientadas como un todo hacia el mejoramiento
del desempefio del trabajador en el puesto de trabajo actual o futuro. Por lo tanto, la
capacitacion como el desarrollo deben ser considerados por la organizacion como una
inversion altamente compensada, que se revierte en beneficios tangibles en el cumplimiento
de los objetivos empresariales. En conclusion, la capacitacién debe promover que se
pongan de manifiesto los conocimientos, experiencias, habilidades y potencialidades en
funcién de la organizacion, de manera que aporten al analisis y solucién de los problemas

organizacionales y a la toma de decisiones.

En su articulo sobre “La actitud del Lider”, Rosales (2,005) menciona que la actitud de un
lider es determinante como eje central dentro de la cultura de la organizacion a la que
pertenece, ya que éste lider debe poseer también solidas relaciones interpersonales para el
buen logro de las metas de la organizacién. Dice que el lider debe estar dotado de la
automotivacion y la generosidad sobre todo para afrontar los cambios en que
constantemente le rodean, ya que en el entorno empresarial, no siempre se vislumbra un
entorno agradable en el que siempre se encuentre un buen destino financiero. Es por ello
que el lider debe poseer suma voluntad para afrontar los cambios inesperados, sobre todo
una actitud proactiva y positiva para que le ayude a liderar a su equipo y que a su vez pueda
cambiar el entorno para mantener un ambiente agradable sin afectar los resultados

deseados.

Asimismo, en el articulo “Comunicacion Productiva” un nuevo enfoque tedrico Nosnik
(2,003), habla sobre los fundamentos y perspectivas de la comunicacion productiva
enfatizando que la informacién y el diadlogo por separado son de por si importantes y llenos
de complejidad de lograr cuando se busca calidad y excelencia en cada uno de estos

procesos, pero la union de la informacion y la retroalimentacion para unir a un conjunto de
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individuos a su vez para servir un fin superior que rebasa sus necesidades e intereses
individuales, obliga a la difusion de la informacién y a los mecanismos de
retroalimentacion a trabajar a su méxima capacidad para lograr la calidad de vida a la que
ese grupo humano aspira. Es decir, la comunicacion productiva estudia los flujos de
informacién y los mecanismos de retroalimentacion necesarios para la mejora del mundo.
Sin embargo, el estudio de la Comunicacion y en concreto la propuesta de Comunicacion
Productiva también contempla que cada capacidad viene acompafiada de una actitud. La
primera capacidad, la de informar, se acompana de una actitud que ¢l llama “egocéntrica” y

gue ambas constituyen el primer nivel de comunicacion que llama “lineal”.

La segunda capacidad, la identifica como “comunicarse con los demas”, a la que le
corresponde la actitud “empdtica” y que juntas constituyen el segundo nivel de
comunicacion al que llama “dinamica”. El tercer nivel de comunicacién, le denomina
“productivo” que se integra de la actitud de “receptividad” y de la capacidad de
“alineacion”. Una actitud egocéntrica de comunicacion corresponde a la conciencia,
voluntad y necesidad de un individuo y/o institucion de servirse de la informacion real

disponible y potencialmente generable para cumplir con sus propios objetivos y metas.

Una actitud empética de comunicacion corresponde a la conciencia, voluntad y necesidad
de un individuo y/o institucién de considerar el punto de vista, la necesidad y la influencia
de otros individuos e instituciones respecto de generar e intercambiar informacion real

disponible y potencialmente generable con dichos individuos e instituciones.

Para concluir, indica que la tercera actitud receptiva de comunicacion corresponde a la
conciencia, voluntad y necesidad que tiene un individuo y/o institucién de “coordinarse y
colaborar” con otros individuos e instituciones para mejorar personal, profesional y
organizacionalmente de tal forma que la convivencia entre individuos, grupos, sociedades,
naciones y paises resulte en menor violencia y un mayor avance general para beneficio

particular y colectivo; esto es comunicacion productiva, la mejora del mundo.

Islas (1,998) en la catedra del Proyecto Internet Comunicaciones Digitales Estratégicas del
Tecnologico de Monterrey, hace mencion a la comunicacion productiva como la

inteligencia que puede utilizar la informacion para construir y progresar, o “inteligencia
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productiva”. Es decir, esta comunicacion que va mas alla de emitir y recibir mensajes, esto
se relaciona con la responsabilidad de cada uno de los actores y de la mutua
corresponsabilidad entre si y para con el sistema que forman. Por otro lado, menciona que
para los estrategas de la comunicacion, ya sea emisores 0 perceptores, la responsabilidad de
informar existe en la medida en que cada quien busca crear un efecto en el otro, y que tal
efecto brinda aunque sea un minimo beneficio a la contraparte para poder permanecer
comunicados en futuro. Dicha responsabilidad es de un proveedor y un usuario, de utilizar
la informacion disponible de tal manera que el propio sistema del que forma parte pueda
cumplir con su objetivo o misién y al mismo tiempo genere beneficio para los
involucrados, mientras que en la comunicacion lineal indica que la Unica responsabilidad es
producir informacion en beneficio de quien la genera. En conclusion indica que una
organizacion que no adopta un plan general de comunicacion, dificilmente conseguira crear
un ambiente de informacion lo suficientemente rico para que mandos altos, técnicos y
colaboradores tengan una idea clara de lo que la organizacion desea alcanzar en su

conjunto.

En sintesis, es importante que los departamentos de recursos humanos empiecen a cambiar
la forma de comunicar o informar a su personal sobre como debe hacer su trabajo, o decirle
qué es lo que espera del colaborador. La comunicacién productiva debe abrirse campo con
los departamentos de recursos humanos en las nuevas relaciones organizacionales, debe ser
un mediador positivo, que canalice las ideas para mejorar y contribuir con la productividad
de la empresa. La forma de comunicacion lineal, se considera que deberda modificarse e ir
cambiando, ya que las necesidades tanto de los colaboradores como de los propietarios
empresariales, deberan moldearse en un corto tiempo para producir mas y mejor. Tomando
en cuenta la experiencia del dia a dia en el trabajo, el colaborador puede aportar grandes
beneficios para la organizacion y a su vez para realizar con mayor efectividad y eficiencia

su trabajo.

14



1.2 Marco tedrico

Hoy por hoy la comunicacion sigue siendo uno de los pilares en toda organizacion,
proporcionando medios eficaces y efectivos para transmitir la informacion necesaria para

lograr alcanzar los objetivos organizacionales y a la vez contribuye a mantenerla unida.
1.2.1 Comunicacion Organizacional

Quintanilla (2,010), hace referencia a la evolucion de la comunicacion organizacional
indicando que ésta tiene una historia relativamente corta, en la década de 1,940 se iniciaron
los estudios. Enfocando la prioridad de las investigaciones en la forma de optimizar los
medios de comunicacion descendente, que iba a dirigida a los colaboradores de las
organizaciones. Esta comunicacion se basaba en lo que los duefios y directivos querian
comunicar a los subordinados, y éstos seguian la orientacion en funcion a los objetivos de
la organizacién o empresa. Se consideraba que un empleado informado era un
empleado feliz y productivo. La forma de comunicar la informacién era jerarquica y se

utilizaba como unico canal la comunicacion impresa.

En la década de 1,950, continla, indicando que se estudian tres aspectos importantes de la

comunicacion organizacional:

1. Los efectos que tienen las redes de comunicacién en grupos reducidos en el
rendimiento de la organizacion, en las actitudes y comportamiento de cada miembro
del grupo.

2. La relacion que existe entre las actitudes y como lo perciben los miembros de la
organizacion respecto a la comunicacion (principalmente ascendente y descendente)
y su rendimiento en el trabajo.

3. Ladistorsion de los mensajes en la comunicacion ascendente.

A partir de 1960, la investigacion sigue el camino iniciado en la década anterior, ademas,
de concluir que un supervisor eficiente es aquel que esta orientado hacia la comunicacion,
pidiendo y persuadiendo en lugar de ordenando y diciendo como hacer las cosas. Al

mismo tiempo, es abierto para transmitir la informacion a los empleados.
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Concluye que los enfoques participativos en la toma de decisiones llevan a niveles mas

altos de estado de animo y satisfaccion en el empleado cuando son tomados en cuenta.

En la década de 1970, las investigaciones concluyeron que no existe un estilo
particular de comunicacion que sea el mejor en todas las organizaciones, ya que cada
organizacion exige una combinacion diferente de actitudes y conductas para lograr la

eficacia en el liderazgo.

La comunicacién ha sido enfocada en darle importancia a las diferencias y no a las
similitudes, de ahi conlleva a la distorsion del mensaje, los empleados tienden a
distorsionar mas los mismos, cuando son negativos (desfavorables), que los mensajes

positivos (favorables).

Los resultados generales de las investigaciones mostraron que la satisfaccion en el trabajo
de los empleados esta relacionada con la realimentacion recibida por parte de sus superiores
(Quintanilla 2,010).

En la actualidad la comunicacion organizacional ha evolucionado, en este siglo, la
comunicacion organizacional es sustancialmente diferente.  Actualmente, el lugar de
trabajo se ha apoyado con el desarrollo de la tecnologia y del valor multicultural, en la
mayoria de los casos el trabajo ahora demanda sea realizado en equipo mas que

individualmente.

Respecto a la Comunicacion Organizacional en Guatemala en la actualidad, Pérez (2006)
indica que “de acuerdo a la experiencia, se ha comprobado que en el medio empresarial
guatemalteco no se aplican técnicas administrativas y de comunicacion, que den una
imagen positiva a sus relaciones direccionales; esto en parte se debe, al
desconocimiento de dichas técnicas, por un lado y por otro, a la negligencia de los
empresarios de seguir utilizando un sistema unilateral de decision y un alto grado de
improvisacion, aspectos que obviamente no permiten a la empresa disponer de una

mejor proyeccion” (p.50)
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Razén por la cual se ve necesario un replanteamiento y valorizacion de la comunicacion
organizacional y la necesidad de implementar un modelo mas actualizado y participativo
como lo plantea la Teoria de la Comunicacion Productiva.

De tal manera que, “la comunicacion se ha convertido en una de las herramientas
indispensables de los ultimos tiempos, puesto que no sélo se relaciona con el mundo
de los medios sino también con todo lo concerniente al mundo de la ciencia, los negocios,
la administracién y la politica. Los comunicadores son profesionales valorados en areas

de direccion, organizacion de empresas y en el sector publico” (Pérez 2006, p.50)

Concluye, que aunque lento, los gerentes guatemaltecos se han dado a la tarea de otorgar el
interés que tiene la comunicacién en la empresa, ya que, los colaboradores quienes
conforman el capital humano y es lo mas importante para que la empresa sea productiva,
se expresan tanto verbal, corporal y tecnoldgicamente; lo que agrega importancia a la

calidad de la misma para el eficaz y efectivo desempefio laboral.

En la trayectoria de la comunicacion organizacional, para una mejor comprension de la
funcionalidad dentro de las empresas, se identificaron los diferentes elementos que la
conforman. Martinez y Nosnik (2001) sefialan que la Comunicacion Organizacional es el
proceso mediante el cual un individuo o una de las subpartes de la organizacion, se pone en

contacto con otro individuo o subparte.

Martinez y Nosnik sefialan que la comunicacion formal es aquella en donde los mensajes
llevan una direccion oficial establecido por la jerarquia y especificado en el organigrama
de la empresa. Por regla general estos mensajes fluyen de manera descendente, ascendente

y horizontal.
a) Comunicacion Descendente

Como comunicacién descendente afirman que ésta ha sido utilizada con la finalidad de que
los superiores (Junta Directiva, Gerentes) den los mensajes a los mandos medios y
operativos dando las suficientes y especificas instrucciones que deben seguir, ese es el
unico proposito: “quien debe hacer qué, cuando, cémo, donde y porqué”. (Martinez y
Nosnik 2,001)
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En la mayoria de los casos se observa que esta forma de comunicacion se pone de
manifiesto en las organizaciones en donde la autoridad esta centralizada y en la mayoria de

los casos es mandatorio.

Por su parte, el aporte que King (2012) realiza, sefiala que dentro de la comunicacion
descendente los principales medios utilizados son las instrucciones de forma oral al
personal que se presentan a través de los discursos, reunion con el personal y via telefonica.
En cuanto a la comunicacion via escrita los medios més utilizados son, memorandum,

cartas, informes, manual de operaciones, folletos y reportes.

Para King, una de las limitantes que se dan en este tipo de comunicacion es que la
informacién se vuelve indefinida, confusa y se esparce conforme va descendiendo en la
linea de mando y de los niveles jerarquicos. Ante estas circunstancias es indispensable la
existencia de un sistema que permita retroalimentar la informacién recibida, es importante
sefialar, que la informacion que se dirige de forma descendente en una organizacion avanza
lentamente, trayendo como consecuencias tardanza en la llegada de la informacion a su

destino, creando situaciones de frustracion a la administracion de la empresa. (King 2012)

b) Comunicacién Ascendente

La comunicacion ascendente se caracteriza porque va del colaborador hacia los superiores.
El principal beneficio de este tipo de comunicacion es ser el canal por el cual la
administracion conoce las opiniones de los colaboradores, lo cual permite tener

informacién del clima organizacional en esos niveles. (Martinez y Nosnik 2,001)

Actualmente, se elaboran estudios de clima laboral a nivel internacional al menos una vez
por afio, como lo realiza la empresa Great Place to Work para medir la opinion que tiene el

colaborador respecto a los jefes, gerentes y de la empresa (entorno laboral).

En su exposicion, King (2,012), indica que la comunicacion ascendente es lo contrario a la
descendente en el hecho de que mientras la segunda es autoritaria, la primera (ascendente)
la desarrollan empresas cuyo ambiente y proceso de comunicacién es accesible a la

participacion de los colaboradores y mantiene politicas equitativas en la intervencion de los
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mismos. El canal més utilizado para la transmision de la informacion de forma ascendente

son:

* Reuniones periddicas

* Entrevistas personalizadas

» Control de calidad

» Comunicacion telefénica

* Investigacion por medio de encuestas

* Buzones de sugerencias y libro de quejas que se hacen llegar a la administracion.

c) Comunicacién Horizontal

Para Martinez y Nosnik (2,001) esta comunicacion es la que se da entre miembros de una
misma jerarquia, o sea que poseen el mismo nivel y responsabilidad dentro de la
organizacion. Es aquella en la que los miembros de un mismo nivel jerarquico pueden
comunicarse directamente entre si. Esta comunicacion puede darse entre personas de un
mismo grupo, entre personas de diferente grupo, entre personas de diferente departamento,

y entre el grupo de asesores especialistas y la organizacion.

Sin embargo en este tipo de comunicacién también existen algunos vacios que pueden
provocar problemas dentro de la organizacion. Puede darse la competencia desleal, y esto
afecta el clima organizacional, esta mala competencia puede resultar cuando dos
colaboradores estan optando para un mejor puesto superior al que poseen. De aqui surge
que la informacidon que poseen ambos miembros “decidan” ocultar informacion valiosa o

por otro lado, querer tener el control excesivo sobre la misma.

Para concluir, en opinién personal, la comunicacion organizacional esta estructurada por
cuatro maneras de informar dentro de una organizacion: comunicacion formal,

comunicacion descendente, comunicacion ascendente y comunicacion informal.

King (2012), indica que existe un flujo de comunicacion dentro de las organizaciones que

esta clasificado en:
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d) Comunicacion internay externa

La comunicacion interna, son todas las actividades realizadas por la organizacién, para
crear y mantener las relaciones entre sus miembros, a través del buen uso de los diferentes

medios de comunicacion existentes en la organizacion.

La comunicacion externa, son todas las actividades realizadas por la organizacion, cuyo
proposito es mantener relaciones con el exterior, en la actualidad a este tipo de

comunicacion se le conoce como relaciones publicas.

e) Comunicacién cruzada

Dentro de este tipo de flujo de comunicacion se considera a la informacion de direccion
horizontal (aquella que se presenta entre niveles similares de jerarquia dentro de la
organizacion) y el conocido “flujo diagonal” (el flujo diagonal se presenta cuando las partes
que intervienen en el proceso de comunicacion forman parte de niveles jerarquicos

diferentes y no establecen una relacion de dependencia entre ellas).

La finalidad principal de la comunicacion cruzada, segin King (2012) es incrementar la
velocidad en la transmision de la informacién, mejorar la comprension de la informacion
que se transmite y la coordinacion de los esfuerzos para lograr cumplir con los objetivos de
la empresa. La comunicacion cruzada es muy comun dentro de las organizaciones, ya que
no siempre el flujo de la informacidn se dirige por las rutas normalmente establecidas en

los organigramas.

En la actualidad las organizaciones hacen gran uso de la comunicacion cruzada tanto oral
como escrita, con la principal finalidad de perfeccionar el flujo en direccion vertical de la
informacion dentro de las empresas. También es importante recalcar que, debido a que la
informacién en la empresa no siempre sigue los flujos establecidos (en cuanto a niveles
jerarquicos se refiere), es necesario proteger dicha informacion ante los problemas u

obstaculos de la informacidn bajo las siguientes premisas:
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* El empleo de la comunicacion debe presentarse cuando las necesidades de la

empresa asi lo requieran.

» Es indispensable que los empleados se abstengan de exceder los limites de
autoridad permitidos, establecer reglas claras donde empiezan y en donde terminan

las funciones de cada uno.

* Los empleados deben mantener al tanto, en cuanto a informacion se refiere, a sus
jefes 0 mando superior de las tareas cruzadas de alta importancia, toda informacién

relevante.

King (2,012) concluye que lo anterior permite dejar en claro que un flujo de comunicacion
cruzada en algunas ocasiones pude desencadenar inconvenientes en la organizacion, por lo
cual es importante cuiden este tipo de flujo de informacidn, que es indispensable dentro de
las organizaciones por el ambiente interno y externo complejo y con dinamismo en el

mercado empresarial.

Cuando la necesidad de cambio se presenta en las organizaciones se tiende a implementar
mejoras de la productividad y organizacionales en un conjunto de elementos que ya
resultan habituales, tales como: e-mail, interrupciones, reuniones entre otros componentes.
Pero rara vez la organizacion se detiene a utilizar una “herramienta” que es la base de todo

el trabajo en equipo: la comunicacion productiva.

En su publicacién Pefia (2,012) hace referencia al problema de la comunicacion
organizacional, sefialando que ‘“Constantemente, sin parar, estamos hablando entre
nosotros: delegamos una tarea por email, consultamos algo cara a cara, acordamos
préximos proyectos, hacemos una llamada a un cliente, tenemos una videoconferencia,
damos nuestro parecer en una reunion. Pero luego, en la vida real, las situaciones y
conflictos suelen empezar con frases de desentendido como, “pensé que lo harias tu”;
“quien era el responsable de hacerlo”; “te dije que era urgente”; y un sinfin de

justificaciones y supuestos por la mala comunicacién que se genera entre los interlocutores.
(p-1,2)
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Concluye que una mala comunicacién interna siempre es un obstadculo para una mala
planificacion interna. Porque suele ser fuente de malentendidos, confusiones,
descoordinaciones, falta de informacion y detiene el proceso de toma de decisiones. Una
mala comunicacion interna también causa lentitud y falta de eficiencia. Los proyectos no
avanzan todo lo rapido que podrian porque los miembros del equipo no estan sintonizando

la misma frecuencia.

Sin embargo, Pefia (2,012) indica que la comunicacién productiva, siempre ha estado en las
organizaciones, pero por el estilo de vida rapido y el trabajo precipitado, no le han dado la
importancia que debiera. Para finalizar describe 5 formas breves de darse a entender por

medio de una comunicacion que resulte productiva:

“1. Elige bien el canal: antes de comunicar piensa cual es la mejor forma de
transmitir eso: cara a cara, por teléfono, en un email, en una mini reunion, o bien en

una reunion.

2. Piensa antes de... teclear o hablar. Eso te permitird elegir bien lo que

quieres/tienes que decir sin dejar nada o afiadir de mas.

3. Sé breve y directo. Ahorra prolegdémenos y rodeos, y empieza tus emails o
conversaciones por lo que quieres. De este modo la otra persona te entendera antes y

te atendera antes.

4. Sé preciso. Incluye los detalles esenciales que ti y la otra persona necesitais

para coordinaros. Por ejemplo: quién hara qué y cuando.

5. Amable y positivo. Cualquier comunicacion llegara con mas fuerza si va
acompafada de una sonrisa 0 un tono entusiasta. No se trata de echar azUcar a todo,

sino de trabajar mas a gusto con quienes te rodean.” (p.2)
1.2.2 Comunicacion Productiva

Para Nosnik (2,013), esta teoria de comunicacion es la que estudia los procesos de
innovacion y mejora de los sistemas creados por el ser humano desde el analisis del
intercambio e interpretacion de los mensajes trasmitidos y recibidos por otros seres

humanos. Su interés se centra en desarrollar la retroalimentacion activa como capacidad y
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posibilidad de mejorar positivamente los sistemas (entorno).  Concluye que la
comunicacion no termina al obtener una respuesta ante un estimulo, sino que al flujo de
informacion que surja entre ambas partes, emisor y receptor, y que estos a su vez
obedezcan a un objetivo en comdn para que los interlocutores de la comunicacion sean
beneficiados del producto que se saque de esta interaccion y que beneficie a la sociedad
misma. (Nosnik 2,013)

En el afio 2010 Marchesan propone un nuevo modelo mental de comunicacion, la
Comunicacion Productiva. Este modelo de comunicacion productiva, reubica el rol de la
informacién y el mensaje, tomando al conocimiento como herramienta de construccién y
no como esencia. La esencia se encuentra en la grandeza humana y las relaciones que
como seres sociales pueden y necesitan desarrollar.  “Comunicacion Productiva” la
plantea como una propuesta de educacién y transformacién comunicacional de la
comunicacion humana. El corazon de esta propuesta es elegir otro eje para la
comunicacion donde ya no se centre el acto de comunicarnos en el mensaje y la verdad que
cada uno quiere poseer, sino en la relacion y especialmente la grandeza humana que
compone cada relacion o red de relaciones, sea esta una pareja, una familia, una
organizacion de cualquier naturaleza, educativa, social, deportiva, empresarial o politica

hasta una misma nacion.

La Comunicacién Productiva se hace cargo de la crisis comunicacional que hoy en dia se
vive en los contextos, en el entorno, en las empresas, proponiendo un modelo mental
diferente que sea motivo de nuevas conversaciones, acuerdos y practicas en el dominio de
la comunicacion interpersonal. Menciona que la posibilidad que tiene este nuevo modelo
mental de transferirse y aplicarse en las organizaciones es ilimitada, pues las
organizaciones que la han implementado, han comprendido que en la habilidad de
comunicarse y desarrollar relaciones productivas esta la fuente para poder generar los
resultados que hasta el momento no eran posibles a pesar de poseer el conocimiento y

tomar las acciones que en teoria debian ser tomadas.

La vivencia de este modelo de comunicacion mas que una posibilidad es la parte que

entusiasma y tanto el liderazgo como las personas que componen cada organizacién
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demuestran un serio compromiso con su implementacion como asi también con la revision
constante a través de la asistencia de recursos humanos propios entrenados o coaches
externos entrenados en comunicacion productiva. Marchesan indica que el resultado de
este modelo mental puede llegar a ser extraordinario ya que no solo puede producir una
gran superacion en los integrantes de la organizacion sino que puede, llegar superar los
limites de la organizacion y llegar a ser de gran provecho en las familias de cada persona
que conforma la organizacién. Finalmente, se debe transferir este modelo y ponerlo en
practica sera lo mas importante, por su propia naturaleza es posible su constante superacion
al utilizar el conocimiento como herramienta y mantener la grandeza humana y la relacion

como eje de su disefio y proposito.

Marchesan (2,006), describe que el MCP, modelo de comunicacién productiva, esta dotado
de cualidades y es mas que una mera comunicacion, es un aprendizaje. La cataloga como
una propuesta de educacion comunicacional derivada de la convivencia social y
organizacional. “El objetivo ya no soy yo ni mi razon sino la relacion e interaccion con el
otro como legitimo otro; esto es, la relacion fundada en la biologia del amor. Es tiempo de
vivir y convivir en un ambiente de comunicacion diferente para tener relaciones,

organizaciones y empresas diferentes” (Marchesan, 2,006. p. 146)

La comunicacion productiva va mas alla de la informacion y el dialogo que se da entre los
seres humanos, entendiendo que Marchesan, agrega un ingrediente principal en las
comunicaciones, que es la emotividad. Sintetizando se puede decir que cuando el ser
humano se comunica, quiere dar a entender su forma de ver las cosas, el significado que
internamente le dé a lo que expresa o comunica. De ahi deriva la importancia que le da a
la relacion, méas que al mensaje transmitido. O sea, no es lo que se va a decir, sino como se

va a transmitir lo que se va a comunicar.

También le da importancia al lenguaje gestual con el que el ser humano se comunica, indica
es a veces mas potente el lenguaje corporal que la comunicacion que se tenga en una
conversacion. Quiere decir que aunque la persona diga “si” con la boca, su lenguaje
gestual podria denotar totalmente lo contrario, un rotundo “no”. En este sentido indica, que
los estudios coinciden con la urgencia de recuperar los aspectos vocales y visuales en la

comunicacion. En un estudio de la Universidad del Sur de California hecho por el Dr.
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Alberth Mehrabian, se concluyé que las personas reaccionan y forman opinion de su

interlocutor de tres maneras:

e La parte visual, tiene un 55% de importancia a la persona que escucha y observa.
Esta es la parte no verbal, o sea codmo estamos fisicamente al momento de la
comunicacion, arreglo personal, gestos, vestuario, peinado, movimientos y la

posicién en la que se esta cuando se habla.

e La parte vocal que ocupa un 8%, que también es no verbal, pues se refiere al cbmo

hablamos, qué tono de voz utilizamos, claridad, sencillez.

e Por ultimo menciona el 7% que es el minimo que realmente se utiliza en la
comunicacion que es el aspecto verbal. Lo que se esta comunicando con palabras y
frases hechas. Sin embargo, no quiere decir que por tener el porcentaje mas bajo
sea el menos importante, lo que denota es la responsabilidad con la que nos

comunicamos Y la escucha activa con la que ponemos atencion.

En base al resultado de la estadistica anteriormente mencionada, Marchesan hace mencion
a que la escucha debe ser activa y no pasiva. “Qué es la escucha activa?, La comunicacion
es un camino de dos vias. Si no se escucha y se comprende lo que el otro dice, no hay
comunicacion”. (Marchesan 2,006. p. 252). La escucha activa es ser responsable como
receptor dentro de la comunicacion y el dialogo, es ser empatico y comprender al que esta
comunicando, de ahi deviene la comunicacién productiva. Si no se escucha
responsablemente, empieza la division y discusién sin sentido, el individualismo y

finalmente se pierde el compromiso.

En similitud con lo dicho por Marchesan, Nosnik (2,006) enfoca la comunicacion
productiva y la define como “el estudio de la innovacion y mejora de los sistemas creados
y/o habitados por el ser humano a partir del intercambio e interpretacion de los mensajes
transmitidos a, y recibidos por, otros seres humanos” (p.117). Se ocupa no solo del estudio
de las organizaciones, y entre ellas, prioritariamente de las empresas, sino del principio de
organizacion como un principio de civilizacion y caracteristico del ser humano. Se ocupa
de la innovacion y mejora como cambio positivo y progresivo de los sistemas en la

experiencia humana, en general, a todo tipo de sistemas de convivencia humana, formales e
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informales que buscan que dicha convivencia sea satisfactoria para cada uno, pacifica entre

todas las partes y productiva tanto para el sistema como para cada una de sus partes.

La Comunicacion Productiva es, el estudio de como las personas individuales y en grupo se
unen gracias a la informacion y al dialogo, (informacion mas retroalimentacion). (Nosnik
2,013).

La informacion y el didlogo por separado son de por si importantes y complicados de lograr
cuando se busca calidad y excelencia en cada uno de estos procesos, pero la union de la
informacién y la retroalimentacion para servir a un grupo de seres humanos unidos a su
vez para buscar y alcanzar un fin superior que rebase sus necesidades e intereses
individuales, obliga a la difusion de la informacion y a los mecanismos de
retroalimentacion a trabajar para lograr, la calidad de vida a la que ese grupo humano

aspira.

La teoria de la Comunicacion Productiva se origind de la inquietud al observar que los
procesos de aseguramiento de calidad en las organizaciones son, de cierta manera una
forma de comunicacion a la inversa: no inician con lo que el emisor quiere informar a su
receptor, sino con la inquietud de un emisor (llamado proveedor) por saber qué es lo que el
receptor requiere de él para poder cumplir con sus metas y objetivos productivos. (Nosnik,
2,013)

La calidad demandada por el receptor depende, a su vez, de lo que la organizacién busca,
cumplir y alcanzar las metas, y lo que busca dicha organizacién depende de lo que la
sociedad donde opera considera bueno y aceptable como contribucién, insumo o alimento a

la misma, o al bien comun.

De tal manera expresa que la comunicacién productiva consiste en situar al proceso de la
comunicacion en su propio contexto, o en el sistema al que sirve, para que dicho sistema
como un todo cumpla, a su vez, con sus propios objetivos y metas. La Comunicacion
Productiva nace de la retroalimentacion que permite conocer las necesidades de los
sistemas (empresas, colegios, industria, el mismo hogar) donde ocurre la comunicacion

para que ésta se alinee con los fines Gltimos de éstos y asi contribuir a su logro. Busca
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hacer compatible el lenguaje verbal utilizado por los actores del proceso comunicativo con

el desempefio del propio sistema (entorno).

“Como herramienta de planificacion en las organizaciones, la Comunicacion Productiva, se
convierte en el estudio de la calidad que requiere un sistema en cuanto a sus insumos de
informacién y dialogo (el propio proceso de la comunicacion) para llegar a sus fines
ultimos. Es decir, estudia los flujos de informacion y los mecanismos de retroalimentacion
necesarios para la mejora del mundo, entendiendo el mundo como sistema que contiene a
todos los demas sistemas, el sistema que aloja los fines altimos, los objetivos y las metas

reales y potenciales a los que se aspira” (p.128).

A manera de conclusién puede deducirse que la comunicacion productiva tiene 3 elementos

esenciales para que sea productiva.

1. La informacién, que son todos aquellos estimulos externos que se presentan de
forma visual, escrita u oral para producir el segundo elemento de la comunicacion

productiva.

2. El dialogo, que resulta de la informacion dada en el entorno, el contexto, la

discusion, el estar en acuerdo o desacuerdo.

3. La retroalimentacion, que es sacar el beneficio de la informacion y el didlogo para
encontrar el bienestar para los interlocutores de la comunicacion. Es ponerse de
acuerdo para llegar a un bien comdn, ya sea en el hogar, en la empresa, en el

deporte, en las escuelas, en los barrios, en los paises.

Debido a que la comunicacién productiva emerge de la interrelacion de los seres humanos
para buscar un bien comdn, es indispensable mencionar que la capacitacion es un factor
importante a tomar en cuenta como medio o canal de comunicacion para encontrar las

similitudes entre colaboradores y jefaturas.
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1.2.3. Capacitacion y Metodologias

Olivo (2,011) resume que es la disciplina que se ocupa de la educacién y el aprendizaje del
sujeto adulto. EI uso del concepto de andragogia se remonta al afio 1,883 cuando el
maestro aleman Alexander Kapp lo utilizd por primera vez , al no ser generalizado su uso,

cayo en el olvido.

Posteriormente, Eugene Rosenback, a principios del siglo XX retoma el término para
referirse al conjunto de elementos curriculares propios de la educacion de adultos, como

son: profesores, métodos y filosofia.

No obstante estos intentos iniciales por conceptualizar y sistematizar la educacion de
adultos, la integracion basica sobre educacion de adultos se inicid, en Europa y en Estados
Unidos de (Norte) América, en forma bastante tardia en comparacion con su equivalente en
el ambito de la pedagogia. Es apenas a finales de los afios 50 cuando se inician los
esfuerzos de sistematizacion, articulacion y difusion de teorias especificas acerca del
aprendizaje del adulto; asi como de estrategiasy métodos capaces de expresarse en

términos de una didactica para un aprendizaje que no es nifio ni adolescente: el adulto.

En 1,970 Knowles, fue considerado el padre de la educacion de adultos por elaborar una
teoria de la andragogia més detallada que la considerdé como el arte y la ciencia de ayudar a
adultos a aprender. (Knowles, citado por Olivo 2,011)

En 1,997 Alcala, hace una propuesta mas abarcadora y conceptualiza con mayor
profundidad su concepcion y explica que la praxis andragogica es el conjunto de acciones,
actividades y tareas que al ser administradas aplicando principios y estrategias
andragdgicas adecuadas, es posible facilitar el proceso de aprendizaje en el adulto. (Alcala,
citado por Olivo 2,011)

Se puede observar que cada definicion de un autor enriquece el tema sobre la andragogia
que ahora es considerada como una herramienta indispensable para la educacién del adulto

y que toma en cuenta diferentes componentes del individuo, como ser psicoldgico,
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bioldgico y social; una concepcion nueva del ser humano como actor de su propia historia,

cargado de experiencias dentro de un contexto socio cultural.

Luego de desarrollar los diversos significados y conceptos en la historia, Aquiles (2,011)

expone que la andragogia se basa en dos principios:

El principio de Participacion y Horizontalidad

a) Principio de la Participacion
La andragogia proporciona la oportunidad para que el adulto decida qué desea aprender;
participe activamente en su propio aprendizaje e intervenga en la planificacion,
programacion, realizacion y evaluacion de las actividades educativas. Los adultos desean
tener autonomia y ser el origen de su propio aprendizaje, es decir, quieren implicarse en

la seleccidn de objetivos, contenidos, actividades y evaluaciones.

b) Principio de Horizontalidad
Refiere a que las actividades se hacen en condiciones de equidad entre los participantes y
el facilitador. Lo anterior, conjuntamente con unambiente de aprendizaje adecuado,
determina lo que se le puede llamar una buena practica de educacion de adulto. O buena
praxis andragdgica. En otras palabras, si no se establece esta relacién de igualdad o de
tomar en cuenta a cada uno en la gestion de los conocimientos o de los aprendizajes, no

existira el compromiso de aprender para mejorar.

Olivo (2,006) tratando el tema de la andragogia, dice que el proceso de educacion de
adultos debe ser orientado por el facilitador del aprendizaje, con el objetivo
de incrementar el pensamiento, la autogestion, el mejoramiento de sus practicas laborales
para una calidad de vida digna y de creatividad del participante adulto, lo que deberia dar

como resultado final una oportunidad para que logre su autorrealizacion.

La experiencia acumulada también es clave y debe ser utilizada como recurso de

aprendizaje y como referente para relacionar aprendizajes nuevos, como un aprendizaje
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continuo. Valiéndose de las experiencias anteriores el participante puede explorar y/o
descubrir su talento y capacidades, y aun mas superar las expectativas de las que
anteriormente no tenia conocimiento. La facilitacion del aprendizaje del adulto, se centra
en su experiencia vivida y el medio para hacerla efectiva deberia ser la emocionalidad con
la que experimenta la capacitacion y pone de manifiesto sus experiencias, esto al final lo

llevard a la felicidad.

Por lo tanto, lo pertinente para el aprendizaje son situaciones reales para analizarlas y
vivirlas de acuerdo con su proyecto personal de vida y las experiencias acumuladas. En
estas circunstancias la formacién cobra gran importancia si concuerda con sus expectativas

y necesidades personales.

Esta experiencia que en algunos momentos puede ser buena, en otros momentos, un
problema para el logro de nuevos aprendizajes. En algunos casos, el adulto trata de
conservar vivencias, conocimientos, creencias, paradigmas que les fueron Utiles en un
momento; pero que ya no lo son y, por lo tanto, se convierten en fuente

de resistencia interna del individuo.

Dadas estas circunstancias, un requisito basico para el aprendizaje es el "desaprendizaje”.
Desaprender es sencillamente eliminar lo que se ha aprendido que ya no es util y dejar
espacio para nuevos conocimientos y necesidades de aprendizaje que serd mas facil de

adaptar.

Los adultos se disponen a aprender lo que necesitan saber o poder hacer para cumplir su
papel en la sociedad, especificamente en su contexto laboral, y en su entorno. Ellos deben
mirar la capacitacion como un proceso para mejorar su capacidad de resolver problemas y
modificar positivamente el mundo que les rodea. De esta manera, pueden desarrollar
modelos de conducta en situaciones dadas que le faciliten su adaptacién a circunstancias

particulares en las que puedan encontrarse en un momento determinado. (Olivo, 2,011).
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Otra metodologia de capacitacion y aprendizaje para la captacion de conocimiento es la
teoria del aprendizaje significativo, que segin Ausubel (1,983) citado por Palomino
(2,001), plantea que el aprendizaje del individuo depende de la estructura cognitiva previa
que se relaciona con la nueva informacion. En el proceso de orientacion del aprendizaje,
es de vital importancia conocer la estructura cognitiva del individuo, no solo se trata de
saber la cantidad de informacion que posee, sino cuales son los conceptos y proposiciones
que maneja asi como de su grado de estabilidad.

Esto quiere decir que en el proceso educativo, es importante considerar lo que el individuo
ya sabe de tal manera que establezca una relacién con aquello que debe aprender. Este
proceso tiene lugar si el individuo tiene en su estructura cognitiva conceptos, estos son:
ideas, proposiciones, estables y definidos, con los cuales la nueva informacion puede

interactuar.

El aprendizaje significativo ocurre cuando una nueva informacion "se conecta™ con un
concepto relevante pre existente en la estructura cognitiva, esto implica que, las nuevas
ideas, conceptos y proposiciones pueden ser aprendidos significativamente en la medida en
que otras ideas, conceptos o proposiciones relevantes estén adecuadamente claras y
disponibles en la estructura cognitiva del individuo y que funcionen como un punto de

"anclaje" o enlace a las primeras.

El aprendizaje mecanico, contrariamente al aprendizaje significativo, se produce cuando no
existen conceptos relevantes adecuados, de tal forma que la nueva informacion es
almacenada arbitrariamente, sin interactuar con conocimientos pre- existentes, un ejemplo
de ello seria el simple aprendizaje de formulas en fisica, esta nueva informacién es
incorporada a la estructura cognitiva de manera literal y arbitraria puesto que consta de
puras asociaciones arbitrarias, [cuando], "el alumno carece de conocimientos previos
relevantes y necesarios para hacer que la tarea de aprendizaje sea potencialmente
significativo” (independientemente de la cantidad de significado potencial que la tarea
tenga). (Ausubel; 1983: 37).
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Es obvio que el aprendizaje mecanico no se da en un vacio de conocimiento puesto que
debe existir algln tipo de asociacion, pero no en el sentido de una interaccion como en el
aprendizaje significativo. El aprendizaje mecéanico puede ser necesario en algunos casos,
por ejemplo en la fase inicial de un nuevo cuerpo de conocimientos, cuando no existen
conceptos relevantes con los cuales pueda interactuar, en todo caso el aprendizaje
significativo debe ser preferido, pues, este facilita la adquisicién de significados, la
retencion y la transferencia de lo aprendido.

Finalmente Ausubel no constituye una diferencia entre aprendizaje significativo y mecanico
como una particion, sino como un "continuum”, o sea, ambos tipos de aprendizaje pueden

ocurrir simultaneamente en la misma tarea de aprendizaje (Ausubel; 1983).

La estructuracion de este aprendizaje consta de tres tipos de aprendizajes:

1. Aprendizaje de Representaciones

Es el aprendizaje mas elemental del cual dependen los demas tipos de aprendizaje.

Consiste en la atribucion de significados a determinados simbolos.

Este tipo de aprendizaje se presenta generalmente en los nifios, por ejemplo, el aprendizaje
de la palabra "Pelota”, ocurre cuando el significado de esa palabra pasa a representar, o se
convierte en equivalente para la pelota que el nifio esta percibiendo en ese momento, por
consiguiente, significan la misma cosa para él. No se trata de una simple asociacién entre
el simbolo y el objeto sino que el nifio los relaciona de manera relativamente sustantiva y
no arbitraria, como una equivalencia representacional con los contenidos relevantes

existentes en su estructura cognitiva.

2. Aprendizaje de Conceptos

Los conceptos se definen como "objetos, eventos, situaciones o propiedades de que posee

atributos de criterios comunes y que se designan mediante algun simbolo o signos”
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(Ausubel 1983:61), partiendo de ello se puede afirmar que en cierta forma también es un

aprendizaje de representaciones.

En la formacion de conceptos, los atributos de criterio (caracteristicas) del concepto se
adquieren a través de la experiencia directa, en sucesivas etapas de formulacion y prueba
de hipdtesis, del ejemplo anterior se puede decir que el nifio adquiere el significado
genérico de la palabra "pelota”, ese simbolo sirve también como significante para el
concepto cultural "pelota™, en este caso se establece una equivalencia entre el simbolo y sus
atributos de criterios comunes. De alli que los nifios aprendan el concepto de "pelota™ a

través de varios encuentros con su pelota y las de otros nifios.

3. Aprendizaje de Proposiciones

Este tipo de aprendizaje va mas alla de la simple asimilacion de lo que representan las
palabras, combinadas o aisladas, puesto que exige captar el significado de las ideas

expresadas en forma de proposiciones.

El aprendizaje de proposiciones implica la combinacion y relacion de varias palabras cada
una de las cuales constituye un referente unitario, luego estas se combinan de tal forma que
la idea resultante es mas que la simple suma de los significados de las palabras
componentes individuales, produciendo un nuevo significado que es asimilado a la
estructura cognoscitiva. Es decir, que una proposicion potencialmente significativa,
expresada verbalmente, como una declaracion que posee significado denotativo (las
caracteristicas evocadas al oir los conceptos) y connotativo (la carga emotiva, actitudinal e
idiosincratica provocada por los conceptos) de los conceptos involucrados, interactGa con
las ideas relevantes ya establecidas en la estructura cognoscitiva y, de esa interaccion,

surgen los significados de la nueva proposicion. (Palomino 2,001)

El aprendizaje colaborativo (de equipo), segun Arteaga, Aparicio y Serrano (2,006) esta
conformado por un proceso continuo, significativo, activo, de promocién de desarrollo

individual y grupal, de interaccion, de establecimiento de contextos mentales compartidos y
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a su vez de un proceso de negociacion, lo que permite verificar las conexiones entre
aprendizaje, interaccion y colaboracion: los individuos que intervienen en un proceso de
aprendizaje colaborativo, se afectan mutuamente, intercambian proyectos, expectativas,
metas, objetivos y se plantean un proyecto mutuo que los conduzca al logro de un nuevo

nivel de conocimiento que satisfaga intereses, motivos y necesidades.

De ahi que el aprendizaje colaborativo haga referencia a metodologias de aprendizaje que
surgen a partir de la colaboracion con grupos que comparten espacios de discusion en pos
de informarse o de realizar trabajos en equipo.

Si se analiza el aprendizaje colaborativo desde una vision socioldgica, este representa un
atributo, un componente y un soporte esencial del aprendizaje social. Porque aprender con
otros y de otros, hace referencia a lo que en la psicologia se conoce como Zonas de
Desarrollo Proximo, supuesto que permite valorar desde perspectivas educativas, el trabajo
gue desempefia un sujeto con otros en pos de un aprendizaje determinado, la importancia
que se le asigna al compartir con otros abre las puertas para generar estrategias de

ensefianza - aprendizaje centradas en el crecimiento colectivo.

Desde el punto de vista de la psicologia, como lo indica Arteaga (2,006) diversos
autores como Galperin, Rubistein, Brito, entre otros, indican que aprender es una
experiencia de caracter fundamentalmente social en donde el lenguaje es un papel basico
como herramienta de mediacion entre el profesor y los estudiantes y también entre
compafieros. Los estudiantes aprenden mas cuando tienen que explicar, justificar o
argumentar sus ideas con otros. “Este estilo de aprendizaje constituye, segln las
investigaciones realizadas, una de las estrategias pedagdgicas que obtiene grandes logros,
ya que permite que los estudiantes construyan sus aprendizajes en conjunto con otros en

asociacion con el empleo de la tecnologia” (p. 13, 14, 15)

El equipo de trabajo colaborativo, es una estructura fundamental que permite la interaccion
como maxima expresion de sus miembros, aparte que es la mas idonea para alcanzar
objetivos de manera inmediata. La interaccion que surge como fruto del trabajo deja en

cada uno de los colaboradores un nuevo aprendizaje. La colaboracién implica la
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interaccion entre dos 0 mas personas para producir conocimientos nuevos, basandose en
la responsabilidad por las acciones individuales en un ambiente de respeto por los aportes
de todos y un fuerte compromiso con el objetivo comun. (Arteaga, Aparicio, Serrano
2,006).

De los autores estudiados sobre el tema de comunicacion productiva, es importante sefialar
tanto que Marchesan, Nosnik y Martinez, coinciden en que la comunicacion productiva,
surge de la interrelacion que se da entre los actores de cualquier comunicacion. En sintesis,
la comunicacion productiva, enfoca que cualquier comunicacion serd& mas productiva
basandose en las relaciones humanas, este nuevo método de comunicacion es mas personal,
es un hablar cara a cara, sin querer imponer la verdad de cualquiera de las partes. En la
comunicacion productiva existe una discusion del contenido, de la charla, de las ideas, de
los proyectos y no se discute o se desvaloriza a la persona, se enfoca en establecer reglas de
principios y valores donde la sinceridad es el pilar de esta propuesta de comunicacion. Al
ser sinceros y genuinos en el proceso comunicativo, las relaciones se vuelven mas
productivas y logra el tan anhelado equilibrio entre lo que se piensa, se siente y se cree.
Aplicando este modelo de comunicacion, se lograra que las organizaciones, empresas,
industrias, familias, sean mas estables y produzcan con mejores resultados donde todos

salgan beneficiados.

Otro aspecto relevante en esta nueva teoria de comunicacion, es la importancia que se le da
a la retroalimentacion que surge entre dos 0 méas individuos para lograr un bien comdn.
Entendiendo esta premisa, como darle la importancia a ponerse de acuerdo, extraer
conclusiones y buscar un beneficio mutuo y de manera benévola para todos. A pesar de las
diferencias que como individuos se distingue, la comunicacion productiva hace relevancia
sobre estar en la busqueda de un bien comdn no importando el contexto, el entorno, lo que
se desea alcanzar es la felicidad en lo que se hace, ya sea en el trabajo, en el medio
ambiente, en las familias, donde los intereses no son la individualidad sino el conjunto.
Entonces la retroalimentacion es extraer la esencia mas benigna de la informacion en un
dialogo que su fin ultimo sea de beneficio para ambas partes, en lo que hace, en su
desarrollo, en sus conocimientos, en sus actitudes, en su ambiente, a su alrededor, con la

finalidad de ser feliz.
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Cabe destacar la importancia que tiene las capacitaciones que las organizaciones deben dar
a su personal, es importante impartir cursos no solo sobre como alcanzar las metas, 0 como
lograr ser més eficientes en el trabajo, liderazgo y otros. Las organizaciones deben
empezar a mejorar su comunicacion con los colaboradores, deben ir méas alla de lo que el
trabajo les dicta, invertir en capacitaciones que vayan enfocadas hacia valores personales,
honestidad, integridad y ética, hara que la empresa produzca méas y en un entorno laboral
del cual el colaborador no querrd cambiar. Con este tipo de capacitaciones, se lograra que
el colaborador ame su trabajo, se sienta feliz y satisfecho con lo que hace y por ende, la

organizacion destacara por la calidad de colaboradores con los que cuenta.

Si una empresa cuenta con colaboradores deshonestos, habra un entorno laboral hostil, y
con colaboradores con actitudes negativas en su trabajo. Las malas actitudes generan
inestabilidad, desconfianza y puede llevar a la empresa al estancamiento, no se avanza y no

se logra alcanzar los objetivos con mayor facilidad.

Motivando al personal, creando y generando lealtad y sinceridad, la organizacion esta
destinada al éxito. Esto se logrard mas facilmente empezando a aplicar la comunicacion

productiva en las empresas.
1.2.3.4 Cambio de Actitud

Alonso (2,012) aborda la Teoria del cambio actitudinal, en su articulo explica la
importancia de los estadios del cambio actitudinal segun la teoria de James Prochaska y
Carlo Diclemente. Este modelo o teoria, fue desarrollado para explicar el cambio
conductual del comportamiento humano en relacién a la adiccién del tabaco. Explica que

existen 6 estadios que reflejan el cambio de conducta.

1. Precontemplacién: En este estadio, la persona no acepta o niega tener un problema
de adiccion y no desea hacer ningin cambio de actitud.

2. Contemplacion: La persona en este estadio, ya reconoce tener un problema y esta
mas anuente a recibir informacion y soluciones sobre el problema pero con cierta
resistencia a realizar los cambios necesarios de conducta.

3. Preparacion: En esta etapa, la persona se encuentra lista para actuar demostrando

avances para alcanzar el objetivo.
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4. Accion: Es el momento en que la persona ejecuta los pasos necesarios para lograr
el cambio.

5. Mantenimiento: En este estadio, radica el sostenimiento del cambio de la persona y
modifica estilo de vida y prevencion de recaida.

6. Finalizacion: La persona ya no necesita ningin acompafiamiento en el proceso de

cambio que pueda evitar una recaida en el problema.

Este modelo fue inicialmente utilizado para predecir el abandono del tabaquismo en
fumadores. Sin embargo, en los ultimos afios, el modelo ha ido adquiriendo consistencia y

ha sido aplicado en un amplio espectro de cambios de actitud.

Prado (2,012) menciona a Buela Casal y Sierra (1,997) indicando que actitud se deriva del
latin “aptitudo”, que significa la disposicion natural de la persona para realizar
determinadas tareas. (p.15). Para Mc Guire (1,985), citado por Buela — Casal y Sierra
(1,997), Prat y Soler (2,003) indica que la actitud encierra tres componentes primordiales:

e EI componente afectivo: Son todos aquellos sentimientos subjetivos y las
respuestas fisioldgicas que acompafian a las actitudes. Este componente va
acompafiado de carga afectiva hacia un objeto, cosa o hacia alguna situacion en
particular y son sentimientos agradables o desagradables hacia una situacién u
objeto en particular.

e EIl componente cognoscitivo: Son aquellas creencias, opiniones y conocimientos
por las que predisponen a actuar de cierta manera ante una situacion u objeto.

e El componente conductual: Son acciones manifestadas y declaraciones de

intension sobre alguna situacion u objetivo. (p. 18)

En el tema “La educacion de la Creatividad” (s/f) citado por la Organizacion
Biopsychology, en el estudio de Gonzéles P. “Las actitudes y sus cambios”, coincide en
que existen tres factores de las actitudes y éstos se relacionan entre si y si uno cambian los

demas también. Estos componentes son:

e El componente cognoscitivo o perceptivo, son las ideas, los conjuntos de opiniones,

los atributos o conceptos hacia algo.
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e EIl componente afectivo, es el valor emocional ya sea positivo 0 negativo hacia una
situacion, asociandolas de manera favorable o desfavorablemente.
e EI componente conativo o de accion, es la predisposicion de actuar de una manera

determinada ante una situacion u objeto.

Para concluir, los autores citados en este estudio, coinciden en definir el cambio de actitud
como un estado psicoldgico que se expresa mediante la evaluacion de una situacion en
concreto con cierta inclinacion favorable o desfavorable hacia la situacion u objeto de la
actitud. El cambio de actitud es un estado interno de la persona, no es una respuesta
manifiesta y observable, pero se puede medir por medio de la eleccién de cambiar una
situacion por otra, con cierto grado de acuerdo o desacuerdo hacia la situacion u objeto.
Los componentes de la actitud van relacionados y no pueden emerger cada uno por si solos,

un componente lleva a otro.

Salinas (2,001) indica que las personas andan buscando sentirse bien y cémodas en su
trabajo. Pero no siempre sucede, desafortunadamente existen causas por las cuales un
empleado no se siente satisfecho en su trabajo. Algunas personas aceptan un trabajo solo
por cubrir sus necesidades econémicas, otras porque no encuentran algo mejor donde
puedan desarrollarse profesionalmente y aceptan un trabajo en el que no se sienten

comodos. El resultado, insatisfaccion y malestar con su entorno y consigo mismas.

Lo anterior ocasiona que la persona vea su trabajo tedioso, aburrido y mondtono. Estos
estados desagradables repercutiran en el desempefio de su trabajo proyectandose de forma
negativa con sus compafieros, sus jefes, con su entorno laboral que finalmente repercutiran
con los objetivos para lo cual fue contratado. EI autor sugiere 4 pasos précticos para

mejorar las condiciones de un empleado decepcionado:

lra. Optar por una actitud de éxito, ser amable, emprendedor, sera de gran apoyo para
lograr los objetivos de manera mas facil. Optar por una actitud positiva, llevarse bien con
los comparieros de trabajo, cambiar una actitud de rechazo, odio, negatividad por una
actitud optimista, ver el lado bueno de las cosas, de lo que nos rodea, evitara el

aburrimiento y el entorno laboral también se volvera més agradable.
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2da. Aprovechar al maximo el tiempo en el trabajo, no depender de la hora de salida, no
estar pendiente del reloj para salir corriendo, en vez de esta actitud, cambiarla por
desarrollar la creatividad al maximo en las horas laborales, pensar en nuevas ideas, nuevos
proyectos para emprender que beneficien a la empresa y a la misma persona hara que el

entorno laboral se vuelva agradable y el tiempo laboral se aproveche de la mejor manera.

3ra. Sacarle provecho a las criticas constructivas, aprovechar las observaciones que
hacen en el trabajo es de gran ayuda para mejorar como persona, ayuda a conocer en donde
esta la falla para mejorar el desempefio laboral y dentro de la empresa.

4ta. Mantener la sencillez y humildad, ante los cumplidos en el trabajo, teniendo
presente siempre que esto no significa que por estos elogios por el “buen trabajo”, sea
sinénimo de un ascenso o incremento salarial. Mantener siempre una actitud positiva,
viendo hacia adelante, ser propositivos ante las adversidades y mantenerse en empatia con
el resto de colaboradores y con los objetivos de la organizacion haran que la vida laboral y
personal sea méas simple y sobre todo satisfactoria.

A manera de sintesis, a partir de los afios 70, la comunicacién organizacional tuvo un giro
en beneficio de las partes involucradas; ya no se dio un modelo especifico a seguir para
trasladar la informacién a los colaboradores de una organizacion, sino cada empresa o
institucion adoptdé su forma particular de trasladar los mensajes.  Aunque muchas
contindan con el esquema tradicional de dar las indicaciones a los subalternos para el
cumplimiento de los objetivos, ahora se enfocan mayormente en dirigir las comunicaciones
hacia el trabajo en equipo méas que de forma individual. Este es un gran avance en la
comunicacion organizacional; sin embargo, continda siendo en la mayoria de empresas,
unidireccional y centralista, ya que continGan con el modelo tradicional descendente,
ascendente y horizontal que ordena méas sobre como y qué se debe hacer, en vez de sugerir

y optar por la inclusion de la opinion de la mayoria para beneficio de todos.

No es sino hasta este siglo que surge una nueva teoria en la comunicacion. La
comunicacion productiva, que se enfoca en la interrelacion y la retroalimentacion de los
interlocutores para el beneficio de la mayoria. Es toda aquella informacion que resulta de

las conversaciones, en el trabajo, en las empresas, en las familias y en la misma nacion.
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Todo esto con una sola finalidad, extraer el mejor beneficio para llegar a un bien comdn.
Aplicado a las organizaciones, es el modelo que pueden adoptar para alcanzar con mayor
facilidad y asegurar el éxito para alcanzar los objetivos y las metas de forma eficaz y

eficiente.

Esto se puede lograr por medio de las capacitaciones a los colaboradores en todos los
niveles; directivos, gerentes, mandos medios y operarios pues es el canal mas efectivo y
objetivo para enfocarse en las similitudes que tienen entre si dentro de la jerarquia de la
empresa. Sin embargo, estas capacitaciones no deben ser proporcionadas por el mismo
personal de la empresa, debe ser una organizacién o profesional ajeno a la organizacion

para que se logre medir los resultados de una forma exacta, objetiva y genuina.

Al realizar dichas capacitaciones al personal, se logra unificar criterios, cambiar actitudes,
transformar liderazgos y sobre todo, mejorar el entorno para que los colaboradores se

sientan felices, satisfechos e identificados con la organizacién para la cual trabajan.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En Guatemala la comunicacién productiva no se ha concebido como una necesidad en las
organizaciones de los diferentes sectores de la sociedad. De las escasas acciones que se
trabajan en el tema, existen algunas empresas que ofertan servicios de comunicacion
organizacional, entendiendo ésta como toda informacién que genera la empresa u
organizacion y la trasmite a sus colaboradores para un fin determinado; mientras que la
comunicacion productiva es aquella informacion que se genera de la participacion de los
interlocutores buscando un bien comudn. Las empresas que generalmente ofrecen los
servicios de comunicacion organizacional son las empresas de publicidad, medios masivos,
medios alternativos, mercadeo, comunicacién social, comunicacion politica vy
comunicacion corporativa, enfocandose principalmente en las relaciones publicas, sin
considerar otras disciplinas que profundicen en el cambio del comportamiento o actitud del

ser humano.

Las pocas empresas que incluyen acciones de comunicacién productiva a su grupo de
colaboradores, asignan al departamento de Recursos Humanos que se haga cargo. Dentro
de este contexto, generalmente se limitan a trasladar el mensaje sobre las politicas, valores,
practicas y decisiones que la organizacion como tal les informa para el adecuado
desempefio de sus funciones y una adecuada relacién laboral para conseguir los objetivos y

metas de la organizacion.

Para conocer a profundidad los beneficios de la comunicacion productiva, se considera
fundamental llevar a cabo un programa de capacitacion integral, con el firme propdsito de
generar un proceso imparcial que dinamice positivamente a los actores que intervienen en
los conocimientos, actitudes y précticas, de quienes son los méas importantes dentro de las
organizaciones, los colaboradores de la empresa. Mas importante aun es validar y evaluar
la efectividad del programa de capacitacion de comunicacién productiva, ya que sin ello no

existiria fundamento alguno para verificar la eficiencia en la comunicacién productiva.

En ese sentido, es necesario identificar las brechas que faciliten el aprendizaje
organizacional para generar en los colaboradores, procesos de cambio de actitud positiva
que incidan en la productividad y lograr los objetivos de la empresa méas facilmente. Para

determinar si un programa de capacitacion de comunicacion productiva genera o influye en
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el cambio actitudinal en las colaboradoras de FUNDAL, surge la siguiente interrogante de

investigacion:

¢Qué cambios de actitud genera en las colaboradoras de la organizacion Fundacion
Guatemalteca para nifios con sordoceguera Alex (FUNDAL) la implementacion de un

programa de capacitacion de comunicacién productiva?.

2.1. Objetivos
2.1.1 Objetivo General

Evaluar un programa de capacitacion de comunicacion productiva enfocado a generar
cambio de actitud en las colaboradoras de la organizacién Fundacion Guatemalteca para
Nifios con Sordoceguera Alex (FUNDAL).

2.1.2 Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual, de las colaboradoras antes de implementar el
programa de capacitacion de comunicacién productiva.

o Identificar qué actitudes manifiestan las colaboradoras de Fundal, en relacion a sus
practicas de trabajo.

e Evaluar la efectividad del programa de capacitacion de comunicacion productiva
con las colaboradoras en el cambio de actitudes antes y después de la capacitacion.

2.2 Elementos de Estudio

e Programa de capacitacion sobre comunicacion productiva.
e Cambio de Actitud.
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2.3 Definicion de Elementos de Estudio

2.3.1 Definicion Conceptual:

Capacitacion: Es “un proceso educativo a corto plazo, aplicado de manera
sistematica y organizada, por medio de la cual las personas adquieren

conocimientos en funcidon de objetivos definidos”. (Chiavenato 2,011 p.322).

Comunicacion Productiva: Es el estudio y uso de la informacién y de la
retroalimentacion para mejorar el entorno y las condiciones de desarrollo humano

para los participantes del proceso de comunicacion. (Nosnik 2,013).

Cambio de actitud: Es una tendencia psicoldgica que se expresa mediante la
evaluacion de una entidad (u objeto) concreta con cierto grado de favorabilidad o
desfavorabilidad. (Eagly y Chaiken 2,005)

2.3.2 Definicion Operacional:

Programa de capacitacién sobre Comunicacion Productiva: Para fines de este
estudio, la capacitacion constituyd en la sistematizacion de pasos desarrollados,
durante 3 sesiones (talleres) de trabajo. Una sesién de diagnéstico con una duracion
de 2 horas con la directiva de Fundal y 2 horas con el grupo de colaboradoras.
Desarrollo del taller con una duracién de 2 dias de 4 horas cada uno y un informe
final para socializar los hallazgos con una duracién de 4 horas que hizo un total de
16 horas de trabajo. EIl taller fue dirigido a directoras, gerentes de area y
coordinadoras en funcién de los siguientes indicadores: Competencias, liderazgo,
roles dentro de la organizacién, dominio personal, autoaprendizaje y trabajo en
equipo. Todos estos indicadores fueron manejados en funcion de los objetivos de la
organizacion. Para la realizacion de la capacitacion, se tomd como base la Teoria
de Comunicacion Productiva de Abraham Nosnik y la dinamica que se utilizo de

esta teoria fue la interaccion y la retroalimentacién de los elementos de la
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comunicacion, que propicio un contexto favorable al cambio de actitud, logrando

como resultado el alcance de los objetivos de la organizacion.

e Cambio de Actitud: Para fines de este estudio fueron los cambios de
comportamiento que se generaron en las colaboradoras (directoras, gerentes y
coordinadoras), manifestados con respuestas cuantitativas y medibles mediante la
intervencion de estimulos externos de contexto para que dicho cambio fuera a
positivo, no a negativo. Para fines de este estudio se evaluaron los cambios de
actitud en: Competencias, liderazgo, roles dentro de la organizacion, dominio

personal, autoaprendizaje y trabajo en equipo.

2.4 Alcancesy Limites:

El alcance del presente estudio tuvo como objetivo medir las actitudes que parten desde el
momento previo a la capacitacion sobre comunicacion productiva y el periodo post-
capacitacion. El estudio tomo en cuenta las actitudes espontaneas de las colaboradoras que
se presentaron dentro del periodo establecido, sin que esto significara un cambio de actitud
que tendran a largo plazo. EI cambio de actitud fue medido derivado de la capacitacion,
utilizando el instrumento aprobado y con el apoyo de las colaboradoras en la accion
participativa con la aportacién de sus apreciaciones sobre la misma. En referencia al
alcance de los sujetos se incluyé a las colaboradoras que la direccion de la institucién

decidié que participaran, de acuerdo al rol que desempefian.

El presente estudio se basd en la medicién del cambio de actitudes que se generaron
derivadas de la retroalimentacion antes de la capacitacion asi como al finalizar la misma.
El programa de capacitacion tuvo una duracion de 16 horas de trabajo que incluyd 4 horas
de diagnostico y 12 horas de taller. EIl presente estudio se limitd al estudio del flujo de la
informacién generada dentro de la capacitacion y el mecanismo de retroalimentacion que
fue necesario para alcanzar los objetivos de la empresa, mas no se enfocé en el estudio del

lenguaje semantico y sintactico de la comunicacidn tradicional.
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2.5 Aporte:

El ser humano pasa mas de 8 horas en el trabajo, éste se convierte en su “segunda familia”,
por lo tanto, debe ser y estar “satisfecho” con lo que hace. Sentir que su opiniébn como
colaborador vale dentro de su organizacién, que es tomada en cuenta su experiencia y sus

buenas practicas, y sobre todo, que son para el bien de la organizacién entera.

Transmitiendo conocimientos de una forma diferente y haciendo participe al colaborador en
las capacitaciones, se logrard un cambio de actitud “positiva” en el ser humano para
bienestar de su entorno y de la comunidad. Un colaborador que esta en empatia con los
objetivos de la empresa, se convierte en pilar de ella, se apropia de las buenas précticas, se
vuelve ejemplo de ellas y sobre todo, se convertira en un colaborador leal a la empresa.

El presente programa de capacitacion de comunicacion productiva es una herramienta de
apoyo para las organizaciones, que aportara un cambio significativo a la estructura de
comunicacion organizacional, transformando el concepto de Jefe-colaborador, por una

interrelacion en el que ambos trabajen en conjunto para su bienestar y desarrollo.

La informacién que se generd derivada de la retroalimentacién en la capacitacion, es el
aporte primordial a la organizacion para que tomen las acciones necesarias que los lleven a

alcanzar los objetivos de una manera mas féacil, practica y medible en corto plazo.

Otro aporte significativo para FUNDAL, fue sugerir a los colaboradores de la organizacion
elaboraran una guia de bolsillo motivadora con frases positivas que las identificaran para

apoyar y fortalecer actitudes, conocimientos y practicas en su entorno laboral.

La comunicacion productiva es el tema central para nuevas investigaciones como objeto de
estudio dentro del campo de las ciencias sociales en Guatemala, es necesario implementarla
en las universidades como parte del pensum curricular para las nuevas generaciones como
apoyo fundamental en la era de las relaciones interpersonales. Como bien lo indica la
teoria de este nuevo enfoque, es estar en la constante busqueda de la realizacion del ser
humano, en lo profesional, en el estudio, en el trabajo y en las comunidades para lograr
alcanzar el equilibrio entre las partes involucradas y alcanzar el bien comdn que beneficie a

ambas partes con la finalidad de ser y sentirse felices en lo que realizan.
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I11. METODO

3.1 Sujetos

Segln Hernandez, Ferndndez y Baptista (1,991), es importante la descripcion del grupo
objetivo o los sujetos con los que se realizara el estudio de investigacion. Lo primero que
se realizo fue definir las personas que fueron medidas y que participaron en el grupo

objetivo de estudio o investigacion.

Por su parte Meléndez (2013), afirma que la técnica del muestreo en la investigacion de
mercados, consiste en la seleccion de una muestra a partir de un universo o poblacion de lo
que se desea investigar. Esta muestra puede arrojar resultados que permiten obtener
conclusiones mas proximas a la realidad ya que es posible conocer un margen de error
minimo dentro del cual se hallen los datos. Es importante mencionar que la muestra que se

tomd en cuenta fue efectivamente representativa de la totalidad de la poblacion o universo.

Tomando en cuenta la explicacion de ambos autores, la poblacion destinada para el
presente estudio, comprendié 12 personas adultas de sexo femenino, que laboran en la
Fundacién Guatemalteca para Nifios con Sordoceguera Alex (FUNDAL) con sede en
Guatemala (10 colaboradoras), Huehuetenango (1 colaboradora) y Quetzaltenango (1
colaboradora), comprendidas entre 24 a 65 afios de edad. Las 12 personas para el estudio,
fueron seleccionadas de forma aleatoria tomando en cuenta Gerentes, Directoras y

Coordinadoras de la organizacion.

Para la fidelidad de la muestra se tomd como referencia al 80% de la poblacion (12) para

que el margen de error fuera el minimo aceptable en el estudio.
Caracteristicas de los Sujetos

A continuacion se muestra un cuadro con las caracteristicas mas relevantes de los sujetos
objeto de estudio, el cual fue tomado con base a la estructura del cuestionario

ejemplificado por Morales (2,011) (p.49).
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Capacitacion Proyecto FUNDAL
Tiempo de Lugar y
No | Departamento [Puesto que ocupa| Escolaridad Carrera Edad | laborar en la | Sexo Fech
Organizacion cha
1 Guatemala Directora General Nivel medio Maestra de Educacion Primaria Urbanay Maclre Lider 63 18 afios F |20 deabril 2015
en el temade sordoceguera
2| cuatemala Gerente. Universitario | TeCnico Universitario en informéticay administracion. | 5, |- 28084 | £ 51 g apyil 2015
Administrativa Estudiante de Licenciatura en Administracion Publica meses
Gerentede Técnico Universitario en Educacion Especial/ Pensum
3 Guatemala Gomunicacion y Universitario Cerrado en Licenciatura en Psicologiay Maestriaen 32 12 afios F |22 deabril 2015
Desarrollo Comunicacion
' . . cologi . M ’ .
4 Guatemala Qoordinadorade Universitario I.JcenCIadatlenl Psccl)’ogla/estudlante de Maestriaen 29 6 aflos 3 E |20 de abril 2015
Talento Humano Administracion de Recursos Humanos meses
Qoordinadorade R Técnico Universitario en publicidad .
24 F |21 1 201!
5 Cuatemala Relaciones Publicas Universitario profesional/ Licenciada en Comunicacion 8 meses deabril 2015
6| cuaemaa | Ponaorade |y e Secretaria Oficinista 28 | 4afos | F |22deabril2015
Donaciones
Gerente de Profesora de nifios con problemas
7 Guatemala R’ogramas Nivel medio auditivos/ Educadora/ MA Sordocegueray RV 38 16 afos F |23 deabril 2015
Educativos
Goordinadorade
8 Guatemala Proyectosde Universitario Licenciada en Admon de empresas 41 7 meses F |24 deabril 2015
Cooperacion
9 Guatemala Cbordlnadoraq e Universitario Educadora Especial/ Gerre de Pensum Psicol6ga 29 NO asm.o POTl £ |25 de abril 2015
Programa Semiilla imprevistos
10 Guatemala Directora Educativa | Universitario Profesora en Educacion Especial 39 4 meses F |26 deabril 2015
11 | Huehuetenango | Directora Educativa | Universitario Teenico Unlverstano_en FI'){ TO/Licenciatura en 29 8 afios F |27 deabril 2015
Fsioterapia
’ . N PEM en Pedagogia/ Licenciada en Psicologia/ Pensum 2 anos6 )
12 etzalt Directora Educat Un t ; PR 45 F |28 de abril 2015
Q enango rectorabducativa verstario Cerrado en MA en Psicologia dinicay Salud Mental meses ©aon

* Se hace la observacion que solo asistieron a la capacitacion 11 sujetos debido a

imprevistos en Gltimo momento de una de las colaboradoras.
3.2 Técnicas e Instrumentos

Para la presente investigacion, el instrumento que contribuyd a obtener la informacién y
resultados del presente estudio lo conformd un cuestionario cuantitavo conteniendo
escala valorativa. Segun Morales (2,011) un cuestionario puede medir actitudes en una
sola pregunta, como sucede con los cuestionarios sociolégicos. Para fines del presente
estudio, el objetivo primordial de este cuestionario fue medir conocimientos, actitudes y

practicas que los sujetos presentaron antes y después de la capacitacion recibida.

El cuestionario fue elaborado con 35 preguntas (items) estructuradas y cerradas, para que
los sujetos escogieran el grado de menos importancia a mas importancia, segun la
valoracion que le estimaran. Asi mismo este cuestionario incluyd dos preguntas de
respuestas abiertas para darle la oportunidad a los sujetos de expresar, aclarar o extender
las respuestas del cuestionario. Las dos preguntas con respuesta abierta aportaron

informacién valiosa y cualitativamente superior a las preguntas cerradas y las mismas se
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incluyeron como complemento, donde los sujetos escribieron su opinion sobre la
valoracion de la capacitacion y de las escalas de actitudes que fueron medidas en la

presente investigacion.

Las preguntas del cuestionario fueron dirigidas para medir indicadores de actitudes,
conocimientos y practicas que los sujetos escogieron en una escala de valores siendo la

letra A la que menos se asemejd a su parecer y la letra F, la que més se acercé a su parecer.

Como lo que se midié fue el grado de acuerdo con el contenido de cada item, se tomo
como modelo el formato de respuesta de menos a mas, se situaron los extremos para que
los sujetos escogieran su respuesta con mas claridad y en una escala se dividieron de
valoracion positiva a negativa (satisfactorio y no satisfactorio).

Una observacion importante que hace Morales, (2,011) es que a mayor numero de
respuestas en los items, hay mayor fiabilidad en toda la escala y cuestionario. Como

nimero maximo de respuestas fueron entre 5 y 6 para cada item.

A continuacién se enumeran las respuestas que fueron evaluadas para medir la escala

valorativa de actitudes antes y después de la capacitacion.

a = Nada/Nunca

b =Poco

¢ = Regular/Algunas Veces

d = Bueno/Bien/Suficiente/Casi Siempre
e = Muy Bueno/Muy Bien/Bastante

f = Excelente/Siempre

El cuestionario fue estructurado por tres bloques, segiin Morales (2,011):
ler. Bloque: Contiene los items de identificacion personal.

Area

Departamento

Puesto que ocupa en la Organizacion
Escolaridad

Carrera

Edad

o a k~ w N E
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7. Tiempo de laborar en la Organizacion
8. Sexo
9. Fecha

2do. Bloque: Lo conformaron 35 preguntas cerradas con escogencia en la escala de
valores de la letra A a la letra F. Las preguntas o items fueron formuladas para evaluar los
tres componentes que distinguen las actitudes o comportamiento: conocimientos,

sentimientos (actitudes) y practicas.

3er. Bloque: Lo conformo las dos preguntas adicionales abiertas, que estan relacionadas
al objetivo general del presente estudio, sobre la apreciacion de los sujetos hacia la
capacitacién sobre la comunicacién productiva y a la generacion de cambios de actitud que

lograron durante el taller.

Para evaluar los indicadores de conocimientos, actitudes y practicas se ha estructurado el

cuestionario de tal manera que las preguntas se agruparon de la siguiente forma:

e 10 preguntas para evaluar el indicador de conocimiento (1, 2, 3,5,6,7,8,9,10y
11)

e 12 preguntas para evaluar el indicador de actitudes (4, 13, 14, 16, 17, 18, 19, 20. 24,
27,33y 35)

e 13 preguntas para evaluar el indicador de préacticas (12, 15, 21, 22, 23, 25, 26, 28,
29, 30, 31, 32y 34)

Previo a la aplicacion del presente instrumento, fue validado previamente por medio de

juicio de expertos (ver anexo 1).
Observacion cualitativa

Adicional al instrumento cuantitativo, se utilizd la observacion cualitativa de la
capacitacion en la presente investigacion, ya que van de la mano con el cuestionario para

que los resultados dieran respuestas objetivas y reales del presente estudio.
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Se observo la participacion de los sujetos, sus intervenciones, sugerencias, atencion,

comodidad con el tema y aceptacion.

El objetivo primordial de la observacion cualitativa, fue extraer informacion valiosa sobre

la participacion de los sujetos en la capacitacion, asi como la aceptacion del tema,

aceptacion de la capacitadora, debate sobre los temas tratados, sugerencias y comprension

de la capacitacion. A continuacion se describen cuatro criterios de seleccién que se

tomaron como indicadores de observacion cualitativa (ver anexo 2):

Qué reacciones tuvieron los sujetos respecto al tema de la capacitacion.

Participaron activamente los sujetos durante la capacitacion. (Interrelacion con el

tema)

Comprendieron el contenido de la capacitacion.

4. Debatieron sus opiniones y criterios.

3.3 Procedimiento

Se selecciond el tema de investigacion.

Se plantearon los objetivos, elementos de estudio, y la metodologia a seguir.

Se realizé una revision bibliografica en relacion al tema de investigacion.

Se elaboré el instrumento de investigacion.

Se valido el instrumento de investigacion por medio de juicio de expertos.

Se contact6 previamente a las autoridades de la institucion FUNDAL.

Se solicité una entrevista con las autoridades de la institucion.

Una vez acordada la cita, en reunién con la coordinadora de capacitacion se
presento el plan para gerentes, directoras y coordinadoras de FUNDAL vy se solicito
la aprobacion para la aplicacion del instrumento de esta investigacion.

Se explicd a los directivos de la organizacion sobre la metodologia a seguir en el
plan de capacitacion.

Durante el trabajo de campo, se llevo a cabo una reunién con los sujetos de estudio

para explicarles la metodologia a utilizar y el objetivo del instrumento.
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Se aplico el cuestionario a 11 sujetos objeto de esta investigacion, antes de iniciar la
capacitacion.

La responsable de la capacitacion procediéo a impartir la capacitacion sobre
comunicacion productiva, se realizd la observacion cualitativa del grupo y su
participacion en la misma en un lapso de tiempo de 3 sesiones de trabajo que lo
conformaron 2 dias, desarrollandose 2 horas para diagndstico con la directiva y 2
horas mas con el grupo de colaboradoras, mas 8 horas de capacitacion presencial,
haciendo un total de 16 horas.

Al finalizar la capacitacién, de nuevo se aplico el cuestionario a los 11 sujetos
objeto de la investigacion.

Se tabularon los resultados de cada item, sumando las respuestas que dio cada
sujeto.

De los dos items de respuesta abierta se transcribieron las respuestas que los sujetos
emitieron.

Se procedio a elaborar el andlisis de los resultados de cada item, del antes y después
de la capacitacion.

Se cotejaron los resultados para elaborar graficas comparativas.

Se elaboraron las graficas comparativas de antes y después de la capacitacion.

Se elabord la discusion de resultados.

Se emitieron conclusiones y recomendaciones, con base en los resultados obtenidos
de la investigacion.

Se elaboro el informe final de la investigacion.

3.4 Tipo de Investigacion y Metodologia Estadistica

El presente estudio se realizd utilizando el método mixto, pues se alterno la observacion

cualitativa de tipo descriptiva (de la participacion de los sujetos en la capacitacion) (anexo

2) y un cuestionario cuantitativo elaborado con preguntas cerradas.

Segun Morales (2011), el cuestionario utilizado de forma cuantitativa, permite extraer de

manera objetiva y puede medir resultados de los sujetos de la investigacion. Este tipo de

investigacion permite mejorar los estudios relacionados a las escalas valorativas pues la
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evaluacion de los resultados arroja respuestas objetivas, con un margen de error minimo y

no manipulables.

En la evaluacién del presente estudio, se cuantifico la suma de cada respuesta y de cada
item y se extrajeron los porcentajes correspondientes a cada pregunta del cuestionario.
Luego se analizaron las preguntas por separado y se presentaron las graficas de los

resultados analizados.

Se complementaron los cuadros del anexo 2 y se colocaron las observaciones captadas
durante el taller respecto a reacciones observadas en los sujetos, participacion activa
durante el taller, comprension de la capacitacion, interaccion de los sujetos, debate y

opiniones generales.
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IV. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS
Parte informativa sobre los sujetos objetos de estudio:
4.1 Resultados cuantitativos del cuestionario

A continuacion se presentan los resultados del cuestionario cuantitativo que muestra los
resultados segun la escala valorativa que se utilizd para medir el nivel de conocimientos,
actitudes y préacticas de los sujetos antes y después de la capacitacion. Se hace la
observacion que las graficas del lado izquierdo indican los resultados antes de iniciar la
capacitacion y las graficas del lado derecho indican los resultados después de haber

terminado la capacitacion.

1. ¢Conoce usted el término de comunicacion productiva?

1. ¢Conoce usted el el término de Comunicacién 1. ¢Conoce usted el el término de Comunicacion
Productiva? Productiva?

11

En la prueba aplicada, antes de la capacitacion a las colaboradoras de Fundal, 5
respondieron que si conocian el término de Comunicacién Productiva (45%) mientras que 6
respondieron que no conocian el término (55%). En la aplicacion del instrumento post
capacitacion, se observa que el 100% de las colaboradoras de Fundal, respondié que si
conoce el término de Comunicacion Productiva. El resultado observable indica que fue
bien captado el concepto y aplicado en el desarrollo de la capacitacion.
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2. Si su respuesta fue afirmativa, ¢Considera que es beneficioso el método de
comunicacion productiva para aplicarla en su organizacion?

2. ¢Sisu respuesta fue afirmativa, ¢ Considera que es 2. ¢Si su respuesta fue afirmativa, ¢ Considera que es
beneficioso el método de comunicacion productiva para beneficioso el método de comunicacion productiva para
aplicarla a su organizacién? aplicarla a su organizacién?

0 0 0 0

Regular Bueno Muy bueno  Excelente Regular Bueno Muy bueno  Excelente

En la aplicacion del instrumento pre capacitacion 1 sujeto respondi6é que consideraba muy
bueno y beneficioso el método de comunicacion productiva (9%) y 4 sujetos respondieron
que es excelente el método de comunicacion productiva (36%). En la post capacitacion 4
respondieron que es muy buena la comunicacién productiva para aplicarla en la
organizacion (36%), mientras que 7 respondieron “excelente” (64%). En la pre
capacitacién 6 sujetos (55%) no respondieron a esta pregunta ya que desconocian el
concepto; en la post capacitacion el 100% afirmo el beneficio del método de comunicacion
productiva para su organizacion.

3. ¢Conoce su rol dentro de la organizacion?. ;Sabe sus funciones, dénde empieza y
donde termina su trabajo?
3. éConoce su rol dentro de la Organizacién? ¢ Sabe sus

funciones, en dénde empieza y en dénde termina su
trabajo?

3. ¢Conoce su rol dentro de la Organizacion? ¢ Sabe sus
funciones, en dénde empiezay en donde termina su
trabajo?

0 0

Poco Regular Suficiente Bastante Excelente Regular Suficiente Bastante Excelente

Las respuestas en la pre capacitacion 3 sujetos respondieron “suficiente” (27%), 3
respondieron “bastante” (27%) y 5 respondieron “excelente” (46%). Luego de la
capacitacion, mejord 1 punto la opcidn de regular a suficiente, sin embargo bajé 1 punto en
la opcidn bastante siendo 2 los sujetos que respondieron y la opcion “excelente” mejoro
también 1 punto (9%).
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4. ;Se siente parte fundamental de la organizacion para el cumplimiento de los
objetivos?

4. ¢Se siente parte fundamental de la Organizacién para
el cumplimiento de los objetivos?

4. ¢Se siente parte fundamental de la Organizacién para
el cumplimiento de los objetivos?

1

m

Regular Bien Muy bien Excelente

o]

Poco Regular Bien Muy bien Excelente

Las respuestas a si los sujetos se sienten parte fundamental de la organizacion para el
cumplimiento de los objetivos, la opcion “regular” no tuvo mejoria y tampoco bajo, se
mantuvo en 1 punto (9%). La opcion “bien” bajé 2 puntos (18%) en la post capacitacion y
se quedd en 0 (0%) y la opcion “excelente” mejord 2 puntos (18%) luego de la
capacitacion. Entre las opciones excelente y muy bien se equilibra las respuestas pues de
las 11 participantes de Fundal, el 91% del grupo de colaboradoras afirmaron sentirse parte
fundamental en la organizacion para el cumplimiento de los objetivos. Solo 1 colaboradora
no se siente tan parte de la organizacion.

5. ¢Considera que sus conocimientos son importantes para el logro de las metas de su
departamento?

5. ¢Considera que sus conocimientos son importantes
para el logro de las metas de su departamento?

5. ¢Considera que sus conocimientos son importantes
para el logro de las metas de su departamento?

3

6
5

0 0

Regular Suficiente Bastante Excelente

Nada Poco Regular Suficiente Bastante Excelente

Las respuestas a la pregunta sobre si los sujetos consideran que sus conocimientos son
importante para el logro de las metas de su departamento se mantuvo en la pre-capacitacion
la opcion “bastante” obtuvo 6 puntos (55%) y la opcion “excelente” se mantuvo con 5
puntos (45%). El 100% de las colaboradoras de Fundal consideran la importancia de sus
conocimientos para lograr las metas de su departamento.
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6. ¢Conoce el pensamiento sistémico?

6. ¢ Conoce el pensamiento sistémico? 6. ¢Conoce el pensamiento sistémico?

0 0

Regular Suficiente Bastante Regular Suficiente Bastante

Respecto a la pregunta sobre el conocimiento del pensamiento sistémico las respuestas en
la pre capacitacion, 4 respondieron “nada” (36%), 1 respondid “poco” (9%), 3 respondieron
“regular” (27%) y 3 respondieron “bastante” (27%), 8 colaboradoras de Fundal no conocian
el pensamiento sistémico. Luego de la capacitacion, las respuestas arrojan una mejoria
notable ya que 4 respondieron “suficiente” (36%) mientras que antes de la capacitacion la
respuesta fue 0 (0%). La opcidon “bastante” mejord de 3 (27%) a 7 puntos (64%). Las 11
colaboradoras aprendieron el pensamiento sistémico luego de la capacitacion, lo cual indica
la efectividad de la misma y también la colaboracion de ellas en la presentacion.

7. ¢Conoce qué es el aprendizaje experiencial?

7. éConoce qué es el aprendizaje experencial? 7. éConoce qué es el aprendizaje experencial?

6
3
1 1
o o N w

Regular Sufidente  Bastante Excelente Nada Poco Regular Suficiente Bastante Excelente

Sobre la pregunta acerca del conocimiento del aprendizaje experiencial, en la pre
capacitacion los resultados fueron: “poco” 2 puntos (18%), que bajaron a 0 (0%) luego de
la capacitacion; “regular” tuvo 4 puntos (36%) antes de la capacitacion, que mejoro a 1
punto (9%) después de la capacitacion; la opcion “suficiente” obtuvo 3 puntos (27%) antes
de la capacitacion que mejor0 luego de la capacitacion a 6 puntos (55%); la opcion
“bastante” se mantuvo en 2 puntos (18%) antes y después de la capacitacion. La opcion
“excelente” mejord notablemente de 1 punto (9%) a 3 puntos (27%)
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8. ¢Tiene conocimientos sobre inteligencia emocional?

8. ¢Tiene conocimientos sobre inteligencia emocional? 8. ¢Tiene conocimientos sobre inteligencia emocional?

3
5
0 0 0 0 I

Regular Suficiente Bastante Excelente Nada Poco Regular Suficiente Bastante Excelente

Acerca del conocimiento sobre inteligencia emocional, si hubo una notable mejoria porque
en la pre capacitacion las opciones “nada” y “poco” obtuvieron 1 punto cada una (18%), las
opciones “regular” y “suficiente” obtuvieron 2 puntos (36%); la opcion “bastante” mejord
de 3 puntos (27%) a 6 puntos (55%) subié un 50% en mejoria, lo cual indica que las
colaboradoras de Fundal si saben el concepto sobre inteligencia emocional. La opcién
“excelente” también mejord notablemente de 2 puntos (18.18%) a 5 puntos (45%), hubo
una mejoria de 27%.

9. ¢Tiene conocimientos sobre qué significa PODER?

9. ¢Tiene conocimientos sobre qué significa PODER? 9. ¢Tiene conocimientos sobre qué significa PODER?

5 5
4
2

Regular Suficiente Bastante Excelente Nada Poco Regular Suficiente Bastante Excelente

Acerca del conocimiento sobre el significado del término poder, los sujetos respondieron
antes de la capacitacion, la opcioén “poco” obtuvo 3 puntos (27%), la opcion “regular” no
tuvo mejoria ni aumento, se mantuvo en 0 puntos (0%), la opcion “suficiente” obtuvo 5
puntos (45%) antes de la capacitacion y después de la capacitacion bajo a 2 puntos (18%).
La opcidon “bastante” obtuvo 2 puntos (18%) antes de la capacitacion, que mejord
notablemente a 4 puntos (36%) después de la capacitacion. La opcidn “excelente” es la que
mejor punteé ya que antes de la capacitacion obtuvo 1 punto (9%) que mejord
notablemente después de la capacitacion y subio a la opcidn excelente con 5 puntos (45%),
subio un 36% en mejoria. El significado de poder quedd claro luego de la capacitacion
porque la mayoria de las colaboradoras (9) respondieron favorablemente.
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10. ¢Tiene conocimientos sobre competencias conversacionales?

10. ¢{Tiene conocimientos sobre competencias 10. ¢Tiene conocimientos sobre competencias
conversacionales? conversacionales?

5
4
p

Regular Suficiente  Bastante Excelente Nada Poco Regular Suficiente  Bastante Excelente

Los resultados sobre el conocimiento sobre competencias conversacionales, 5 sujetos
respondieron antes de la capacitacion a la opcion “nada” (45%), 1 sujeto respondid a la
opcion “poco” (9%), 3 sujetos respondieron a la opcion regular (27%), mientras que la
opcion “suficiente” mejord de 0 (0%) a 5 puntos (46%) después de la capacitacion. La
opcion “bastante” mejord de 2 puntos (18%) a 4 puntos (36%) después de la capacitacion y
notoriamente subidé un 50%. La opcidn “excelente” obtuvo un 0% antes de la capacitacion
y subi6 a 2 puntos (18%) después de la capacitacion.

11. ¢Conoce el significado de liderazgo inteligente?

11. (Conoce el significado de liderazgo inteligente? 11. ¢ Conoce el significado de liderazgo inteligente?

5
4
2

Poco Regular Suficiente Bastante Excelente Nada Poco Regular Suficiente Bastante Excelente

En respuesta a la pregunta sobre liderazgo inteligente, la respuesta “poco” obtuvo 2 puntos
antes de la capacitacion (18.18%), la opcion “regular” obtuvo 3 puntos (27.27%), la
respuesta suficiente obtuvo 1 punto (9.09%) antes de la capacitacion y después de la
capacitacion mejoro a 2 puntos (18.18%), la opcion “bastante” mejord 1 punto, de 3 subid a
4 puntos después de la capacitacion (36.36%), y la opcion “excelente” mejord de 2 puntos
subi6 a 5 puntos (45.45%) después de la capacitacion, lo cual indica que el equipo
aprovechd los conocimientos impartidos sobre liderazgo inteligente.
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12. ;Sabe qué es cambio de comportamiento?

12. ¢Sabe qué es el cambio de comportamiento? 12. ¢Sabe qué es el cambio de comportamiento?

5 5
4
2
0 0 (4] 0 I

Poco Regular Suficiente Bastante Excelente Nada Poco Regular Suficiente Bastante Excelente

En relacion al concepto cambio de comportamiento, en la pre capacitacion, la opcion
“regular” obtuvo 2 puntos (18%), la opcion “suficiente” obtuvo 3 puntos (27%), mientras
que la opcidn “bastante” no tuvo mejoria antes y después de la capacitacion se mantuvo en
5 puntos (45%). En relacion a la opcion “excelente” es la que mejord de 1 punto (9.09%)
antes de la capacitacion, a 4 puntos (36%) después de la capacitacion. Esto indica que entre
las opciones bastante y excelente obtuvieron un 82% lo cual se interpreta que los sujetos
captaron y se apropiaron sobre el término cambio de comportamiento mejorando
notablemente luego de la capacitacion recibida.

13. ¢Reconoce la importancia del cambio de comportamiento en una organizacion?

13. ¢Reconoce la importancia del cambio de 13. ¢Reconoce la importancia del cambio de
comportamiento en una organizacién? comportamiento en una organizacion?

9
—

6

— 0 0 0

Regular Suficiente Bastante Excelente Regular Suficiente Bastante Excelente

Acerca de la importancia del cambio de comportamiento en la organizacion, las opciones
“regular” y “suficiente” se posicionaron en 1 punto cada una (18%) antes de la capacitacion
y la opcién “bastante” en 9 puntos (82%) lo cual indica que a las colaboradoras de Fundal,
les quedd claro el concepto; sin embargo se muestra después de la capacitacion que la
opcidn “suficiente” obtuvo 6 puntos (55%) y la opcion “bastante” bajo a 0 puntos (0%), se
puede interpretar que la capacitacion no contribuyo a mejorar el concepto ya que bajo en
vez de mejorar o mantenerse en “bastante”. Se observa que antes de la capacitacion la
opcion  “excelente” no obtuvo puntaje, pero después de la capacitacion mejoro
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notablemente a 5 puntos (45%) lo cual indica que del grupo objetivo, 5 de 6 sujetos
reconocieron la importancia del cambio de comportamiento dentro de la organizacion.

14. ;Le agrada su trabajo dentro de la organizacion a la que pertenece?

14. ¢ Le agrada su trabajo dentro de la organizaciona la 14. ¢ Le agrada su trabajo dentro de la organizacionalla
que pertenece? que pertenece?

1 1
— ||

Regular Bastante Regular Bastante

Se observa que antes y después de la capacitacion, no variaron las respuestas de los sujetos
en relacion al concepto de agrado dentro de la organizacion. 1 sujeto respondid “regular”
(9%) y 10 sujetos respondieron “bastante” (91%), lo cual indica la certeza que la mayoria
de colaboradores les agrada su trabajo, estan felices con lo que realizan.

15. (El trabajo que realiza contribuye a mejorar las condiciones del entorno laboral
dentro de su organizacion?

15. ¢El trabajo que realiza contribuye a mejorar las
condiciones del entorno laboral dentro de su
organizacion?

15. ¢El trabajo que realiza contribuye a mejorar las
condiciones del entorno laboral dentro de su
organizacién?
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En relacion a que si el trabajo que realizan los sujetos contribuye a mejorar las condiciones
del entorno laboral, las colaboradoras de Fundal respondieron: 2 “regular” y “suficiente”
antes de la capacitacion (18%) antes de la capacitacion, la opcion “bastante” obtuvo 7
puntos antes de la capacitacion (64%) y la opcidon “excelente” obtuvo 2 puntos (18%);
después de la capacitacion a la opcion “regular” se mantuvo con (9%) y las opciones
“bastante” y “excelente” se inclinaron después de la capacitacion con el 91%. Queda
evidenciado que la capacitacion tuvo efecto positivo en relacion al cambio de actitud
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referente a que las trabajadoras de Fundal, se dieron cuenta de la importancia de la labor
que realizan dentro de la institucion.

16. ¢(Le afecta negativamente cuando no se le toma en cuenta en las decisiones
trascendentales de la organizacién?

16. ¢ Le afecta negativamente cuando no se le toma en
cuenta en las decisiones trascendentales de la
organizacion?

16. ¢ Le afecta negativamente cuando no se le toma en
cuenta en las decisiones trascendentales de la
organizacion?
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De los 11 sujetos, 3 respondieron a la opcidon “poco” (27%) antes y después de la
capacitacion; 8 colaboradoras respondieron a la opcion “regular” y “bastante” (73%) antes
de la capacitacion, lo cual indica que si les afecta de forma negativa el hecho que no sean
tomados en cuenta en decisiones importantes. Sin embargo después de la capacitacion se
observa que 3 sujetos respondieron a “regular” que bajo 1 punto pero lo subid a la opcion
“bastante” que respondieron 5 sujetos (45%). Observando el resultado tanto antes y
después no hubo variacién, ya que 8 sujetos se situaron en ambas opciones lo cual indica
que un 73% del total de encuestados (11) les afecta que no sean tomados en cuenta en las
decisiones trascendentales de la organizacion.

17. ¢ Le molesta cuando los resultados no son como usted lo esperaba?

17. ¢ Le molesta cuando los resultados no son como usted 17. ¢ Le molesta cuando los resultados no son como usted
lo esperaba? lo esperaba?
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Del 100%, 1 colaboradora (9%) respondi6 que le molesta “poco” cuando los resultados no
son como lo esperaba antes de la capacitacion y 10 colaboradoras (91%) respondieron que
se sienten “bastante” molestas cuando el trabajo no sale como lo desean. Luego de la
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capacitacion se observa que las respuestas quedaron equilibradas y se sinceraron, y 2
sujetos (18%) respondieron “poco”, 3 sujetos (27%) respondieron “regular” mientras que
antes de la capacitacion quedo en 0%. La opcidon “bastante” obtuvo 6 puntos (55%) que
indica que la capacitacion surtio efecto positivo en cuento al cambio de actitud, ya que
antes de la misma el 90% le molestaba.

18. ¢Disfruta cuando logra alcanzar lo que se propone?

18. ¢Disfruta cuando logra alcanzar lo que se propone? 18. ¢Disfruta cuando logra alcanzar lo que se propone?
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En relacion a que si los sujetos disfrutan cuando alcanzan lo que se proponen, el 100%, las
11 colaboradoras de Fundal respondieron antes y después de la capacitacion “bastante”, lo
cual indica que el grupo se siente satisfecho y feliz cuando alcanzan los objetivos que se
proponen.

19. ¢(Le agrada trabajar en equipo?

19. ¢ Le agrada trabajar en equipo? 19. ¢ Le agrada trabajar en equipo?
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Sobre la respuesta al agrado de trabajar en equipo, el 100% de las colaboradoras de Fundal,
respondieron que les agrada “bastante”, lo cual pudo ser observable antes y después de la
capacitacion ya que en todo momento trabajaron en grupo y en armonia. La respuesta a
esta pregunta afirma el sentir del grupo objetivo.
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20. ¢Le molesta cuando algun colaborador/a le hace sugerencias de cambio en el
trabajo?

20. éLe molesta cuando alguin colaborador/a le hace
sugerencias de cambio en el trabajo?

20. ¢ Le molesta cuando algun colaborador/a le hace
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En relacion a esta pregunta, del grupo capacitado el 73%, 8 colaboradoras respondieron
antes y después de la capacitacion que en “nada” les molestan las sugerencias sobre cambio
en el trabajo y 3 colaboradoras (27%) respondieron “poco” antes de la capacitacion
mientras que después de la capacitacion subié 2 puntos que representan un 45%, casi la
mitad del grupo. En relacion a la opcidn “regular” se observa que no tuvo cambio antes y
después de la capacitacion ya que 2 colaboradoras (18.18%) no variaron su respuesta. La
opcion “bastante”, obtuvo un 18% (2 sujetos) antes de la capacitacion que después de la
misma bajo a 0%, lo cual indica que la capacitacion fue efectiva en relacion a que estos dos
sujetos se dieron cuenta que las sugerencias traen beneficios para todos.

21. ¢Es capaz de influenciar positivamente en su equipo de trabajo?

21. ¢Es capaz de influenciar positivamente en su equipo 21. ¢ Es capaz de influenciar positivamente en su equipo
de trabajo? de trabajo?
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Antes de la capacitacion el 18% (2 colaboradoras) respondieron a las opciones “poco” y
“regular” que no se sienten capaz de influenciar de manera positiva en el grupo, mientras
que el 82% (9 colaboradoras) respondieron que son “bastante” capaces, antes de la
capacitacion. EIl beneficio de la capacitacion se observa posterior a ella, ya que el 100% se
sintio estimulado y respondieron con toda seguridad que eran capaces de influenciar
positivamente en el equipo de trabajo. Lo cual indica que la capacitacion logro el objetivo
de lograr que la comunicacion fuera productiva y beneficiosa para el grupo entero.
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22. ¢Aplica la escucha activa con sus colaboradores/as?

22. ¢ Aplica la escucha activa con sus colaboradores/as? 22. ¢ Aplica la escucha activa con sus colaboradores/as?
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Referente a la escucha activa, los sujetos respondieron a la opcioén “suficiente” obtuvo 6
puntos (55%) antes y después de la capacitacion. La opcion “bastante” obtuvo 7 puntos
(64%) antes de la capacitacion mientras que después bajo a 4 puntos (36%). La opcion
“excelente” obtuvo 1 punto (9%) antes de la capacitacion pero subié a 4 puntos después de
la misma (36%). Se observa que después de la capacitacion las opciones “bastante” y
“excelente” fueron las mejores punteadas, fueron las mas favorables con 8 colaboradoras
(73%) lo cual verifica que la capacitacion tuvo efectos positivos en cuanto a que los sujetos
aprendieron a darse cuenta del significado que tiene la importancia de escuchar activamente
a los colaboradores.

23. ¢Se siente apoyado por los miembros de su equipo?

23. ¢Se siente apovyado por los miembros de su equipo? 23. ¢Se siente apoyado por los miembros de su equipo?
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En relacion a que si los miembros se sienten apoyados por su equipo, las respuestas se
inclinaron a la opcion “regular” y “suficiente” por 4 colaboradoras del equipo capacitado
(36%), la opcidn “bastante” 4 sujetos (36%) y la opcidon “excelente” 3 sujetos (27%) antes
de la capacitacion. Después de la capacitacion la opcion “regular” bajo a 1 punto (9%), la
opcidn “bastante” subid a 6 puntos (55%) un poco mas de la mitad sintieron el apoyo luego
de haber compartido en equipo y la opcion “Excelente” subi6 1 punto, posicionandose en 4
puntos (36%). Esto indica que luego de la capacitacion subié considerablemente ambas
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opciones posicionandose en 10 colaboradoras (91%) del equipo que sintieron el apoyo
mutuo en relacion al equipo de trabajo.

24. ¢Siente que es una persona dificil de tratar?

24. ;Siente que es una persona dificil de tratar? 24. ;Siente que es una persona dificil de tratar?
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La opcion “nada” y “poco” se mostraron relativamente iguales antes y después de la
capacitacién en relacion a que los sujetos se consideran dificiles de tratar, situando a 8
colaboradoras antes de la capacitacion (73%), esto quiere decir que mas de la mitad se
consideran personas dificiles, lo que indica que hay que trabajar en relacién al caracter de
las colaboradoras. Solo 3 colaboradoras (27% ) se consideran “bastante” dificiles.
Después de la capacitacion se observa que las opciones “nada” y “poco” bajaron 1 punto y
7 colaboradoras (64%) del grupo contintan aceptando la dificultad como personas dificiles
de tratar. En relacion a la opcion “bastante”, 4 colaboradoras se inclinaron (36%) después
de la capacitacion, lo cual indica que se podria trabajar en el tema relacionado al trabajo en
equipo y el tema de tolerancia de grupo.

25. ¢Es respetuoso hacia su equipo de trabajo?

25. ¢ Es respetuoso con su equipo de trabajo? 25. ¢Es respetuoso con su equipo de trabajo?
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El tema del respeto estd muy bien definido en el equipo de trabajo ya que se observa antes y
después de la capacitacion que todas las colaboradoras de Fundal (100%) (11 personas)
respondieron que son respetuosos hacia el equipo de trabajo. EI valor de respeto se
encuentra bien posicionado en las colaboradoras pues son un grupo homogeéneo.
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26. ¢Considera que trabaja con personas dificiles de tratar?

26. ¢ Considera que trabaja con personas dificiles de 26. ¢ Considera que trabaja con personas dificiles de
tratar? tratar?
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En relacion al concepto de adentro hacia afuera, la percepcion que el grupo tiene en
relacion a que si consideran que trabajan con personas dificiles de tratar, la opcion “nada” y
“bastante” obtuvieron 1 punto antes y después de la capacitacion (9%); la opcidén “poco”
no varié y se mantuvo en 4 puntos (36%) antes y después de la capacitacion. La opcion
“regular” de 4 puntos (36%) antes de la capacitacion bajé a 3 puntos después de la
capacitacion (27%).

27. ¢Se considera un/a buen/a lider?

27. ¢Se considera un/a buen/a lider? 27. ¢Se considera un/a buen/a lider?
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En relacion al concepto sobre si las colaboradoras de Fundal se consideran buenas lideres,
el mayor porcentaje lo obtuvo la opcion “bastante” antes y después de la capacitacion,
posicionandose en un 82% (9) antes de la capacitacion y en 91% (10) despues de la
capacitacion; la mayoria de sujetos se consideran buenos lideres. Solo 2 de las
colaboradoras (18%) se consideran que son “nada” y “regular” como buenos lideres.
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28. ¢Realiza su trabajo con honestidad?

28. ¢Realiza su trabajo con honestidad? 28. ¢Realiza su trabajo con honestidad?
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La pregunta sobre si las colaboradoras de Fundal realizan el trabajo con honestidad, se
mantuvo antes y después de la capacitacion, ya que 3 colaboradoras respondieron “casi
siempre” (27%) y la opcion “siempre” se llevd la mayoria de puntuacion situando a 8
colaboradoras (73%) antes de la capacitacion y la opcion “siempre” en 7 puntos (64%)
después de la capacitacion. Estos resultados indican que la mayoria de las colaboradoras de
Fundal consideran que su trabajo es realizado con honestidad, lo cual indica que tienen un
equipo con valores bien cimentados para la labor que realizan.

29. ¢Se considera facilitador con su equipo de trabajo?

29. ¢Se considera facilitador con su equipo de trabajo? 29. ¢ Se considera facilitador con su equipo de trabajo?
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Los sujetos respondieron sobre si se consideran facilitadores con su equipo de trabajo, la
opcion “poco” obtuvo 1 punto (9%) y la opcion “muy bueno” obtuvo 10 puntos (91%)
antes de la capacitacion. Después de la capacitacion, la opcidon “bueno” obtuvo 2 puntos
(18%), la opcioén “muy bueno” obtuvo 6 puntos (55%), la mitad del equipo se consideran
muy buenos facilitadores y la opcion “excelente”, 3 puntos (27%). En general los sujetos
se inclinaron después de la capacitacion por las opciones positivas que negativas; si se
observa en conjunto las 3 opciones positivas se situaron el 100% hacia la mejoria.
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30. Ante sus errores, ¢reacciona proactivamente?

30. Ante sus errores, ¢ reacciona proactivamente? 30. Ante sus errores, ¢ reacciona proactivamente?
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La pregunta relacionada sobre la reaccion ante los errores, 1 colaboradora (9%) respondid
“regular”, 4 colaboradoras (36%) respondieron que reaccionan “bien”; y 6 colaboradoras
(55%) la mitad respondié que “muy bien” reaccionaban proactivamente, antes de la
capacitacion. Después de la capacitacion, 2 sujetos (18%) respondieron que “bien”; 5
sujetos respondieron “muy bien” (46%) y la opcion “excelente” obtuvo 4 puntos (36%)
mientras que antes de la capacitacion el 0% no respondi6. lgual que la anterior pregunta, el
100% de los sujetos se situaron en las opciones de mejora.

31. ¢Seria capaz de hacer algo ilegal para alcanzar sus metas?

31. ¢Seria capaz de hacer algo ilegal para alcanzar sus 31. ¢Seria capaz de hacer algo ilegal para alcanzar sus
metas? metas?
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Significativamente, el 100% de las colaboradoras de Fundal (11) respondieron antes y
después de la capacitaciéon que “nunca” harian algo que fuera ilegal para alcanzar sus
metas. Esto indica que el grupo tiene bien cimentadas las bases de honradez y valores ya
que ninguna de las opciones “algunas veces” y “siempre” obtuvo puntuacion.
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32. ¢(Emplea un lenguaje cordial y amigable para relacionarse con los demas?

32. ¢Empea un lenguaje cordial y amigable para 32. ¢Empea un lenguaje cordial y amigable para
relacionarse con los deméas? relacionarse con los demés?
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Referente al momento de relacionarse con los demas compafieros de su grupo, las
colaboradoras de Fundal respondieron a las opciones positivas antes y después de la
capacitacion. Se observa que la opcioén “bueno” 2 colaboradoras respondieron (18%), la
opcion “muy bueno” respondieron 4 sujetos (36%) y la opcion “excelente” obtuvo el 46%
del 100% antes de la capacitacion. Después de la capacitacion se nota una mejoria que
subid 1 punto en las opciones “muy bueno” con 5 sujetos (45%) y la opcioén “excelente”
subi6 a 6 (55%) que denota la habilidad que tienen y practican en la institucion al
relacionarse hacia los demas.

33. ¢Cuando un compafiero necesita apoyo, ¢con gusto aporto mis conocimientos?

33. ¢Cuando un compafiero necesita apoyo, ¢ con gusto 33. ¢{Cuando un compafiero necesita apoyo, ¢ con gusto
aporto mis conocimientos? aporto mis conocimientos?

5 5 6
5
1
—
0 0 0 0 0

Regular Bien Muy bien Excelente Nada Poco Regular Bien Muy bien Excelente

Las respuestas de esta pregunta estuvieron distribuidas el 100% en las opciones positivas
respondiendo a la opcion “bien” 1 colaboradora (9%), la opcion “muy bien” 5
colaboradoras (45%) respondieron antes de la capacitacion y después de la capacitacion
subio a 6 (55%) respondieron “muy bien” y la opcion “excelente” se quedo igual antes y
después de la capacitacion, 10 colaboradoras (91%) indicaron que si aportaban sus
conocimientos con gusto cuando un comparfiero lo necesitaba.
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34. ;Felicita a un colaborador/a cuando cumple con su trabajo?

34, ¢Felicita a un colaborador/a cuando cumple con su 34, ¢Felicita a un colaborador/a cuando cumple con su
trabajo? trabajo?
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Notablemente, se observa que antes y después de la capacitacion la opcion “siempre” fue
respondida positivamente, posicionandose en 81.81% antes de la capacitacion 9 sujetos
respondieron y después de la capacitacion subid 1 punto ya que el 91% (10 sujetos)
respondieron afirmativamente que siempre felicitan a un colaborador cuando cumple con su
trabajo. La opcion “casi siempre” fue respondida por 2 sujetos (18%) antes de la
capacitaciéon que bajo a 1 (9%) después de la capacitacion. La mayoria de las
colaboradoras de Fundal ponen en practica las relaciones interpersonales al felicitar a sus
compafieras por el buen desemperio.

35. ¢Jamas me enojo cuando escucho una queja de mi trabajo?

35. ¢Jamds me enojo cuando escucho una queja de mi 35. ¢Jamas me enojo cuando escucho una queja de mi
trabajo? trabajo?
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El valor de sinceridad fue marcado por las respuestas de la pregunta sobre la tendencia a la
actitud de las colaboradoras de Fundal sobre si se enojan cuando escuchan una queja de su
trabajo. 1 colaboradora (9%) respondié que “nunca” se enoja, antes de la capacitacion
mientras que después de la capacitacion 2 colaboradoras indicaron que si (18%).
Seguidamente 3 colaboradoras (27%) respondieron que “algunas veces” se enojan antes de
la capacitacion y después de la capacitacion subid a 4 (36%). La opcidn “casi siempre”
obtuvo 2 puntos (18%) antes de la capacitacion y 3 puntos (27%) después de la
capacitacion. La opcidn “siempre” obtuvo la mayoria de puntaje ya que 5 colaboradoras
(45%) antes de la capacitacion, lo que denota la sinceridad con la que respondieron a la
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pregunta, mientras que después de la capacitacion bajé a 2 (18%). Esta pregunta es
bastante subjetiva y tal vez la més importante sobre la medicion de actitud ya que no hubo
una variante notable después de la capacitacion, lo que se puede percibir es que las
colaboradoras de Fundal toman las quejas de trabajo de forma personal y no como una
critica constructiva del propio trabajo.

A continuacion se muestran las respuestas a las preguntas abiertas y sobre las apreciaciones
que los sujetos tuvieron de la capacitacion. Se hace la observacion que el grupo decidio
responder a dichas preguntas al final de la capacitacion.

36. ¢ Como le parecio la capacitacion?, ¢ Que le gusto?, ¢ Que no le gusto?.

R 1. El contenido es muy interesante. Me gustd mucho el intercambio de opiniones y
sugerencias que se realizdé de manera personal y directa. Lo que no me gusto...0 no es que
no me gustara, simplemente algunas frases de las diapositivas me parecian no muy féaciles

de digerir o comprender pero con la explicacion se aclaro.
R 2. Muy positiva, vi muchas herramientas validas para aplicar. Muchas gracias.
R 3. Muy buena, se necesita conocer més de la comunicacion hay mucha teoria.

R 4. Me parecié un tema excelente de mucha importancia para la organizacion donde
trabajamos, me gusto lo real y aplicable que es para todos como equipo de trabajo y no me
gustaron las fallas técnicas que me ocasionaran que me perdiera una pequefia parte del

inicio de la capacitacion.

R 5. Disfruté la teoria y la sistematizacion de toda la informacion, en cuanto a la
comunicacion humana, y eso es la base para la construccién de puentes que nos lleva a las
organizaciones inteligentes. Me gustd todo el tema, aunque nos hizo falta tiempo para

poder desarrollar el tema al 100%. Muy apropiado para nuestra organizacion.

R 6. Herramientas sencillas y faciles de aplicar, muy enriquecedoras para mi trabajo y el
del equipo en general. La ultima frase, el poder dialogar de forma asertiva y llegar a

conclusiones.

R 7. Me parecio muy importante el tema expuesto el cual sé que aplicarlo en la institucion

es de mucho beneficio, los temas tratados son muy asertivos en lo que es la comunicacion.
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R 8. Me parecié6 muy util y sumamente necesaria para toda organizacion. Permitio la
participacion activa y la posibilidad de establecer acciones concretas para promover la

comunicacion productiva.

R 9. Me gusté mucho, aunque lamento no haber estado al 100% por las dificultades
técnicas pero es un tema muy bueno para seguir investigando y prepardndome, es un

compromiso asumido. Gracias por su profesionalismo y su excelente presentacion.

R 10. Me parecio tediosa, me gustd la parte en donde interactuamos. No me gustd que

fuera de tanto contenido y las diapositivas estaban muy cargadas de texto.

R 11. La capacitacion me pareci6 Excelente, me gusto la interaccion y forma de
desarrollarla. No me gusto que no poder integrarme desde el inicio; porque no habia

internet en la oficina y tuve que movilizarme a otro lugar.

37. ¢Le gustaria recibir otras capacitaciones? ¢(Qué temas le gustaria que

desarrollemos?
R 1. Si, como priorizar entre lo urgente e importante.

R 2. Si me gustaria recibir otras capacitaciones, la forma en que dieron esta capacitacion

me gustdé mucho aparte muy interesante el tema.

Trabajo en equipo

- Inteligencia emocional

- Atencion al cliente

- Relaciones interpersonales
- Autoestima, etc

R 3. Si, técnicas de motivacién para los colaboradores.

R 4. Si, pensamiento sistémico y modelos mentales.

R 5. Si, liderazgo, inteligencia emocional, comunicacion asertiva, trabajo en equipo.
R 6. Si, seguimiento en el tema de comunicacion.

R 7. Darle refuerzo y seguimiento al tema que ya recibimos. Es excelente.
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R 8. Mas sobre organizaciones inteligentes.

R 9. Trabajo en equipo.
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4.2 Resultados cualitativos de la observacion de la capacitacion.

GUIA DE OBSERVACION

1. Reacciones observadas de los sujetos respecto al tema de capacitacion: Durante la fase de
diagnostico, en las colaboradoras se observo que se sintieron muy cdmodas con la capacitadora, pues se
mostraron abiertas, escuchando activamente y tomando nota de los puntos que les parecian interesantes. En la
fase de diagnostico con la directiva, también se mostraron muy agradecidas de dar la capacitacion, indicando
que era necesario implementarla pero debido a exceso en el trabajo, no habia tiempo para planificar dicha
capacitacidn. Se observo un personal motivado, identificado con la organizacidn, se sienten cémodas por los
beneficios de la misma institucidn pero hubo cierto individualismo en ellas, que al finalizar la capacitacion
quedd bien posicionada la importancia del trabajo en equipo.

2. Participan activamente los sujetos durante la capacitacion (Interrelacion con el tema): Luego de
haber hecho el diagndstico de la situacion, se procedio a impartir la capacitacion a todo el equipo unido, la
directiva y las colaboradoras. Al notar las colaboradoras que se unificé al grupo, se observé que se sintieron
un poco incémodas en la capacitacion pues pudo haber ejercido cierta presion el hecho que la directiva
estuviera presente y participando de la misma. Sin embargo, es un grupo homogéneo que rapido se adapto al
cambio, al inicio hubo cierta hostilidad de parte de las colaboradoras, tanto asi que la capacitadora les solicit6
que por favor participaran pues era de interés general la capacitacion. Hubo cierta distraccion al inicio, se
observaban unas con otras como preguntandose con la mirada si participaban o solo escuchaban. Sin embargo
la capacitadora logr6 romper el hielo haciendo ver la importancia que tiene el tema de comunicacién
productiva y la retroalimentacién que se genero de la misma.

3. Entienden el contenido de la capacitacion: Se observo que estaban atentas a los temas tratados en la
capacitacion, conforme fue avanzando la capacitadora, ellas empezaron a participar activamente, y cuando les
surgia una duda respecto a los temas, preguntaron. Sin embargo se observé en un inicio que el tema del
pensamiento sistemico y los modelos mentales que abord6 la capacitadora, les parecié algo monotono,
externaron su opinidn que encontraban un poco largo el temay con demasiado contenido. Se observo que con
el resto de temas sobre liderazgo, trabajo en equipo, actitudes, participaron bastante ya que se mostraron
interesadas hacia esos temas, asi como se observé que tienen capacidad para dominarlos.

4. Debaten sus opiniones y criterios: En esta observacidn se menciona que es donde se aplico la teoria de
comunicacion productiva, pues conforme se fue desarrollando la capacitacion, las colaboradoras junto con la
directiva, empezaron a retroalimentarse de las necesidades que tenian ambas partes, llegaron a consensos y
establecieron fechas calendario para la generacion de nuevos proyectos, respecto al tema de comunicacion
productiva, externaron su agrado y confirmaron que aplicarlo en la organizacion fue de gran ayuda para todas
porque llegaron a acuerdos para alcanzar sus objetivos de una forma eficiente y eficaz. Indicaron que desearian
volver a tener méas capacitaciones como esta, enfocadas a generar cambios en el trabajo en equipo, motivacion,
organizaciones inteligentes. La directiva se sintio satisfecha de haber logrado llegar a acuerdos que benefician
a ambas partes pues reconocieron la importancia de utilizar la retroalimentacién como fuente generadora de
proyectos.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

El presente estudio tuvo como objetivo evaluar un programa de capacitacion de
comunicacion productiva enfocado a generar cambio de actitud en las colaboradoras de la
Organizacion Fundal; asi como identificar actitudes manifestadas por las colaboradoras en
relacién a sus practicas de trabajo. Para ello se utilizo el instrumento de medicion con
escala valorativa en la que escogieron las respuestas mas favorables a su forma de pensar,
sentir y actuar, a las menos favorables. Al comparar los resultados obtenidos del
cuestionario en relacion a la parte de conocimientos en comunicacion productiva, el 55% de
las colaboradoras no conocian el término de comunicacién productiva; una vez
desarrollada la capacitacion y aplicado de nuevo el cuestionario, el 100% dio por

entendido el término.

Para poner en contexto y responder a los objetivos especificos del presente estudio, se hizo
la observacion y diagnostico de la situacion en ese momento antes de implementar la
capacitacién de comunicacion productiva, y se observo actitudes de seriedad en el grupo,
hermetismo, poca participacion y cierta division. Se inicio indicandoles que dieran a
conocer su nombre y su puesto de trabajo seguidamente, la capacitadora solicitd la
colaboracion de las integrantes del grupo para responder el cuestionario antes de iniciar la

capacitacion.

Iniciada la misma, se observo al grupo con alguna timidez, poca participacion, no comodas
con el tema. Se percibié cierta hostilidad y falta de interés. Al observar estas actitudes, la
facilitadora les pidid su participacion, que al inicio, fue escasa. Hubo algunas distorsiones
que influyeron pues dos colaboradoras recibieron la capacitacién en linea, debido a que no

pudieron estar presentes quienes expresaron sentirlo un poco cargado.

En relacion al tema de comunicacién productiva fue nuevo para las colaboradoras algo que
quedo evidenciado en las respuestas antes de la capacitacion ya que el 55% respondié que
no conocia el tema. Debido a la ignorancia en la materia, se observo que las actitudes hacia

la misma fueron de resistencia y seriedad. Sin embargo una vez concluida la capacitacién
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el 100% respondio que ya conocieron el tema y les gustaria recibir mas capacitaciones

sobre comunicacion productiva, inteligencia emocional y trabajo en equipo.

Queda evidenciado que las actitudes mostradas por el equipo de trabajo de Fundal, antes de
la capacitacion influyeron al inicio de la misma, ya que sus actitudes de escasa
participacion, resto tiempo de aprovechamiento del tema. En relacion a las actitudes, como
lo indica Zarate (2,012) determind que la actitud y las emociones influyen como un aspecto
importante dentro de las empresas e influyen en la productividad de las mismas. Concluye
que las funciones y el desarrollo de las actividades de los colaboradores en las
organizaciones bajan e influyen en el alcance de los objetivos de la organizacion. En el
presente estudio, es posible que la escasa participacion se haya debido al temor de
expresarse abiertamente ante la presencia de la Directora y Comunicadora, lo cual influyo
al inicio de la capacitacion ya que el 45% respondio antes de la capacitacion que conocian
“bastante” el tema de cambio de comportamiento; Sin embargo, luego de la capacitacion
mejord notablemente y subié a un 81% las opciones “bastante” y “excelente”, lo cual
refleja la efectividad que tuvo la capacitacion en relacion al tema de Comunicacion
Productiva. Adicional, la capacitacion también favorecié la apertura a la comunicacion
grupal con el beneficio que se uni6 al grupo completo (directiva y equipo de colaboradoras)
para buscar la forma y los beneficios de comunicar la informacién importante y urgente
para lograr alcanzar los objetivos trazados, asi como encontrar la manera de trabajar mas

efectiva y eficientemente.

Tomando en cuenta que las actitudes son la disposicion con que el individuo afronta la
realidad en cualquier momento, con la libertad de elegir qué tipo de actitud adoptara frente
al entorno, como lo indica Sabbagh (2,008) en su estudio realizado sobre la influencia que
tienen las actitudes del personal laboral en la productividad de las empresas y los factores
que influyen en el desempefio laboral directamente, menciona la satisfaccion en el trabajo,
la autoestima, y el trabajo en equipo. EIl presente estudio muestra que las colaboradoras de
Fundal una vez capacitadas tuvieron una notable mejora pues el 91% respondieron que
sienten que el trabajo que realizan contribuye ‘“bastante” a mejorar las condiciones del
entorno laboral dentro de su organizacion y apreciaron la importancia de la labor que

realizan dentro de la institucion.
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Las actitudes también pueden derivar en positivas 0 negativas, de manera que una actitud
positiva genera la reaccion de sentirse reconocido por su calidad en el trabajo. De manera
que la capacitacion también tuvo efectos positivos en las colaboradoras, pues ayudé a que
el equipo se diera cuenta de los valores que practican; aunque debido a la sobre carga del
trabajo que manejan a diario, el estrés y la tension no permitian hacer énfasis en valorar la
decision que ellas tomaron luego de la capacitacion, mejord notablemente las condiciones
del entorno laboral dentro de la organizacién ya que el 90% se sienten satisfechas con su
trabajo, les agrada, se sienten bien dentro de la organizacion y se sienten identificadas con
la institucién. EIl valor sentimental que le dan a la institucion las colaboradoras de Fundal,
forma parte de cada una de ellas segiin lo expresaron tal cual “se sienten parte de”, no
trabajan dentro de la misma por una “necesidad”, por el contrario, se sienten felices al

aportar conocimientos e identificadas con los objetivos de Fundal.

En relacion a la actitud de liderazgo que poseen las colaboradoras de Fundal, Rosales
(2,005) menciona en su articulo sobre la actitud del lider, que ésta debe ser determinante
como foco central dentro de la cultura de la organizacion a la que pertenece, ya que el lider
debe poseer también solidas relaciones interpersonales para el buen logro de las metas de la
organizacion. El lider debe poseer suma voluntad para afrontar los cambios inesperados,
sobre todo una actitud proactiva y positiva para que le ayude a liderar a su equipo y que a
su vez pueda cambiar el entorno para mantener un ambiente agradable sin afectar los
resultados deseados. El presente estudio muestra que el 90% de las colaboradoras de
Fundal se consideran buenas lideres, pero al mismo tiempo se consideran personas dificiles
de tratar, aunque la estadistica no refleja el mayor porcentaje hacia la opcion “bastante”
(27%), si influye en el logro de las metas de la institucion pues cada una trabaja por
separado tratando de manera individual alcanzar las expectativas deseadas pero esto afecta
el trabajo en equipo y afecta al grupo entero por el factor tiempo que se ve afectado para
lograr los objetivos. A pesar que tienen claro que sus conocimientos son importantes para
el logro de las metas de cada departamento y el significado del liderazgo inteligente, se
percibidé que hay poca orientacién en la definicién clara sobre los objetivos que cada una

debe alcanzar en determinado tiempo. Es por ello que los resultados sobre el apoyo de los
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miembros del equipo, arrojaron que solo el 36% del equipo se sentia apoyado. Sin
embargo, luego de la capacitacion, la voluntad y la identificacion hacia la institucion quedo
muy bien marcada, ya que el 90% se siente parte fundamental de la organizacion, se sienten
identificadas con su trabajo el cual realizan con honestidad y reaccionando proactivamente

ante los cambios.

Es importante mencionar que el equipo de trabajadoras de Fundal, tienen buenas bases y
cimientos en relacién a sus practicas de trabajo dentro de la organizacién ya que los valores
de respeto y honestidad son parte de su actuar en el dia a dia. Los resultados arrojaron que
el 100% de ellas respondieron antes y después de la capacitacion que no serian capaces de
hacer algo “ilegal” para alcanzar sus metas. Estas buenas practicas podrian ser reconocidas
por la Direccidén haciéndoles ver la importancia de contar con un equipo de trabajo

homogéneo y que trabaja de la mano con los valores de la institucion.

La comunicacion productiva destaca por el papel de la “retroalimentacion”, como lo indica
Nosnik en entrevista realizada por Palacios (2,014), para que ésta se convierta en
oportunidad de mejora, vista desde la planeacion de tal manera que desarrolle
conocimientos y habilidades que fortalezcan la relacion de los colaboradores con la
organizacion siempre respetando las normas de la institucion y apoyando la innovacion y
creatividad. Haber planificado y ejecutado dicha capacitacion a las colaboradoras de
Fundal en el tema de comunicacion productiva, ayudo a las colaboradoras y se desarrollé
en un momento crucial para apoyar al fortalecimiento institucional porque las mismas se
retroalimentaron con la informacion que salié a luz y de beneficio para el bien de todas ya
que el 100% respondié positivamente apoyando utilizar dicho método para fortalecer y

mejorar sus conocimientos y practicas que coadyuvan al logro de los objetivos en comun.

Nosnik (2,013), mencion6 que la comunicacion productiva contribuye en dos direcciones:
una a que el sistema cumpla mejor con sus objetivos y la otra a que las personas tengan
mayor satisfaccion en lo que hacen, de manera que, en la medida en que el ser humano sea
mas productivo y esté satisfecho con lo que hace, se logrard mayor justicia y paz. Queda
evidenciado que el método de comunicacion productiva es eficiente pues el 100% de las

colaboradoras de Fundal reconocid después de ser capacitadas, el beneficio en comin y la
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satisfaccion como grupo cuando se logra alcanzar los objetivos propuestos. Llegaron a
acuerdos sostenibles que plasmaron en un plan de comunicacion y sus roles dentro de la
organizacion, que gener6 como resultado satisfaccion y felicidad al darse cuenta que
uniendo esfuerzos hacia un objetivo en comdn logran alcanzar los resultados de manera
mas facil y répido, y sobre todo de manera armoniosa. El resultado de esta capacitacion

también desencadend en mayor productividad y eficiencia.

La comunicacion no termina al obtener una respuesta ante un estimulo, menciona Nosnik
(2,013), sino al flujo de informacion que surja entre ambas partes y del beneficio que
resulte sea para la sociedad misma. Derivado de este flujo de informacion, la comunicacion
productiva viene acompafiada de actitudes, entre las que destaca que el ser humano debe
inclinarse por una actitud empatica y receptiva, que no es mas que la voluntad y conciencia
que tiene el ser humano para desarrollar la capacidad de influenciar positivamente y
colaborar para la mejora personal, profesional y de la organizacion misma. De tal manera
que la convivencia personal y grupal genere menos violencia, mayor armonia, se avance de
forma particular y grupal para beneficio de todos. Validando esta teoria, las colaboradoras
reconocieron la importancia que tiene el cambio de comportamiento en una organizacion,
sin embargo expresaron que por la sobre carga de trabajo, la falta de tiempo y la presion de
la naturaleza de la operacion hace que tengan actitudes “involuntarias” o se sientan
afectadas negativamente cuando no se les toma en cuenta en decisiones que son
trascendentales de la organizacion. Como lo verifica el resultado, el 45% de las
colaboradoras les afecta bastante que no se les tome en cuenta. Es casi la mitad de las
colaboradoras que reaccionan ante la negativa de la participacion en decisiones. La
institucion debe prestar atencion a esta alerta y buscar consensos para la toma de decisiones
en las que el grupo completo es afectado, esto con la finalidad de mejorar a toda la

organizacion y producir mas en menos tiempo.

Se observé que las colaboradoras como grupo, entre ellas sienten gusto por apoyar a sus
compafieras cuando solicitan ayuda en algunos conocimientos, prueba de ello quedo
evidenciada al responder satisfactoriamente antes de la capacitacion ya que el 90% le
agrada apoyar a otras compafieras de grupo, y después de la capacitacion ain mas quedo
evidente el apoyo mutuo del equipo porque el 100% respondio que les agrada bastante

79



cuando pueden aportar sus conocimientos para ayudar a otras. ES importante mencionar
que las colaboradoras como grupo son homogéneas en cuanto a al sentir interno; sin
embargo, es probable que la deficiencia se encuentre en la forma en que se esta
comunicando la informacion importante y trascendental para la satisfactoria operacion

coMo grupo.

Ser sincero y no solo bien intencionado, indica Marchesan (2,010), se encuentra el
equilibrio entre lo que se piensa, lo que se siente y lo que se cree. Y su teoria la basa en
que el método de comunicacion productiva es un nuevo modelo mental de
“transformacion” en la comunicaciéon humana que se centra en las relaciones. Como
resultado de las relaciones entre las colaboradoras de Fundal, se encuentra bien posicionada
la relacion grupal siendo ésta la que establece el pilar fundamental de la comunicacion
productiva ya que todas (100%) emplean una relacion cordial, amigable y lenguaje
empatico en sus relaciones de grupo lo cual facilita alcanzar los objetivos que se planteen.
Es un grupo que tiene buenas practicas en el trabajo sobre todo relacionadas a los valores
de la institucion y se sienten identificadas con lo que hacen, no estan por “una necesidad”
per se, sino por el contrario, disfrutan de su trabajo aunque éste sea sobre cargado. Queda
evidenciado que el 100% de las colaboradoras les agrada trabajar en equipo ya que antes y
después de la capacitacion el resultado fue el mismo. El impase que se percibe en este
punto es que no saben como trabajar en equipo, aunque les agrada, no hay una guia que las
oriente en el camino a seguir para alcanzar los objetivos de la institucion. Se dice qué, pero
el cémo, necesita una mejora. Como bien asevera Montaner (2,010) apoyando a
Marchesan, agrega que la accion responsable es la que afronta y pone a trabajar la

posibilidad de mejorar, eso es la comunicacion productiva.

Para construir mejores relaciones y mas productivas, puede iniciarse aplicando las 3C:
Compromiso, Comunicacion y Confianza, como hace referencia Montaner sobre
Marchesan, (2,010) que las 3C, no es nada mas que poner en practica la cultura del
“nosotros”. Haber evaluado el programa de capacitacion con las colaboradoras de Fundal,
gueda evidenciada la efectividad de la misma en el presente analisis y discusion de
resultados, pues el 100% de las colaboradoras cambio su actitud después de haber recibido
la capacitacion, en relacion a sus practicas de trabajo ya que aplicaron el método de
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comunicacion productiva teniendo como resultado, mejorar actitudes anteriores a la misma
y poner de su parte con “agrado”, sin imposicion y de forma voluntaria para implementar
los cambios que sean necesarios en pro de la mejora de la organizacién y de ellas mismas
(alcanzar el bien comun). Como destaca Bussenius (2,007) la capacitacion se posiciona
como una herramienta fundamental para el desarrollo de la empresa y de sus colaboradores.
Las acciones de capacitacion permiten a la empresa obtener mejoras a nivel de produccion
y de clima laboral, mientras que a sus colaboradores les entrega herramientas concretas,
practicas y de uso constante para el mejor desempefio en su puesto de trabajo, asi como

indica optar por las capacitaciones es sindnimo de desarrollo y mejora continua.

El haber planificado una capacitacion de comunicacion productiva para las colaboradoras
de Fundal, coadyuvo a encontrar las limitantes que actualmente tienen en relacion a su rol
dentro de la organizacion, pues el 45% de las colaboradoras saben cual es su funcion en la
institucién; sin embargo, no saben en dénde empieza y termina la funcion de cada una y de
la compafiera, esto debido a la informacion simultanea que se maneja en la mayoria. Como
recomienda Gonzélez (2,007), es pertinente que las capacitaciones sean planificadas a largo
plazo para mejorar al ser humano y enfocadas a promover conocimientos, experiencias y

potencialidades en funcién de la organizacion.

En relacion al término del conocimiento del pensamiento sistémico, antes de la
capacitacion estuvo muy diversas las respuestas, el 45% indic6 que tenian “poco” y “nada”
de conocimiento el tema, casi la mitad del equipo no habia tenido acercamiento con este
tema y en relacion al aprendizaje experiencial que tuvieron, un poco mas de la mitad de las
colaboradoras aprendieron acerca del tema (55%). De la experiencia vivida mostraron su
interés y deseo de continuar con un programa de capacitacion que les apoye en definir
objetivos y la forma de poder alcanzarlos. Se sintieron complacidas con los temas dados de
competencias conversacionales, eficacia y eficiencia, y organizaciones inteligentes y
sugirieron otros temas para futuro como liderazgo, inteligencia emocional y como mejorar

el trabajo en equipo.
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VI. CONCLUSIONES

Se evaluo un programa de comunicacion productiva, que resulté efectivo y eficiente
porque generd un cambio de actitud positiva en las colaboradoras para mejorar la

comunicacion interna y alcanzar las metas de la organizacion en menor tiempo.

El programa de capacitacion de comunicacion productiva fue efectivo porque apoyé
en el diagnostico de la situacion actual de la institucion y a la vez tuvo efecto
positivo en el cambio de actitudes de las colaboradoras de Fundal ya que mejoro
notablemente segun los resultados analizados después de implementado el

programa.

Al inicio del programa de capacitacion de comunicacion productiva antes de iniciar
la misma, se detectaron actitudes que afectan su entorno laboral como, falta de

trabajo en equipo, hostilidad, resistencia al cambio y poca participacion.

Se evaluo la efectividad del programa de capacitacion de comunicacion productiva
y los resultados fueron positivos ya que después de la capacitacion se incrementaron
los resultados hacia una actitud positiva considerable en sus conocimientos y

précticas de trabajo.
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VIl. RECOMENDACIONES

Luego de haber concluido el presente estudio, se plantean las siguientes recomendaciones:

e Se recomienda a la Direccion General y Gerencia de Comunicacion y Desarrollo
elaborar un plan anual en conjunto con la administradora y colaboradoras, con la
descripcion de actividades mensuales y su calendarizacion a efecto de medicion de

resultados y avances en la retroalimentacion.

e Se recomienda a la direccion general programar tres programas de capacitacion
anual en relacion a temas de interés comin y a las necesidades de la organizacion
para fortalecer y potencializar los conocimientos, actitudes y practicas adquiridas en

el equipo.

e Se recomienda a la Direccion General y Gerencia de Comunicacion y Desarrollo, se
retroalimenten de las opiniones bimensualmente de las colaboradoras involucradas
en el trabajo de campo y operaciones de la organizacion para priorizar necesidades

y plantearse nuevas metas y proyectos.

e Se recomienda a la Direccién General y Gerencia de Comunicacion y Desarrollo,
elaborar una guia motivadora de bolsillo con frases motivadoras relacionadas al
trabajo en equipo, relaciones interpersonales y autoestima para continuar

fortaleciendo actitudes y practicas dentro de la organizacion.
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ANEXOS
ANEXO 1

CUESTIONARIO PARA APLICAR A LOS SUJETOS PARTICIPANTES DE LA
CAPACITACION SOBRE COMUNICACION PRODUCTIVA A LA ORGANIZACION

FUNDAL
Area: Departamento:
Puesto: Escolaridad:
Carrera: Edad:
Tiempo de laborar en la Organizacion: Sexo:

Lugar y Fecha:

Instrucciones:

A continuacion se presenta una serie de preguntas, responda cada una de ellas escogiendo

la respuesta que mas se asemeje a su parecer y enciérrela en un circulo.

01. ¢Conoce usted el término de comunicacion productiva?

a.Si b.No

02. Si su respuesta fue afirmativa, ¢Considera que es beneficioso el método de
comunicacion productiva para aplicarla en su organizacion?

a. Nada b. Poco c. Regular  d. Bueno e. Muy bueno
f. Excelente

¢ Conoce su rol dentro de la organizacion?. ;Sabe sus funciones, donde empieza y
ddnde termina su trabajo?

a. Nada b. Poco c. Regular d. Bueno e. Muy bueno

f. Excelente
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03. ;Se siente parte fundamental de la organizacion para el cumplimiento de los
objetivos?

a. Nada b. Poco c. Regular  d. Bueno e. Muy bueno

f. Excelente

04. ;Considera que sus conocimientos son importantes para el logro de las metas de su
departamento?

a. Nada b. Poco c. Regular  d. Bueno e. Muy bueno

f. Excelente

05. ¢Conoce el pensamiento sistémico?
a. Nada b. Poco c. Regular  d. Bueno e. Muy bueno

f. Excelente

06. ¢Conoce qué es el aprendizaje experiencial?
a. Nada b. Poco c. Regular  d. Bueno e. Muy bueno

f. Excelente

07. ¢Tiene conocimientos sobre inteligencia emocional?
a. Nada b. Poco c. Regular  d. Bueno e. Muy bueno

f. Excelente

08. ¢Tiene conocimientos sobre qué significa PODER?

a. Nada b. Poco c. Regular d. Bueno e. Muy bueno

f. Excelente
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09. ¢Tiene conocimientos sobre competencias conversacionales?
a. Nada b. Poco c. Regular  d. Bueno e. Muy bueno

f. Excelente

10. ¢Conoce el significado de liderazgo inteligente?
a. Nada b. Poco c. Regular  d. Bueno e. Muy bueno

f. Excelente

11. ¢Sabe qué es cambio de comportamiento?
a. Nada b. Poco c. Regular  d. Bueno e. Muy bueno

f. Excelente

12. ¢Reconoce la importancia del cambio de comportamiento en una organizacion?
a. Nada b. Poco c. Regular  d. Bueno e. Muy bueno

f. Excelente

13. ¢Le agrada su trabajo dentro de la organizacion a la que pertenece?
a. Nada b. Poco c. Regular  d. Bueno e. Muy bueno

f. Excelente

14. (El trabajo que realiza contribuye a mejorar las condiciones del entorno laboral
dentro de su organizacién?

a. Nada b. Poco c. Regular d. Bueno e. Muy bueno

f. Excelente
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15. ¢(Le afecta negativamente cuando no se le toma en cuenta en las decisiones
trascendentales de la organizacion?

a. Nada b. Poco c. Regular  d. Bueno e. Muy bueno

f. Excelente

16. ¢Le molesta cuando los resultados no son como usted lo esperaba?
a. Nada b. Poco c. Regular  d. Bueno e. Muy bueno

f. Excelente

17. ¢Disfruta cuando logra alcanzar lo que se propone?
a. Nada b. Poco c. Regular  d. Bueno e. Muy bueno

f. Excelente

18. ¢Le agrada trabajar en equipo?
a. Nada b. Poco c. Regular  d. Bueno e. Muy bueno

f. Excelente

19. ¢(Le molesta cuando algun colaborador/a le hace sugerencias de cambio en el
trabajo?

a. Nada b. Poco c. Regular  d. Bueno e. Muy bueno

f. Excelente

20. ¢Es capaz de influenciar positivamente en su equipo de trabajo?

a. Nada b. Poco c. Regular d. Bueno e. Muy bueno

f. Excelente
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21. ¢Aplica la escucha activa con sus colaboradores/as?
a. Nada b. Poco c. Regular  d. Bueno

f. Excelente

22. ¢Se siente apoyado por los miembros de su equipo?
a. Nada b. Poco c. Regular  d. Bueno

f. Excelente

23. ¢Siente que es una persona dificil de tratar?
a. Nada b. Poco c. Regular  d. Bueno

f. Excelente

24. ¢Es respetuoso hacia su equipo de trabajo?
a. Nada b. Poco c. Regular  d. Bueno

f. Excelente

25. ¢Considera que trabaja con personas dificiles de tratar?

a. Nada b. Poco c. Regular  d. Bueno

f. Excelente

26. ¢Se considera un/a buen/a lider?

a. Nada b. Poco c. Regular  d. Bueno

f. Excelente
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. Muy bueno

. Muy bueno

. Muy bueno

. Muy bueno

. Muy bueno

. Muy bueno



27. ¢Realiza su trabajo con honestidad?
a. Nada b. Poco c. Regular  d. Bueno e. Muy bueno

f. Excelente

28. ¢Se considera facilitador con su equipo de trabajo?
a. Nada b. Poco c. Regular  d. Bueno e. Muy bueno

f. Excelente

29. Ante sus errores, ¢reacciona proactivamente?
a. Nada b. Poco c. Regular  d. Bueno e. Muy bueno

f. Excelente

30. ¢Seria capaz de hacer algo ilegal para alcanzar sus metas?
a. Nada b. Poco c. Regular  d. Bueno e. Muy bueno

f. Excelente

31. ¢(Emplea un lenguaje cordial y amigable para relacionarse con los demas?
a. Nada b. Poco c. Regular  d. Bueno e. Muy bueno

f. Excelente

32. ¢Cuando un compafiero necesita apoyo, ¢con gusto aporto mis conocimientos?

a. Nada b. Poco c. Regular  d. Bueno e. Muy bueno

f. Excelente
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33. ¢Felicita a un colaborador/a cuando cumple con su trabajo?
a. Nada b. Poco c. Regular  d. Bueno e. Muy bueno

f. Excelente

34. ¢Jamas me enojo cuando escucho una queja de mi trabajo?
a. Nada b. Poco c. Regular  d. Bueno e. Muy bueno

f. Excelente

Responda a las siguientes interrogantes indicando su opinién valorativa sobre la
capacitacion

35. ¢Cdmo le parecid la capacitacion?, ¢ Qué le gustd?, ¢ Qué no le gustd?
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36. ¢Le gustaria recibir otras capacitaciones? ;Qué temas le gustaria que

desarrollemos?
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ANEXO 2

GUIA DE OBSERVACION

1. Reacciones observadas de los sujetos respecto al tema de capacitacion:

2. Participan activamente los sujetos durante la capacitacion (Interrelacion con el tema):

3. Entienden el contenido de la capacitacion:

4. Debaten sus opiniones y criterios:
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ANEXO 3

A continuacién se muestran algunas frases utilizadas para elaborar la guia motivadora de bolsillo.

TENGO MOTIVOS

PARA QUE JARME
Pero me sobran
}oavm a()our (]&L%

NO JUZGUES AL CAIDO. “No existe una manera facil. Noimporta
’ 3 , ‘

MEJOR AYUDALO A ey e e

LEVANTARSE si no trabajas duro, si no te dedicas a ser

PORQUE MANANA mejor cada dia.”

PODRIAS SER TU. N - Will Smith

Los Milagros ocurren ) AIQUD dia diré i
cunnds sustituyes lgs no fue facil, pero lo logré

lagrimas por Oracigy yel
miedo por FE,

La vida no cuenta los
pasos que has dado, sino
las hu llas que has

ﬁ_dﬁiﬂd& eres
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ELEXIT0 i

PEQUENOS ESFUERZOS TU EXITO

ue Ae )wpd'm HAGA TODO

b L oo g

Una persona

cambia por dos
razones:
aprendid
demasiado o
] sufrié
B suficiente. il

No grites, no ofendas,
no juzgues, no humilles.

Se noble, integro, sincero.

Los gritos son senal de debilidad.

La humillacién, es senal de pobreza PRE(;\]NTA[E

Téeéilti:;mn‘u es senal de envidia SI l.0 Q“E ESTAS
La agres'v'ldad es senal de i C‘IWDO OY
(PesdUnani. ACERCA AL LUGAR
o EN EL QUE QUTERES
El verdadero liderazgo se logra ESTAR MANANA
cuando se es infegro, humilde, et Diey

sincero, equitativo, leal y ético.
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