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Resumen

El interés por las organizaciones de estar en una constante mejora de su
productividad a inclinado a las organizaciones a buscar soluciones orientadas a los procesos
humanos enfocados hacia como se realizan las actividades laborales. El desarrollo de las
habilidades blandas en las organizaciones ha sido objeto de estudio para su implementacion
asi como de su efectividad real en las organizaciones.

El estudio que se realiz6 es de tipo pre-experimento con un disefio de intrasujeto; se
utilizé una preprueba y una posprueba para detectar el conocimiento que los participantes
poseen, respecto al tema de habilidades de comunicacién efectiva, asi como también una
escala de auto-percepcion del trabajo de en equipo en su area de trabajo.

La variable independiente, la cual fue manipulada por el investigador consistié en un
curso de capacitacion respecto a las habilidades para lograr una comunicacion efectiva mientras
que la variable dependiente fue la percepcion de los participantes respecto al trabajo en equipo
en su area de trabajo asi como el aprendizaje de los conceptos de las habilidades de
comunicacion efectiva.

Los resultados mas relevantes encontrados en este estudio que se puede mencionar
fueron que los trabajadores incrementaron sus conocimientos en relacion a los previos al
curso de capacitacion de comunicacion efectiva que fue la intervencion que se realizé en el
presente estudio y una mejora en la percepcion de los participantes respecto al trabajo en
equipo en su area de trabajo.

Palabras clave
Comunicacion efectiva

Trabajo en equipo



Capitulo 1
Introduccion
1.1. Naturaleza del problema.

El incesante cambio en los mercados y la competencia laboral exige a las
organizaciones estar en constante renovacion y desarrollo de tecnologias, habilidades,
metodologias y sobretodo de adaptabilidad, todo esto para poder seguir siendo competitivos
y permanecer en el mercado actual, una de las metas de estas acciones es adquirir “equipos
de trabajo” con buen desempefio ya que es donde aparece la tendencia al alza de la
implementacion en las organizaciones de este movimiento desde los afios 80’s y se
consolida a partir de los afios 90’s (Torrelles et al 2011). Ahora bien si ya se tiene claro que
los equipos de trabajo en las organizaciones son necesarios para un mejor funcionamiento,
(qué pasa con las habilidades a desarrollar de los integrantes?, cada equipo dependiendo de
sus integrantes tiene ciertos conocimientos y/o habilidades que le ayudaran a llegar a la
meta asignada, pero ;cuales son las competencias o habilidades basicas para el buen
funcionamiento del equipo?, si se tiene a un equipo con integrantes muy expertos en sus
diferentes areas no serviria de mucho si no han desarrollado competencias o habilidades
bésicas necesarias para poder trabajar en equipo.

Son diversas las competencias o habilidades que los autores manejan para un buen
trabajo en equipo sin embargo una constante que se puede observar en diferentes modelos
de la competencia de trabajo en equipo como en los de Stevens y colaboradores 1994;
Cannon y colaboradores. 1995; Baker y colaboradores.2005; Rousseau y colaboradores.
2006 es la de la habilidad para la comunicacion, Torrelles y colaboradores (2011) realizan

una recopilacion de los diferentes modelos de las tltimas dos décadas donde si bien se le

5



define o categoriza de diferente manera a este concepto sin duda la habilidad de la
comunicacion es una constante en todos los modelos de trabajo en equipo. En el trabajo de
Torrelles y colaboradores (2011) ubican a la comunicacion como una dimension esencial
para el desempefio de un equipo, la categorizan como indispensable en la interaccion y
como un componente necesario para que un equipo alcance sus metas o como literalmente
lo mencionan en otras palabras “si no hay comunicacion no hay trabajo en equipo”.
Entonces qué pasa cuando los integrantes de una organizacion no cuentan con la habilidad
de la comunicacion, este concepto lo se puede definir de diferentes maneras como la
capacidad de escuchar, hacer preguntas, expresar conceptos e ideas en forma efectiva,
habilidad de saber cuando y a quién preguntar para llevar adelante un propdsito, la
capacidad de escuchar al otro y comprenderlo, comprender la dinamica de grupos y el
disefio efectivo de reuniones y también se incluye la capacidad de comunicar por escrito
con concision y claridad (Alles, 2002), si los integrantes de una organizacion no cuentan
con estas habilidades dificilmente podran trabajar en equipo de forma efectiva.

En la organizacién del sector de servicio ubicada en el area metropolitana de Nuevo
Leo6n donde se realizara la presente investigacion, dentro de sus diferentes negocios cuentan
con tres unidades dedicadas a servicios de gastronomia. La organizacion capacita a sus
colaboradores constantemente en procesos de “distintivo H”, talleres enfocados en la
operacion de sus actividades y todo lo relacionado a procesos de sus marcas, sin embargo
no se han atendido el desarrollo de “Habilidades blandas” entendidas como aquellas
orientadas al desarrollo de aptitudes sociales como la adaptabilidad en el trabajo, la
flexibilidad, trabajo en equipo y las capacidades comunicativas (Valdebenito, 2013),
detectando esta importante area de oportunidad se lanzé la propuesta al departamento de

recursos humanos de intervenir en el desarrollo de estas habilidades, por solicitud de la
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empresa se implementd un curso de capacitacion tipo piloto y se solicitd que su contenido
estuviera enfocado en las habilidades de comunicacion, la propuesta final fue implementar
un curso de capacitacion sobre

habilidades de “comunicacion efectiva”.

1.2 Objetivo general del proyecto
Elaborar y aplicar un curso de capacitacion para la mejora de las habilidades en la
competencia de la comunicacidon efectiva en los equipos de trabajo en una empresa de

servicio en San Pedro Garza Garcia Nuevo Leon.

1.3 Objetivos especificos

a) Establecer cudles son los conocimientos y habilidades de comunicacion efectiva con
las que cuentan los participantes de la investigacion

b) Elaborar y aplicar un curso de capacitacion para la mejora de habilidades de

comunicacion efectiva en el trabajo en equipo.

1.4 Proposito de investigacion

Detectar el nivel de conocimiento de los participantes respecto a los conceptos y
habilidades de la comunicacion efectiva en los equipos de trabajo, asi como disefiar un
curso de capacitacion para generar o reforzar las habilidades de comunicacion efectiva y
paralelamente medir el impacto de la intervencion en los participantes de la investigacion

sobre su percepcion del trabajo en equipo en su empresa.



1.5 Preguntas de investigacion

1. (El curso de capacitacion aumentara el aprendizaje de los conceptos y/o habilidades
de comunicacion efectiva en los participantes de la investigacion?

2. ;Cuales seran los conceptos y/o habilidades con mayor aprendizaje por parte de los
participantes del curso de capacitacion en el desarrollo de habilidades de comunicacion
efectiva?

3. ;Determinar si existe una posible correlacion con el aprendizaje de herramientas de
comunicacion efectiva con la percepcion del trabajo en equipo en el 4rea de trabajo de los

participantes en la presente investigacion?



Capitulo 2
Revision de la literatura
2.1 Historia

El lenguaje es un medio fundamental para poder comunicarnos por lo tanto lo es
también para el desarrollo de la actividad empresarial al igual como lo es en todas las
actividades humanas. Los lenguajes segiin sea el contexto en el que nos encontremos nos
permiten comunicarnos y en el caso de las empresas la comunicacion se vuelve una
herramienta indispensable a través de la cual giran todos los procesos por los cuales se
forma y se consolida una organizacion.

Son muchos los antecedentes relacionados al estudio de la comunicacion en las
organizaciones empresariales y diferentes los enfoques con los que se puede estudiar este
fenomeno, sin embargo este estudio se centra en observar la posible correlacion entre las
habilidades de comunicacion efectiva y el impacto que pudieran llegar a tener sobre la
percepcion del trabajo en equipo en el area de trabajo.

Las habilidades de comunicacién son base para el desarrollo de las relaciones
sociales lo cual implica que es fundamental en cémo nos relacionamos con los demas por lo
tanto las habilidades de comunicacion efectiva son indispensables para el trabajo en equipo.

(Torelles, y otros, 2011)

2.2 Comunicacion.
En todas las organizaciones existe la comunicacion la cual siempre es una
responsabilidad compartida, comunicarse bien es una responsabilidad de todos, claro que

hay integrantes quienes desempefian un papel mas importante en esta labor tan importante
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ya sea por la posicion que ocupan o por la informacién que manejan. Por lo cual el
desarrollo de las habilidades de comunicacion en los distintos niveles y areas se ha vuelto
una prioridad para el buen desempefio de los integrantes de las organizaciones. (Guzman,
2012)

La comunicacién es una actividad muy importante, para los seres humanos es una
actividad cotidiana y muy sencilla por lo tanto a través de los afios se le ha dado
importancia al estudio de este proceso, todo empieza desde el punto que éste es basico para
el funcionamiento de todas las sociedades humanas ya que gracias a ¢l es posible que las
personas intercambien mensajes unos con otros.

Para que un proceso de comunicacion funcione los involucrados deben manifestar
un interés real para poder comunicarse a través de los canales previamente elegidos entre
ellos, deben tener el mismo cédigo para poder comprender el mensaje, existen situaciones
emocionales o cognoscitivas que muchas veces dificultan dicho proceso por lo que se debe
poner atencion a todos los factores externos que pueden influir para que no sea efectivo.

Las habilidades de comunicacion se pueden -catalogar como la capacidad
comprobada de un individuo para recibir y transmitir mensajes oportunos y univocos,
independientemente del canal o la forma de comunicacion que se elija (Puga & Martinez,
2008).

La comunicacién es un proceso sumamente complejo que estd determinado por
diversos factores como la cultura, la relacion entre los interlocutores, el estado de animo,
etc, para que se origine un proceso de comunicacion es basico que se comparta entre los
involucrados un vocabulario y una sintaxis (Guzman, 2012).

El proceso de comunicacion estd compuesto por dos partes principalmente que son

el “Emisor” y el “Receptor” debido a estos dos componentes esenciales se puede indicar
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que este es un proceso bidireccional que esta en constante flujo de envio y recepcion de
informacion. Berlo (1984) menciona seis pasos por los cuales pasa un proceso de
comunicacioén que son: uno la fuente o emisor, dos la codificacidn, tres el canal, cuatro el
mensaje, cinco el receptor y seis la decodificacion.

Cuando se habla de un proceso de comunicacion se debe de tomar en cuanto los
pasos que lo integran, se toma en cuenta que, de autor a autor existen diferentes variantes,
para el presente estudio se utilizara el siguiente ejemplo, el primer paso empieza con “el
emisor” que es la persona que comunica, esta persona es la que construye la idea y la
traduce en palabras, imagenes o gestos a esto se le llama “codificacion” que es el segundo
paso del proceso, terminado el segundo paso se selecciona el “canal”, tercer paso del
proceso, que es el medio por el cual se transmite el “mensaje” que este a su vez es el
producto de los tres pasos anteriores y se ubic6 como el cuarto paso del proceso, el
siguiente paso, el numero cinco, es el “receptor” quien es la persona que recibe el mensaje,
su funcion principal es traducir y comprender el mensaje y es a esto lo que se llama
“decodificacion” que se identifica como la sexta parte del proceso y por ultimo el séptimo
paso vital para que el proceso esté completo esta la “retroalimentacion” en este paso el
receptor debe re enviar el mensaje al receptor para que este mismo pueda asegurarse de que
el mensaje fue recibido correctamente (Diaz, 2014).

Se puede ver ilustrado del proceso de comunicacion de la siguiente forma:

A 4

Emisor Codificacion > Canal > Mensaje

A

A 4

A

Decodificacion Receptor

A

Retroalimentacion
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2.3 Comunicacion efectiva

En la comunicacion efectiva se exploran las condiciones que hacen posible que la
comunicacion sea provechosa y eficaz se puede decir que la comunicacion fue efectiva solo
cuando tanto el emisor como el receptor comprendieron la misma informacion como
resultado del proceso de comunicacion, lograr esto implica un esfuerzo tanto del emisor
como del receptor (De la Cruz, 2014).

A la accion de contar con buenas destrezas y formas de comunicacion para lograr el
proposito de lo que se quiere transmitir o recibir se le denomina como la habilidad de
comunicarse efectivamente. Dentro de la comunicacion efectiva el transmisor y el receptor
codifican de manera exitosa el mensaje que se intercambia logrando que ambos entiendan
el mensaje transmitido (Granda, 2016).

Poder transmitir mensajes de manera adecuada permite que las relaciones
interpersonales en las organizacion sean las adecuadas evitando los malos entendidos
fomentando un clima agradable de compafierismo.

En toda forma de comunicacion se pierde algo del significado al transmitir el
mensaje de un emisor a un receptor, la comunicacion efectiva busca eliminar o minimizar
esta pérdida de informacion (De la Cruz, 2014).

En un proceso de comunicacion efectiva se identifican ciertas caracteristicas que
engloban de manera general todo el proceso que la distinguen como tal, primero el
transmisor debe establecer credibilidad, debe conocer el tema, conocer a quién y como se
debe emitir el mensaje para evitar malos entendidos, segundo el mensaje debe mostrar
componentes intelectuales (lenguaje que ayude a entender y razonar) y componentes

emocionales (las emociones y sentimientos explican el sentir sobre el mensaje) y tercero el
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receptor debe escuchar y entender el mensaje para responder efectivamente (De la Cruz,
2014).

Para hacer un proceso de comunicacion efectivo se debe tomar en cuenta el siguiente
listado de acciones que se realizan antes y durante el proceso de comunicacion:

e Siempre utilice palabras concretas en lugar de abstractas en la medida que sea

posible.

e FElcontenido debe tener importancia para el receptor

e Elmensaje debe estar al nivel de entendimiento del receptor.

e Debe haber una mezcla apropiada de comunicacion verbal y no verbal

e Se debe mantener el contacto visual

e Hablar a una velocidad moderada

e (Crear relacion con el receptor

e Seleccione el canal adecuado

e Fomentar la escucha y la retroalimentacion

e FEvite comunicarse en estados emocionales extremos

Haga el mensaje atractivo breve y claro (De la Cruz, 2014)

Como todo lo relacionado a las habilidades blandas y los conceptos en los procesos de
comunicacion se puede citar diferentes definiciones en las caracteristicas de la
comunicacion efectiva:

Claridad: los mensajes deben ser claros, facilmente decodificados e inequivocos.

Precision: la informacion transmitida en el mensaje debe ser precisa y completa.

Objetividad: el mensaje debe transmitirse en el momento preciso, es decir, aquel en el

cual surge e efecto adecuado para el fin que se desea conseguir.
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Interesante: el mensaje ha de ser atractivo para el receptor consiguiendo de esta manera
una mayor motivacion e implicacion del mismo.

Flexibilidad: es una caracteristica a través de la cual el personal demuestra sensibilidad
a condiciones cambiantes, y puede ser capaz de adaptarse a situaciones inesperadas. La
flexibilidad es una ventaja en la comunicacion.

Empatia: es saber ponerse en el lugar de los demas, es tan esencial para relacionarnos,
que el carecer de ella nos aleja y nos incomunica con los demas, sino sabes, estas a tiempo
de aprenderlo.

Receptividad: es condicion interna, personal, que les permite ser sensibles a ciertos
rastros de la comunicacion que les llegan en el curso de sus actividades diarias.

Aprender a escuchar: Escucharse a uno mismo. Resistir las distracciones tanto externas,
como internas. Intente captar el contenido del mensaje verbal y retenga internamente los
puntos importantes (Defleur, 2005).

Ademas de las caracteristicas ya mencionadas hay otros puntos especificos para lograr
una comunicacion efectiva que merecen ser mencionados individualmente como la escucha

activa, el lenguaje no verbal y las barreras de la comunicacion.

2.3.1 Escucha activa
Es igual de importante saber transmitir informacién asi como saber recibirla, la
habilidad de saber escuchar y recibir la informaciéon hace consciente de lo que la otra
persona esta diciendo y de lo que est4 intentando comunicar a través de la escucha activa
asi se puede asegurar a los interlocutores que se estd recibiendo y atendiendo su mensaje.
Para tener una idea mas concreta de como ejercer la habilidad de la escucha activa

se utilizan las “10 Reglas de la Buena Escucha de Keith Davis”, que son las siguientes, 1.

14



Deje de hablar. Usted no puede escuchar si estd hablando, 2. Hacer que el que habla se
sienta comodo, 3. Demuéstrele que desea escucharlo, parezca y actiie como si estuviera
sinceramente interesado, 4. Elimine y evite las distracciones, 5. Trate de ser empatico con
el otro, 6. Sea paciente, dediquele el tiempo necesario, no interrumpa,

7. Mantenga la calma y su humor, una persona colérica toma el peor sentido de las palabras
evite actuar de esta manera, 8. Evite discusiones y criticas, sea prudente con sus
argumentos, 9. Haga preguntas, esto estimula al otro y muestra que usted estd
escuchandolo, 10.Pare de hablar. Esto es lo primero y lo Gltimo. Todas las otras reglas
dependen de esto. Usted no puede ser un buen escucha mientras esté¢ hablando (Codina,

2014).

2.3.2 La comunicacion no verbal.

La comunicacion no verbal son todas las miradas, posturas, movimientos, gestos
que emitimos simultdneamente cuando estamos enviando un mensaje hacia el receptor o
receptores, estos signos no verbales por lo regular se captan de manera inconsciente.
Normalmente la comunicacion no verbal esta relacionada directamente a la comunicacion
verbal y ayuda para reforzar el mensaje que se esta enviando tanto es asi que se estima que
el peso de la comunicacion no verbal contra la verbal es del 70% al 90% (De la Cruz,
2014).

El psic6logo Albert Mehrabian es un estudioso de la comunicacién no verbal, en sus
estudios propone que el lenguaje no verbal juega un papel mucho mas importante que el
lenguaje verbal, menciona que los mensajes que se envian a los receptores estan
compuestos de la siguiente manera 7% las palabras que se utilizaron, 38% a la voz

(entonacion, proyeccion, resonancia, etc.), y el 55% al lenguaje corporal (gestos, posturas,
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respiracion, etc.), de aqui la importancia de cuidar que informacién mandamos a nuestros

receptores mediante este conducto (Corrales, 2011).

2.3.3 Las barreras de la comunicacion.

Siempre existiran condiciones humanas o ambientales que impediran una
comunicacion efectiva al 100%, a estas causas de interferencia en el proceso de la
comunicacion se les llaman “barreras” este fendémeno se puede presentar
independientemente si tanto el emisor como el receptor ponen todo de su parte para que el
proceso se lleve de manera correcta ya que suelen ser externos y por lo tanto no
controlables o inconscientes por parte de alguno de los participantes en el proceso (Defleur,
2005).

Las barreras de la comunicacion se pueden englobar en tres principales grupos que
son:

1. Barreras personales o psicologicas: estas son las que parten de las caracteristicas
individuales de una persona tales como su percepcion sobre las emociones, los
valores, las deficiencias sensoriales o los habitos de escucha en otras palabras los
seres humanos vemos y oimos aquello que queremos, lo que nos conviene, aquello
con lo que estamos sintonizados emocionalmente con nuestras creencias y valores.

2. Barreras fisicas: el mas basico ejemplo de una barrera fisica es el ruido que
interfiere en un proceso de comunicacion, otros ejemplos son la distancia fisica, las
paredes o la falla del instrumento que estamos utilizando como canal en el proceso.
Estas también pueden ser entendidas como cualquier deficiencia biologica respecto

a los sentidos involucrados en los procesos de comunicacion.
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3. Barreras semanticas: la semantica es la parte de la ciencia lingiiistica que estudia el
significado de las palabras practicamente toda la comunicacion es simbolica lo que
significa que se utilizan signos o simbolos que tiene determinados significados, un
interpretacion diferente de un mismo simbolo es a lo que se denomina una barrera
semantica (Defleur, 2005).

Ademas de los tres puntos anteriores que engloban una seria de situaciones muy
amplias se puede mencionar otras barreras de comunicacidn un poco mas especificas
como ‘el estado de animo” de los participantes de un proceso de comunicacion el
estado de d&nimo afecta directamente el tono de voz, la postura, los movimientos, por lo
cual influye directamente en la forma de como se transmite el mensaje, otro ejemplo
podria ser el “codigo” seleccionado si existe un desconocimiento por parte del receptor
del codigo que fue seleccionado definitivamente en automatico este se convertira en una
barrera de comunicacion, en el ejemplo anterior se vio como el “receptor”
indirectamente se convirtié en una barrera de comunicacion pero este mismo se puede
convertir en una barrera directamente si durante el proceso de comunicacion se
encuentra desconcentrado, somnoliento, distraido, etc, aunque el resto de los elementos
esté funcionando bien si el receptor no se encuentra en un estado 6ptimo este ocasionara

una barrera en la comunicacion (Defleur, 2005).

2.4 Trabajo en equipo

Gutiérrez (2010) explica que el trabajo en equipo es como un grupo de personas que

colaboran e interactian para lograr objetivos en comin, fundamentado en la unidad de un

proposito por medio de aportaciones de conocimientos, habilidades y acciones de sus

integrantes.
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En gran parte el éxito de una organizacion depende de la union y la colaboracion de
sus integrantes por lo tanto en todas las organizaciones siempre debera existir el trabajo en
equipo. La cultura del trabajo en equipo se ha extendido a la mayoria de las organizaciones
exitosas, mucho tiene que ver la influencia de las practicas de trabajo en las organizaciones
japonesas, la raiz o la naturaleza de este estilo de trabajo estd fundamentada en el
desempetio colectivo sobre lo individual, parafraseando a Puga y Martinez (2008) se puede
decir de una manera amplia qué el trabajar en equipo requiere la conformacion formal de
un grupo de personas para dar respuesta o exigencias especificas y que ademas trabajan con
una filosofia de esfuerzo y logros compartidos y un compromiso por la colectividad por
encima de preferencias individuales.

Diversos autores han definido el concepto de trabajo en equipo se pede citar las
siguientes, Scarnati (2001) lo define "Como un proceso cooperativo que permite a la gente
comun para lograr resultados extraordinarios", Harris y Harris (1996) explican que un
equipo tiene una meta o propodsito comuin, donde los miembros del equipo pueden
desarrollar, las relaciones mutuas efectivas para lograr los objetivos del equipo, Torrelles
(2011) es la disposicion personal y la colaboracion con otros en la realizacion de
actividades especificas para lograr objetivos comunes, intercambiando informaciones,
asumiendo responsabilidades, resolviendo dificultades que se presentan y contribuyendo a
la mejora y desarrollo colectivo, Gutiérrez (2010) grupo de personas que colaboran e
interactuan para lograr objetivos en comun, fundamentado en la unidad de un proposito
por medio de aportaciones de conocimientos, habilidades y acciones de sus integrantes.

De una forma resumida se puede decir que “Un equipo de trabajo es un conjunto de

personas que se organizan de una forma determinada para lograr un objetivo comin”.
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Como se puede deducir de las definiciones anteriores la literatura siempre destaca
constantemente tres elementos esenciales de un equipo, 1. Conjunto de personas: los
equipos de trabajo estan formados por personas, que aportan sus experiencias, formacion,
personalidad, aptitudes, etc, que influyen decisivamente en los resultados que obtengan
esos equipos, 2. Organizacion: existen muchas maneras en las que un equipo se puede
organizar para lograr sus metas, por lo general, en las empresas esta organizacion implica
algun tipo de division de tareas, 3. Objetivo en comin: no debemos olvidar, que las
personas tienen un conjunto de necesidades y objetivos que buscan satisfacer en todos los
ambitos de su vida, incluido el trabajo, una de las claves del buen funcionamiento de un
equipo de trabajo es que las metas personales sean compatibles con los objetivos del
equipo.

Ademas de los componentes o caracteristicas que un grupo debe tener para ser
denominado equipo también se puede identificar los atributos que debe tener un equipo
para ser exitoso, se consideran 6 puntos por diferentes autores:

1. “El compromiso al éxito del equipo y los objetivos compartidos" - los miembros
del equipo estan comprometidos con el éxito del equipo y sus objetivos
compartidos para el proyecto.

2. “La interdependencia” los miembros del equipo necesitan crear un entorno
donde juntos pueden contribuir mucho mas que como individuos.

3. “Habilidades interpersonales” incluye la capacidad de discutir temas
abiertamente con los miembros del equipo, ser honesto, digno de confianza,
apoyar y mostrar respeto y compromiso con el equipo y sus individuos.

4. “Comunicacion abierta y comentarios positivos” escuchar activamente las

preocupaciones y necesidades de los miembros del equipo y valorar su
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contribucion, esto ayuda a crear un entorno de trabajo eficaz. Los miembros del
equipo deben estar dispuestos a dar y recibir criticas constructivas y
proporcionar informacion auténtica.

5. “Composicion adecuada del equipo” los miembros del equipo tienen que ser
plenamente conscientes de su papel especifico del equipo y entender lo que se
espera de ellos en términos de su contribucion al equipo y el proyecto.

6. “Compromiso con los procesos, liderazgo y responsabilidades” los miembros
del equipo tienen que ser responsables de su contribucion al equipo, tienen que
ser conscientes de los procesos del equipo, el liderazgo efectivo es esencial para
el éxito del equipo incluyendo la toma de decisiones compartida y la resolucion
de problemas. (Tarricone & Luca, 2002)

El objetivo de la formacion de equipos de trabajo es alcanzar una adhocracia que
reemplace las maquinarias jerarquicas que dependen de una direccidon continua y que en
lugar de esto existan varias unidades auto administradas que efectian partes de la tarea total
de la organizacion. Los equipos se pueden formar o se disuelven segin sea necesario, la
organizacion ideal estard formada por equipos, que cooperan para resolver problemas y

realizar el trabajo (Gomez, 2016).
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Capitulo 3.
Metodologia

El estudio que se realizo es de tipo pre experimento, se utilizé una pre-prueba y una
pos-prueba para detectar los conocimientos que los participantes poseen sobre la
habilidades para una comunicacion efectiva. Ademas de una escala de auto-percepcion del
trabajo en equipo para conocer la percepcion de los participantes antes y después del curso
de la intervencion.

La variable independiente que se us6 fue un curso de capacitacion respecto a las
habilidades de la comunicacion efectiva. La variable dependiente fue la percepcion de los
participantes hacia el trabajo en equipo dentro de su area de trabajo, la cual fue monitoreada
por una escala de autopercepcion y paralelamente el nivel de conocimiento adquirido sobre

las habilidades de comunicacion efectiva que se midié con una evaluacion de aprendizaje.

3.1 Definicion de términos

Comunicacion efectiva: Es el conocimiento integral del proceso de comunicacion
asi como el establecimiento de mecanismos que garanticen que el mensaje que queremos
transmitir llegue correctamente al receptor y que utilizando la retroalimentacién nos
aseguremos que el mensaje fue recibido correctamente (Moreno, 2009).

Trabajo en equipo: son las acciones individuales de un conjunto de personas
dirigidas hacia conseguir objetivos compartidos con los roles o tareas de cada miembro

bien establecidos (Torelles, y otros, 2011).
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3.2 Participantes y poblacion.

La poblacion que participd en la presente investigacion es una unidad de servicio de
alimentos que pertenece a un grupo de franquicias de nivel nacional, dicha unidad fue
seleccionada por la empresa que facilit6 la aplicacion de esta investigacion. La poblacion
de la unidad es de un total de 38 personas de las cuales solo participaron 35, la ausencia de
estos participantes se debid a incapacidades y/o periodos vacacionales. Dicha poblacion
cuenta con una escolaridad que va desde el grado de secundaria hasta el nivel profesional
siendo el nivel secundaria la media de todos los participantes del curso; en cuanto a las
edades oscilan desde los 18 hasta los 59 afios con un promedio de 29 afios, el promedio de
lealtad de la unidad de trabajo es de 2.9 afios, todos los participantes se desempeiian en

diferentes posiciones tanto como de produccion y servicio al cliente.

3.3 Escenario.

La instalacion utilizada para la investigacion fue directamente en la unidad de
trabajo donde regularmente se imparten las capacitaciones, cuenta con iluminacioén y
ventilacion artificial asi como el equipo audiovisual indispensable y sus dimensiones son de
15 x 9 metros aproximadamente.

Se prepar6 el area para una adecuada posicion de los participantes y se asignaron
sus lugares, se aplico la prueba de conocimiento justo antes de comenzar con el curso de
capacitacion, la escala de percepcion del trabajo en equipo se aplicod quince dias antes de la
intervencion, se impartié el curso y para finalizar se volvié a aplicar la evaluacion de
conocimiento sobre el curso dentro de las mismas instalaciones, quince dias después del

curso se volvio a aplicar la herramienta de percepcion del trabajo en equipo.
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Los 35 participantes se dividieron en dos grupos, el primero de veintidos
participantes y el segundo de trece participantes, en ambos grupo se realizaron las

intervenciones bajo las mismas condiciones y/o procedimientos.

3.4 Instrumentos o herramientas.

Los instrumentos utilizados fueron un cuestionario de 5 preguntas de opcion
multiple para evaluar los conocimientos previos y posteriores al curso de capacitacion de
“herramientas de comunicacion efectiva”. Para medir la percepcion de trabajo en equipo se
utilizo la escala tipo Likert “PEC Lista de verificacion para el Medio Ambiente Practica”
(Lurie, Stephen, & Gina, 2011) que originalmente cuenta con un total de 29 items.

El primer instrumento tuvo la finalidad de identificar los conocimientos previos y
posteriores al curso de capacitacion, respecto a las herramientas de comunicacion efectiva,
para ver si existiese una correlacion entre el desarrollo de esta competencia y la percepcion
del trabajo en equipo en el area de trabajo.

El instrumento que se utilizé para la evaluacion de aprendizaje de los conocimientos
de la intervencion se desarrolld basdndose en el modelo de Kirkpatrick (1994) que ofrece
indicadores de como evaluar la capacitacion.

El segundo instrumento es una escala tipo Likert enfocada en detectar la percepcion
del participante respecto al trabajo en equipo en su area de trabajo, la escala fue validada
por sus autores con un alfa de Cronbach de 0.94, en el articulo donde se extrajo el
instrumento los autores presentan una version reducida de 5 items de la original de 29
items, para motivos de esta investigacion se optd por la aplicacion de la escala original
realizando una adaptacion la cual fue eliminar 5 items que estdn especificamente dirigidos a

equipos de trabajo del sector salud.
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3.5 Diserio de la investigacion.

Las investigaciones de tipo pre experimento se caracterizan por tener un grado de
control minimo entre la causalidad de las variables, debido al tipo de ambientes o
escenarios donde se utiliza, este tipo de estudios son recomendables como primera
aproximacion del problema de investigacion. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2006)

En la presente investigacion se pretendid determinar la posible correlacion en
cuanto el aprendizaje de herramientas de comunicacion efectiva sobre la percepcion del
trabajo en equipo de los participantes en el estudio.

La organizacion que facilitd la aplicacion de este estudio mediante su departamento
de recursos humanos fue quien selecciond la poblacidn que participd, la convocatoria se
lanz6 para todo el personal de la unidad, sin embargo debido a incapacidades y/o periodos
vacacionales del personal no se pudo aplicar al 100% de la poblacion, se acordd con la
organizacion que el personal faltante tomaria el curso posteriormente.

La primera parte de la investigacion fue el seleccionar una escala de percepcion
sobre el “trabajo en equipo” y disefiar el curso de capacitacion asi como la herramienta para
medir el nivel de aprendizaje del curso, tanto la escala de trabajo en equipo asi como la de
evaluacion de aprendizaje fueron validadas mediante un consejo de expertos.

Como segunda parte de la investigacion se procedid a la aplicacion del curso asi
como a la medicion de aprendizaje sobre los conceptos de la intervencion de las habilidades
de comunicacion efectiva, quince dias antes y quince dias después de la aplicacion del
curso fueron las temporalidades cuando se aplicd la herramienta de percepcion de trabajo

en equipo en el area de trabajo.
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El curso se implement6 en una sola sesion con una duracion de 150 minutos, dentro
de los cuales se dieron dos descansos de 10 minutos, el orden y los temas incluidos en el
curso fueron los siguientes:

1. El proceso de la comunicacion efectiva y sus componentes.

1.1 El emisor.

1.2 La codificacion.

1.3 El canal.

1,4 El mensaje.

1.5 El receptor.

1.6 La decodificacion.
1.7 La retroalimentacion.

2. La comunicacion no verbal.

2.1 Los sistemas de comunicacion no verbal “para lenguaje, kinésica y
prosémica”
3. La escucha activa.
3.1 Las habilidades de la escucha activa.

4. Las barreras de la comunicacion.
4.1 Barreras semanticas.
4.2 Barreras fisicas.
4.3 Barreras fisioldgicas.
4.4 Barreras administrativas.
4.5 Barreras psicologicas.

Se utilizé el programa “power-point” para la proyeccion de la presentacion y a su vez la

misam presentacion se le entrego en formato impreso a los participantes, ademas del
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contenido tedrico se incluyd en la presentacion un video de 5 minutos que tenia como
objetivo recalcar los problemas durante un proceso de comunicacion y dos dindmicas para
reforzar el contenido del curso, la primera enfocada a la importancia y correcto uso del
componente de la retroalimentacion y la segunda dinamica se enfocd en la practica de la
escucha activa y la comunicacion no verbal, ambas dinamicas requirié de la participacion

de todos los sujetos colaborando en parejas.

3.6 Limitaciones.

Como ya se menciono la presente investigacion se aplico en un ambiente natural por
lo cual no se pudo controlar al 100% de la asistencia de los colaboradores de la unidad de
trabajo. Para garantizar una mejora real en las variables medidas en el estudio es importante
dar un seguimiento tanto en el aprendizaje de las herramientas de comunicacion efectiva asi
como en la percepcion de los trabajadores de la unidad respecto a la variable de trabajo en
equipo, este seguimiento dependera en gran medida del apoyo del departamento de recursos
humanos de la institucion. Asi como realizar estudios iguales en las otras unidades de

trabajo de la organizacion para contar con puntos de comparacion.
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Capitulo 4
Resultados

De acuerdo con el proposito de esta investigacion que es conocer los conocimientos
sobre las habilidades de comunicacion efectiva de los participantes asi como determinar la
posible correlacion entre el conocimiento de las habilidades de comunicacion y la
percepcion del trabajo en equipo en el area de trabajo de los participantes, se obtuvieron los
siguientes resultados después de la intervencion realizada (curso de capacitacion sobre las
habilidades de comunicacion efectiva) y la aplicacion de dos instrumentos cada uno
correspondiente a una variable de la presente investigacion.

1. (El curso de capacitacion aumentara el aprendizaje de los conceptos y/o habilidades
de comunicacion efectiva en los participantes de la investigacion?

En cuanto el conocimiento general de las habilidades de comunicacion efectiva en el
pretest aplicado antes del curso el resultado general de los participantes fue de 55.42% y el
resultado en el postest del curso fue de 77.77%, lo cual nos indica que se obtuvo un
incremento del 22.35% en general de los conocimientos de los participantes con la
intervencion del curso de capacitacion.

Evalucion general de la intervencion.

100% A

77.14%

80% -
1 55.42%

60% -

40% A

20% A

0% -
Pretest Postest

Grafica 1.
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Como ya se habia mencionado la intervencion se realizé en dos grupos por lo cual
es importante ver el comportamiento de cada grupo respecto a su aprendizaje, en cuanto al
grupo nmimero 1 estuvo compuesto por 22 participantes sus porcentajes de aprendizaje del
prestest y el postest fueron los siguientes 53.63% y 70% lo cual indica que su porcentaje de
aprendizaje del grupo fue de 16.37% en la evaluacion general del curso y respecto el grupo
numero 2 compuesto por 13 participantes el aprendizaje fue de un 25.98% el cual se ve
reflejado en la diferencia de un 58.46% en el resultado del pretest y un 84.44% en la

evaluacion del postest.

Porcentaje de aprendizaje por grupo.

100%

90% 84.44%
80% 70%
70% 58.46%
60% 53.63%
50%
40%
30% 25.98%
20% 16.37%
10%

0%

Grupo 1 Grupo 2

W Pretest M Postest Aprendizaje

Grafica 2.

Por otra parte se realizaron estadisticas inferenciales para determinar si existe o no
significancia estadistica en el nivel de aprovechamiento o aprendizaje, debido al pequeiio
numero de participantes en los grupos solo se realiz6 la prueba estadistica con el total de la
poblacion de los 35 participantes que fueron sometidos a la intervencion de capacitacion, la
prueba estadistica utilizada fue la ¢ de Student de muestras relacionadas los resultados los

podemos ver en la siguientes tablas:

28



Estadisticos de muestras relacionadas
Media N Desviacion tip. Error tip. de la
media
Pre 2.77 35 1.416 .239
Par 1
post 3.86 35 .845 .143
Correlaciones de muestras relacionadas
N Correlacion Sig.
Par 1 pre y post 35 316 .064
Prueba de muestras relacionadas
Diferencias relacionadas t gl Sig.
(bilateral)
Media | Desviacion | Error tip. de | 95% Intervalo de confianza
tip. la media para la diferencia
Inferior Superior
Par | E:t- -1.086 1.401 237 -1.567 -604| -4.584 34 .000

Tabla 1: resultados de la prueba t de student para muestras relacionadas del curso de
capacitacion de habilidades de comunicacion efectiva.

Podemos observar que existe diferencia de 1.09 en las medias de la pre y pos-prueba
y al mismo tiempo en la prueba de muestras relacionadas podemos identificar que el valor p
es de 0.000 que es menor al valor alfa 0.05 por lo que existe estadisticamente significancia
por lo que se puede asumir que si existe aprendizaje al terminar la capacitacion en esta
intervencion.

2. (Cuales seran los conceptos y/o habilidades con mayor aprendizaje por parte de
los participantes del curso de capacitacion en el desarrollo de habilidades de comunicacion
efectiva?

En cuanto a los aprendizajes especificos de los participantes se puede resaltar lo
siguiente. La evaluacion de aprendizaje esta compuesta por 5 items de opcion multiple los
cuales toca los cinco puntos principales del curso de capacitaciéon que son, 1 de quién es la

“responsabilidad” del éxito del proceso de comunicacion, 2 la definicion del concepto de
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“retroalimentacion”, 3 qué es y qué comprende la comunicacién “No verbal”, 4 qué es la
habilidad de la “escucha activa” y 5 cudles son las “barreras psicologicas” que impiden un
proceso de comunicacion efectiva.

Tomando en cuenta los resultados de manera general (puntajes totales de ambos
grupos) el comportamiento de los items fue el siguiente, en el item 1 se obtuvo un aumento
en el aprendizaje del 22.86% ademas fue el unico de los 5 items que en la evaluacion
postest obtuvo el 100% de aciertos, en el item niimero 2 se obtuvo el aprendizaje mas alto
con un 50.05% de aumento en comparacion del resultado pre y postest, en el item numero 3
el porcentaje de aprendizaje fue del 16.93% que junto con el 13.23% del item niimero y el
item nimero 1 serian los tres que se encuentran en el intermedio de los 5 items bajo la
comparativa de mejor aprovechamiento, por ultimo el item numero 5 el cual obtuvo el nivel

de aprendizaje mas bajo fue de un 8.67%.

Porcentaje de aprendizaje por ITEM.
100%

100%
90% 1.489
oy 7714 81.48% 24.07%
o : 70.37%
70% 62.96%
57.14 57.14
54.29
60% .05%
50%
40% 31.43
30% .86%
.93%
0 3.23%
jg;’ I ’ 67%
(]
0%

Respon. Retroa. No verbal. Escucha Activa  Barreras Psi.

M Pretest M Postest Aprendizaje

Grafica 3.
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3. (Determinar si existe una posible correlacion con el aprendizaje de herramientas
de comunicacion efectiva con la percepcion del trabajo en equipo en el area de trabajo de
los participantes en la presente investigacion?

Respecto a la tercera y ultima pregunta de investigacion el resultado mostré un
avance a favor en cuanto a la percepcion del trabajo en equipo de los integrantes de la
unidad de trabajo en general, las aplicaciones de la herramienta de percepcion de trabajo en
equipo se realizaron en 15 dias antes de la intervencion y 15 dias después, los porcentajes
obtenidos de la pre y pos prueba fueron de73.86% y 81.40% respectivamente, lo cual
arroja un aumento del 7.54% en la percepcion de los participantes después de haber tomado

el curso de “Herramientas de comunicacion efectiva”.

Percepcion de trabajo en equipo.

100%
90% 81.40%
80% 73.86%

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Pretest Postest

En el caso de esta variable se aplicaron dos pruebas estadisticas, primero
hablaremos de la prueba t de student que se utilizo para el analisis de las diferencias en las
medias de la pre y pos-prueba de los resultados en la escala de percepcion de trabajo en
equipo y la segunda prueba fue la r de Pearson, que se utilizo para determinar si existid una

correlacion entre las variables del estudio.
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Los resultados de la prueba t de student para muestras relacionadas en los puntajes

de percepcion de trabajo en equipo los podemos observar en las siguientes tablas:

Estadisticos de muestras relacionadas
Media N Desviacion tip. Error tip. de la
media
equipo pre 70.91 35 8.389 1.418
Par 1
equipo post 78.17 35 8.508 1.438
Correlaciones de muestras relacionadas
N Correlacion Sig.
Par 1 equipo pre y equipo post 35 -.014 935
Prueba de muestras relacionadas
Diferencias relacionadas t gl Sig.
Media | Desviacion | Error tip. de 95% Intervalo de (bilateral)
tip. la media confianza para la
diferencia
Inferior Superior
Il’ar ;?Sltlpo pre - eduipo -7.257 12.033 2.034 -11.391 -3.124| -3.568 34 .001

Tabla 2: resultados de la prueba t de student para muestras relacionadas de la escala

de percepcion de trabajo en equipo en el area de trabajo.

En este analisis podemos observar que existe una diferencia de 7.26 en las medias
de la pre y pos-prueba y al mismo tiempo en la prueba de muestras relacionadas podemos
identificar que el valor p es de 0.001 que es menor al valor alfa 0.05 por lo cual podemos
decir que existe significancia estadistica, por lo que se puede asumir que si existid una
mejora en la percepcion del trabajo en equipo de los participantes en su area de trabajo.

Por otro lado se tratd de encontrar una correlacion entre el aprendizaje de las
personas y la percepcion del trabajo en equipo en la cual podemos inferir mediante la
prueba estadistica de la “R de Pearson”, al realizar la prueba no se pudo encontrar una
correlacion entre el aprendizaje de los participantes y su percepcion de trabajo en equipo ya

que se obtuvo un valor de r = .133 lo cual nos indica una correlacion baja y un valor de
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significancia p = .445 lo cual nos indica que el valor p es mayor a 0.05 con lo cual podemos

determinar que no existe una correlacion fuerte entre las variables. Véase tabla 3.

Correlaciones
PRE POS
Correlacion de Pearson 1 .133
PRE Sig. (bilateral) 445
N 35 35
Correlacion de Pearson .133 1
POS Sig. (bilateral) 445
N 35 35

Tabla 3: correlacion entre aprendizaje y percepcion de trabajo en equipo.
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Capitulo 5
Discusion y conclusiones.

En definitiva se puede decir que la intervencion realizada en esta investigacion logro
aumentar el conocimiento de los participantes en cuanto a las habilidades de comunicacion
efectiva y respecto a la correlacion de las variables de la investigacion habilidades de
comunicacion efectiva y percepcion de trabajo en equipo, también se obtuvo un aumento en
la percepcion del trabajo en equipo en el area de trabajo.

En cuanto a la primera pregunta de investigacion se encontrd que los participantes
modificaron el nivel general de sus conocimientos respecto al tema de “comunicacion
efectiva” de un 55.42% a un 77.14%, Kirkpatrick (1994) menciona que en la medicion de
indicadores de capacitacion se debe tomar en cuenta tres puntos muy importantes:

1. Evaluar el conocimiento, las habilidades y las actitudes antes y después de la

capacitacion.

2. Obtener el 100% de las respuestas de los participantes.

3. Utilizar los resultados de la evaluacion para tomar acciones apropiadas en base a

los resultados obtenidos.

Los tres puntos que menciona el autor se abordaron durante la intervencion para
asegurar un buen desarrollo de los resultados de la investigacion asi como de las propuestas
generadas a través de la misma.

La segunda pregunta de investigacion buscaba detectar los resultados que se
obtuvieron después de la intervencion de cuales fueron los conceptos especificos con mayor
o menor aprendizaje o en todo caso si habria una disminucion de los mismos, para esta

pregunta de investigacion se pudo observar que la intervencion tuvo un impacto positivo en
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el aprendizaje de los 5 conceptos medidos por la evaluacion disefiada para el curso de
capacitacion.

Para la pregunta de investigacion numero 2 se puede resaltar 2 situaciones, la
primera es el item con mayor mejoria en el aprendizaje fue el item nimero 2 que da una
definicion del concepto de Retroalimentacion con un 50.05% que representa mas del doble
del promedio general de aprendizaje de todos los items de la evaluacion lo cual a pesar de
este drastico cambio en el aprendizaje del concepto no fue el concepto con mayor
aprendizaje de los items utilizados en la evaluacion.

Lo cual lleva al segundo punto que es el item niimero uno que es el que aborda el
tema de la responsabilidad de un proceso de comunicacion, el aumento de aprendizaje del
item fue del 22.86%, menos del doble del item numero dos que fue el que obtuvo el mejor
desempetio, quedando como el segundo con mejor aprendizaje, el punto mas importante en
el desarrollo de este item durante la evaluacion de los resultados fue su aumento en el
aprendizaje en la efectividad total del item ya que fuel Unico en lograr un 100% en la
pospreuba de la intervencion, la segunda calificacion mas alta en la posprueba fue item
nimero 2 retroalimentacion, con un resultado de 81.84% lo cual deja un margen de
diferencia del 18.52% entre el item niimero uno y numero dos que es el segundo con mejor
desempefio y una diferencia del 37.04% contra el item nimero 5 que habla acerca de las
“barreras psicologicas” que fue el que se ubicd como el de menor aprendizaje en la
posprueba.

Para las primeras dos preguntas de investigacion se puede concluir que en definitiva
fueron observables los cambios positivos en el aumento de los conocimientos de las
habilidades de comunicacion efectiva y las areas de oportunidad de la intervencion se

trabajarian a partir de los tres items que presentaron la menor mejoria en sus porcentajes de
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aprendizaje los cuales fueron los items niimero tres, cuatro y cinco, es importante que se
analice el contenido tedrico asi como dindmicas y/o actividades de estos conceptos para
realizar modificaciones que favorezcan el aprendizaje en intervenciones posteriores

Respecto a la tercera y ultima pregunta de investigacion que se estableci6 al inicio
de esta investigacion fue identificar la posible correlacion entre dos de las variables de la
investigacion, la percepcion del trabajo en equipo y el aprendizaje de habilidades de
comunicacion efectiva, a groso modo podemos decir que a través de la intervencion no se
logré6 un aumento positivo en la percepcion de los participantes en como se realiza el
trabajo en equipo en su area de trabajo, el aumento del porcentaje en la percepcion de los
participantes respecto al trabajo en equipo durante la pre y posprueba fue del 7.54%, al
correr la prueba estadistica de la t de student para muestras relacionadas en estos resultados
se pudo determinar que el aumento en los puntajes son estadisticamente significativos.

En cuanto a la prueba r de Pearson los resultados nos indicaron que no se pudo
determinar una correlacion estadistica entre las variables analizadas, esto puede adjudicarse
al tipo de método utilizada en esta investigacion ya que al ser de tipo pre experimento no
hay un control alto de las variables analizadas y ademas de que este tipo de investigacion se
aplica en un ambiente natural donde todas las variables externas a la investigacion afectan
directamente a los participantes de la misma.

Respecto a esta segunda variable de la investigacion se logré observar un aumento
en la buena percepcion del trabajo en equipo sin embargo seria importante seguir
realizando mediciones para monitorear la evolucion del fendmeno asi como realizar la
investigacion en las otras unidades de trabajo de la organizacion donde se realiza el estudio

para determinar qué tan significativo fue la mejora de la percepcion en el trabajo en equipo
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mediante la comparativa de cada unidad de trabajo donde se realiza la intervencion y se

realizan las mediciones correspondientes de las variables.

5.1 Recomendaciones.

La importancia de la capacitacion en el ambito laboral es trascendental para la
mejora de los resultados en las organizaciones, por lo tanto para la organizacion se realizd
la recomendacion que se le brinde seguimiento a los temas de capacitacion en temas de
habilidades blandas para alcanzar una mejora continua en el desarrollo de su personal.

Respecto a los resultados estadisticos obtenidos del aprendizaje de la intervencion
del curso de capacitacion, para tener mas seguridad en la efectividad del curso se
recomienda que se replique la intervencion en las diferentes unidades de trabajo que
pertenecen a la organizacion para realizar un comparativo y asi de manera mas amplia
poder determinar la efectividad del aprendizaje del curso.

Al replicar esta intervencion en las diferentes unidades de trabajo de la organizacion
se podra recopilar mas informacion estadistica para asi poder analizar la informacion y asi
poder comparar resultados respecto a la correlacion de las variables de este estudio y saber

si existen discrepancias respecto al resultado obtenido en el presente estudio.

5.2 Conclusion.

Por ultimo en base a los resultados obtenidos, de manera puntual podemos concluir
lo siguiente. La intervencion demostro estadisticamente tener un impacto positivo en el
aprendizaje de las habilidades de comunicacion efectiva, en ambos grupos asi como a nivel
general en toda la poblacion hubo un incremento en el aprendizaje. Respecto a los
conceptos con mayor aprendizaje se determindé que fueron los conceptos de

retroalimentacion y el de responsabilidad compartida los que mostraron un mejor
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aprovechamiento en cuanto aprendizaje de los participantes. En cuanto a la correlacion del
aprendizaje y la percepcion de trabajo en equipo la prueba estadistica nos demostrd que en
este estudio no se pudo determinar si existe o no una correlacion entre la variables

analizadas.
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Anexo A

Lista de verificacion para el Medio Ambiente Practico (PEC). ‘ @

R,
i persic

Notas aclaratorias:
e El siguiente instrumento es de cardcter anoénimo y confidencial, ya que los
resultados seran manejados de forma objetiva y profesionalmente.
e La finalidad del instrumento consiste en conocer tu percepcion sobre el trabajo en
equipo que existe en la organizacion.

Género: (M o F) Edad: Departamento: (salon, cocina
o domicilio)

Instrucciones: A continuacion se presentan una serie de situaciones donde tendras que
escoger entre las opciones:

* Totalmente de acuerdo

* De acuerdo

* En desacuerdo

* Totalmente en desacuerdo

Marca con una “X” la casilla que consideres correcta segiin tu opinion sobre el trabajo en
equipo en la organizacion.

EN PARTE TOTALMENTE
TOTALMENTE DE EN PARTE EN EN
H# AFIRMACION DEACUERDO | ACUERDO | DESACUERDO | DESACUERDO

Los integrantes del equipo
buscan activamente nuevas
formas de mejorar la forma en

1 |que hacen las cosas.

La gente de todos los niveles de
este equipo, abiertamente hablan
de lo que esta y no esta

2 | funcionando.

Las opiniones son valoradas por
3 |todos en este equipo.

Este equipo anima a todos a

4 | compartir ideas.

Los integrantes de este equipo
confian en que otros pueden

5 |hacer su trabajo si es necesario.
Los integrantes del equipo
regularmente toman tiempo para
6 |reflexionar sobre como se hacen
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las cosas.

Después de probar algo nuevo,
los integrantes del equipo se
toman el tiempo para pensar
acerca de como funciono.

El o los lideres del equipo estan
disponibles cuando hay que
consultar sobre algun problema.

El liderazgo en este equipo crea
un entorno en el que las cosas se
pueden lograr.

10

Este equipo aprende de sus
errores.

11

Este equipo tiende a ser flexible.

12

Los integrantes del equipo tienen
la informacidn que se necesita
para hacer bien su trabajo.

13

Cuando algtn integrante del
equipo experimenta un
problema, se hace un esfuerzo
serio para averiguar lo que
realmente estd pasando.

14

La mayoria de las personas que
trabajan en este equipo parece
disfrutar su trabajo.

15

Trabajar en este equipo es muy
estresante.

16

Las expectativas de mi trabajo
son claras.

17

Las personas tienen lo que
necesitan para hacer bien su
trabajo.

18

La gente recibe
retroalimentacion frecuente y util
acerca de su trabajo.

19

Los integrantes del equipo
discuten abiertamente los errores
que se suceden en el equipo.

20

Este equipo tiene una vision
clara.

21

Existe constante y buena
comunicacién en todo el equipo
acerca de como van todos los
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indicadores del equipo.

22

Todo el mundo en el equipo se
siente capaz de actuar sobre la
vision del equipo.

23

El equipo parece dejar que los
contratiempos y los problemas
pongan fin a sus esfuerzos para
el cambio.

24

Una vez que este equipo
implementa un cambio, el
cambio tiende a quedarse.
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Anexo B

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON
FACULTAD DE PSICOLOGIA

Evaluacion de aprendizaje curso “Herramientas de comunicacion efectiva”

Notas aclaratorias:
e FElsiguiente instrumento es de caracter anonimo y confidencial, ya que los
resultados serdn manejados de forma objetiva y profesionalmente.

Género:  (MoF) Edad: Departamento: (salon, cocina o
domicilio)
Instrucciones:

Lee cuidadosamente cada cuestionamiento y subraya la opcion que consideres:

1. De las personas que participan en un proceso de comunicacion quien es la mas
importante:

A. El emisor B. El receptor C. Ambos por igual D. Ninguno de los
dos.

2. Es la informacion que recibe el emisor que ayuda para saber que el mensaje a llegado
correctamente.

A. Retroalimentacion B. Respuesta C. Mensaje D. Para-lenguaje

3. Asi le llamamos a los gestos, miradas, posturas 0 movimientos que realiza una persona
que percibimos cuando les estamos dando un mensaje.

A. Escucha activa ~ B. Codificacion ~ C. Comunicacién no verbal ~ D. Para-lenguaje

4. Es la habilidad que tiene un receptor para comprender el mensaje que envia un emisor y
a la vez se utiliza para demostrarle al emisor que esté siendo escuchado.

A. Escucha activa  B. Codificacion =~ C. Comunicacién no verbal D. Para-lenguaje
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5. Son ejemplos de barreras psicologicas que interfieren en el proceso de la comunicacion.
A. Idiomas diferentes B. Criticas innecesarias o excesiva timidez

C. Problemas de audicion o vision D. La estructura organizacional

44



