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RESUMEN

Para el siguiente proyecto se desea elaborar y socializar un Plan de Capacitaciones
sobre comunicacion asertiva, se realiza con el proposito de mejorar la comunicacién
interna, generando mejores relaciones interpersonales y forjando un mejor desarrollo
de las actividades laborales dentro de la organizacion.

Cabe sefialar que el objetivo Nro. 5 del Plan Nacional del Desarrollo 2017-2021
expresa el impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento econémico
sostenible de manera redistributiva y solidaria

La forma como los integrantes de la empresa se manifiestan o se comunican
internamente debe ser clara, concisa y sobre todo confiable y coherente para con los
colaboradores, ya que dé el nivel de esta comunicacion dependera el desempefio y
ejecucion de las actividades laborales.

El proceso comunicativo de la organizacion debe estar plasmado dentro de los
procesos, para que cada integrante sepa que debe hacer, con quien debe hablar
basicamente sus funciones y jefes directos, se ha visto en muchas ocasiones que los
colaboradores no conocen como proceder 0 a quien acudir cuando surge algan
inconveniente es aqui donde el proceso de la comunicacion asertiva debe ponerse en
practica, para facilitar un entorno laboral amigable y respetuoso con un canal de
comunicacion directa entre el empleado y jefe, de esta manera optimizar las
funciones, mejorar las relaciones de interpersonales y apoyar en el desarrollo

organizacional.
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ABSTRACT

For the next project you want to develop and socialize a Training Plan About
assertive communication, it is done with the purpose of improving internal
communication, generating better interpersonal relationships and forging a better
development of work activities within the organization.

It should be noted that objective No. 5 of the National Development Plan 2017-2021
expresses the promotion of productivity and competitiveness for sustainable
economic growth in a redistributive and solidary manner

The way in which the members of the company manifest or communicate internally
should be clear, concise and above all reliable and consistent with the collaborators,
since the level of this communication will depend on the performance and execution
of the work activities.

The communicative process of the organization must be reflected in the processes, so
that each member knows what to do, with whom they should basically talk about
their functions and direct leaders, it has been seen on many occasions that the
collaborators do not know how to proceed or who to go when a problem arises, this
is where the process of assertive communication must be put into practice, to
facilitate a friendly and respectful working environment with a direct communication
channel between the employee and the boss, in this way optimizing the functions,

improving interpersonal relationships and support in organizational development.
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CAPITULO |

1.0 Antecedentes
1.01 Contexto

Para la elaboracion del presente proyecto se han revisado diversos documentos
sobre comunicacion asertiva para fomentar las relaciones interpersonales, se desea
implementar planes de capacitacion para mejorar la comunicacion interna dentro de
un dmbito laboral y de esta forma generar un mayor desempefio.

La comunicacidon ha sido la manera como los seres vivos hemos intercambiado
emociones, sensaciones y pensamientos para entendernos mutuamente, lo cual nos ha
servido para crear cosas Yy resolver problemas de manera mas réapida y eficaz. Si el
sistema de comunicacion es el adecuado, mejor es la solucion y més rapido podemos
hallarla. La comunicacion humana posee intencionalidad y el deseo de influir o
persuadir a su interlocutor. (Guzman, 2000, pag. 55).

La problematica de la comunicacion es inherente al ser humano, puesto que todo
acto humano es un acto comunicativo. EI hombre busca agruparse, forma colectivos
que tienden a la satisfaccion de necesidades basicas, secundarias y de convivencia,
para alcanzar objetivos comunes que a su vez interpretan requerimientos individuales
que llevan a la propia realizacion. La carencia de comunicacion en las empresas

genera dificultades, como la falta de colaboracion y compromiso ya que las gerencias
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invierten mucho tiempo en definir los objetivos estratégicos, la mision y la vision de
la compafiia pero no dan a conocer de una manera adecuada a sus colaboradores,
desfavoreciendo el alineamiento del personal con la estrategia corporativa de la
empresa la cual es necesaria para obtener un clima laboral adecuado y participativo.
(Guzmaén, 2000, pag. 55).

El crecimiento organizacional se debe principalmente al tipo de comunicacién que
Ileve la empresa, ya que la misma ayuda al desarrollo integral de los colaboradores
proporcionando informacion necesaria para las tareas encomendadas a cada uno de
ellos. Es por eso que cuando la comunicacion no es efectiva los colaboradores
pierden interés y no aportan con ideas u opiniones desfavoreciendo a la toma de
decisiones primordiales para la organizacion”. (Paz, 2012, pag.1).

Debemos comprender al hombre como ser social sin considerar su interrelacion
con las organizaciones. Los seres humanos han pertenecido a grupos
organizacionales formales e informales desde sus origenes, de tal manera que seria
imposible tratar de separar al individuo de los grupos” segtn nos indica en la cita.
segln nos indica en la cita (Paz, 2012, pag.1)

Los rumores son considerados los tumores de la organizacion, ya que pueden
provocar un mal ambiente laboral, generando una imagen desfavorable de la
empresa, estos dificultan las relaciones y por tanto procesos de los distintos
departamentos creando perdidas de dinero y productividad de la empresa ya que al
momento de trasmitir un mensaje no existe una comunicacion abierta y el receptor no
recibe correctamente lo solicitado, este problema se radica en la falta de participacion
y compromiso por parte de las personas que conforman la organizacion. (Sol6rzano,

2006, pag., 15).
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Los problemas de comunicacion serian resueltos si se maneja una comunicacion
fluida dentro de la organizacion donde no existan barreras para trasmitir mensajes.

Encontramos autores como Sol6rzano y Pirotte quienes rescatan la actitud y el
esfuerzo profesional antes que a la funcion directiva actitud y esfuerzo deliberado,
continuo y planificado, destinado a mantener relaciones convergentes y armoniosas
entre una institucién o empresa, publica o privada, y sus diferentes publicos
(Solé6rzano, 2006,pag, 15).

La comunicacidn asertiva puede ser entendida como un modelo de relacion
interpersonal que permite establecer relaciones gratificantes y satisfactorias tanto con
uno mismo como con los demas, ellos conciben la interaccion asertiva como un
conjunto de habilidades relacionales que favorecen y potencian las relaciones
interpersonales, también la diferencian de la habilidad social al hablar de habilidad
social significa un constructo mucho méas amplio que ésta, e incluye elementos no
s6lo de contacto interpersonal, sino ademas de todas aquellas interacciones que las
personas necesitan realizar para desenvolverse de forma auténoma e independiente
dentro de su propio entorno, tales como habilidades de autocuidado, habilidades para
el desplazamiento, habilidades para adecuarse a las normativas sociales de
funcionamiento. (Revistas Académicas, 2017).

De alli pues, la capacidad de un individuo para trasmitir a otra persona sus
posturas, opiniones, creencias o sentimientos de manera eficaz y sin sentirse
incobmodo. El desempefio de la habilidad de comunicarse asertivamente puede dar
lugar a la aceptacion. Se refiere a la habilidad de un individuo para transmitir calidez
y expresar cumplidos u opiniones a los demas cuando la conducta positiva de éstos lo

justifica. Los componentes de este tipo de habilidad, son los siguientes: el afecto, las
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expresiones de elogio, aprecio, la expresion de sentimientos personales y la conducta
positiva reciproca. La oposicion asertiva difiere de las formas de competencia social
en cuanto a que no va dirigida principalmente a establecer nuevas relaciones sociales,
mas bien sirve para impedir la pérdida de reforzamiento, es decir el individuo se
opone o rechaza la conducta inaceptable del antagonista y trata de conseguir una

conducta mas aceptable en el futuro. (Revistas Académicas, 2017, pag 1).

Asertividad

El entrenamiento para lograr una conducta y una comunicacién asertivas, fue una
de las primeras técnicas desarrolladas por los terapeutas de la conducta en la década
de 1950 y comienzos de la década de 1960, de acuerdo con Janda (1998). La palabra
asertivo, de aserto, proviene del Latin asertus y significa afirmacion de la certeza de
una cosa, por lo que se deduce que una persona asertiva es aquella que afirma con
certeza. Glell y Mufioz (2000) comentan que el concepto de conducta asertiva fue
definido por primera vez por Wolpe en 1958 y posteriormente ha tenido muchas
elaboraciones. Por ejemplo, sefialan, en el campo de las habilidades sociales han
trabajado autores como Hersen, Bellack y Gil. Aspectos concretos de entrenamiento
asertivo han sido tratados por Alberti y Emmons y diversos cuestionarios y registros
sobre este tema fueron elaborados por autores como Wolpe y Lazarus y los de
Rathus. (Naranjo M. , 2008, pag. 1)

Se considera que la asertividad es una conducta y no una caracteristica de la
personalidad, por lo que se habla de asertividad como una habilidad en el campo de
las habilidades sociales. De ahi que es posible realizar un entrenamiento de la
autoafirmacion, que permita mejorar las habilidades sociales de las personas. Las

teorias de la conducta que proponen las técnicas asertivas se basan en el principio de
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que cuando una persona modifica sus actos, también modifica sus actitudes y sus
sentimientos. Es posible desarrollar estrategias para cambiar la conducta, al margen
de posibles motivos inconscientes que conduzcan a ésta. Siendo asi, la
autoafirmacion o asertividad pueden ubicarse en el campo de la psicologia
conductista. (Naranjo M. , 2008, pag. 1)

El comportamiento asertivo facilita que la persona se sienta mas satisfecha
consigo misma y con las demaés. Las experiencias de seguimiento de casos clinicos
en los que se ha empleado el entrenamiento asertivo con éxito, confirman una
mejora en las relaciones sociales, sefialan (Guell, Mufioz 2000, pag.15). Indican
ademas que uno de los componentes de tipo ético que se presupone en la actitud
asertiva es que ninguna persona tiene derecho de aprovecharse de las demas.

Asimismo, en la autoafirmacion se parte del concepto de igualdad entre las
personas y del derecho de cada una a manifestar las opiniones propias. (Naranjo M. ,
2008, pag. 1)

La autoafirmacion, por lo tanto, implica respeto a las demas personas y a uno o a
una Revista Electronica “Actualidades Investigativas en Educacion” Volumen 8,
Numero 1, Afio 2008, ISSN 1409-4703 3 misma; esto es, respeto por los derechos de
los seres humanos y el derecho de defender los propios derechos. Al respecto,
menciona Riso (2002, p. XXII1I): Cuando exigimos respeto, estamos protegiendo
nuestra honra y evitando que el yo se debilite. Es el proceso de aprender a quererse a
si mismo, junto al auto concepto, la autoimagen, la autoestima y la autoeficacia hay
que abrirle campo a un nuevo “auto”: el autorespeto, la ética personal que separa lo
negociable de lo no negociable, el punto del no retorno. La asertividad es una forma

de conducta normal, enfatizan Neidharet, Weinstein y Conry (1989). Todos los seres
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humanos tenemos derechos, opiniones y reclamos que afectan a otras personas y en
diversas ocasiones la Unica manera de lograr que se escuchen esas opiniones, se
satisfagan esas reclamaciones y se respeten esos derechos consiste en levantar la voz
y defender lo que a la persona le parece que le corresponde por algin motivo.
(Naranjo M. , 2008, pag. 1)

1.01.01 Macro

Europa

“A partir de 1945 se desarrolla en Europa la comunicacion institucional, con base
en la doctrina y experiencia norteamericana”. (Goméz, 2007, pag. 10)

Antes de esa fecha la comunicacion institucional habia estado vinculada a la
propaganda y la publicidad. “En un congreso aleman de sociologia que se celebré a
finales de los afios veinte en Tubinga se tratd, por primera vez de forma cientifica,
esta cuestion. Se constaté la introduccion de las técnicas de relaciones publicas entre
cargos publicos, partidos politicos y organizaciones de todo tipo. EI fendmeno causé
perplejidad y reacciones encontradas, como la de C. Brinkman que en 1931 lleg6 a
contraponer el fendmeno de las Oficinas de Prensa — publicistica de oficio lo
denominaba “al de la prensa libre”. La comunicacion institucional empez6 a
practicarse en Europa tras la Segunda Guerra Mundial, ligada a corrientes politicas,
sociales y econdmicas provenientes de Estados Unidos. El nacimiento de la
comunicacion institucional tuvo en Europa, respecto a Norteamérica, una relacion
mas paralela al desarrollo de la economia de mercado. (Goméz, 2007, pag. 11)

El desarrollo en Europa esta marcado por dos factores: por un lado, la
implantacion de la comunicacion empresarial e institucional iba unida al

asentamiento de empresas de cufio estadounidense. Y por otro, la experiencia
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acumulada por las instituciones publicas durante la guerra a la hora de organizar
servicios informativos, tanto con fines bélicos como informativos (se intentaba
mantener enterada a la poblacion de las decisiones gubernamentales). (Goméz, 2007,
pag. 11)

La llegada de compafiias norteamericanas a Europa introdujo sus métodos de
gestion, entre los que se encontraban la comunicacion empresarial e institucional.

Los directivos y propietarios de estas empresas se interesaron por que sus sedes
en Europa contaran también con departamentos internos de comunicacién y
relaciones publicas, o al menos, que contrataran los servicios de agencias externas.
(Goméz, 2007, pag. 11)

Por su parte, la experiencia acumulada por instituciones publicas durante la guerra
en cuanto a organizar servicios informativos, propicié que tras 1945 en muchas
democracias liberales aumentaran las funciones de los organismos publicos y eso
tuvo su consecuencia en cuanto a la comunicacion ya que fue necesario constituir
servicios de informacion publica con el objeto de que los ciudadanos pudieran
asumir toda la complejidad administrativa. (Goméz, 2007, pag. 12)

Como se dio en Reino Unido durante la Segunda Guerra Mundial cred un sistema
de informacion publico, nacional e internacional y puso en marcha servicios de
informacion dependientes del Ministerio de Exteriores. El objetivo era mantener el
prestigio e influencia nacional. Los ciudadanos contaban con un organismo nacional
encargado de mantenerlos informados acerca de los asuntos publicos. (Goméz, 2007,
pag. 12)

En 1946 naci6 la Central Office of Information (COIl), un departamento de

comunicacion, comun para toda la administracion, a través del cual se difundia
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aquella informacion que los organismos publicos estimaban pertinente. Su tarea
radicaba en dar forma a los mensajes que la administracion deseaba difundir, como si
fuera una gran agencia. (Goméz, 2007, pag. 12)

La COl estaba formada por varios departamentos y contaba con delegaciones en
las ciudades méas importantes del pais. Una de sus mayores aportaciones fue
promover el desarrollo de servicios de informacion pablicos en todos los niveles de
la Administracién, que incluye las entidades locales, aunque el proceso no culmin6
hasta los afios setenta. El fin perseguido era dar a conocer al publico las actividades y
decisiones de la Administracion, permitirle que pudiera formular sus demandas y que
tomaran conciencia de sus derechos y responsabilidades. (Goméz, 2007, pég. 12)

Al acabar la guerra, al igual que habia sucedido en Estados Unidos, muchos de los
profesionales que trabajaban en los servicios de informacion pablicos continuaron en
la administracién, mientras que el resto decidieron continuar su labor en el sector
privado, ya fuera en departamentos y gabinetes internos de las organizaciones, o bien
formando parte o creando empresas y agencias externas. (Goméz, 2007, pag. 12)

En Francia se constituye, junto con Reino Unido, uno de los paises europeos
donde primero se popularizd la comunicacion empresarial, y ha marcado el ritmo de
desarrollo en la actualidad. En 1949 se formo el Club de la Maison de Verre, a cargo
de practicantes que en su mayoria trabajaban para multinacionales norteamericanas.
(Goméz, 2007, pag. 13)

En 1964, el ministro frances de informacion promulgd un decreto en el que
definia la profesion de consejero de relaciones publicas y jefe de prensa. El texto
sefialaba que el profesional, dentro de una organizacion o como consultor externo,

proponia los medios para establecer y preservar las relaciones de una organizacion
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con sus publicos, y para difundir informacion de interés sobre su actividad. (Goméz,
2007, pag. 13). Asimismo, indicaba que el trabajo era incompatible con el de
periodista o publicitario, y que los profesionales debian ser remunerados por el
sistema de honorarios. (Goméz, 2007, pag. 13)

A comienzos de los afios ochenta, las empresas francesas asimilaban las nuevas
teorias de la administracion que ponian el énfasis en la organizacion como ente
cultural, en la misién de la empresa unida a la vision de sus lideres, y en la
importancia de la comunicacién dentro de la entidad. Empezaba a otorgarsele una
mayor importancia a la empresa como conjunto expresado con los términos identidad
e imagen corporativa. Estas ideas se dieron a conocer y se difundieron entre los
empresarios franceses, lo que foment6 un debate sobre los objetivos y finalidad de la
comunicacion. (Goméz, 2007, pag 27)

Analisis

En el afio de 1945 en Europa tras la Segunda guerra mundial, se inicia una
campafa de publicidad sobre comunicacion- asertiva institucional esto después de
que dentro de las entidades publicas la comunicacion era casi nula y su manera de
difundirla no era la apropiada de esta forma en 1946 se formé un centro llamado COI
que significaba Oficina Central de Informacion, que trabajaria en direccionar la
informacién acertada y pertinente.

Una vez terminada la Segunda guerra mundial, muchas personas siguieron
prestando sus servicios a la parte publica, y mucho otros abrieron camino hacia el
sector privado llevando consigo nuevas formas de administracién con el fin de

establecer una mayor comunicacion dentro de las organizaciones y de transmitir solo
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la informacion relevante y que podia ser conocida de forma general en si la
informacion también se la manejaba en niveles jerarquicos.
1.01.02 Meso

Espafa

En Espafia durante la dictadura franquista las instituciones. Los organismos
oficiales no precisaban de infraestructura especial alguna para atender a los
periodistas.

La comunicacidn corporativa se caracterizaba por la busqueda de entidad
profesional. Con la llegada de la democracia desaparece el control informativo, y se
contempla el derecho a la informacién. Los cambios en el sistema politico,
empresarial y mediatico provocaron en primer lugar, una redefinicion de la relacion
entre periodistas y fuentes y, en segundo lugar, una institucionalizacion,
normalizacion y normativizacion de esa interaccion que dio como resultado la
aparicion y proliferacion de gabinetes de prensa.

Igualmente, la nueva apertura a Europa va a facilitar la llegada de modelos de
comunicacion mas avanzados, que se instauraran tanto en empresas privadas como
en organismos publicos. “Junto con la aparicion de agencias y la puesta en marcha de
departamentos internos en las empresas, proliferaron los gabinetes de prensay
servicios de informacidn de las administraciones publicas, que aumentaron en
namero y complejidad.” (Rodriguez, 2014, pag. 25)

La transicion democratica va a dar lugar a la aparicion de nuevas fuentes
informativas legitimadas (partidos politicos, sindicatos, movimientos sociales,
empresas, etc.) que van a ser conscientes de la importancia que tiene la comunicacién

institucional en la sociedad actual. Propiciando, de esta forma, la aparicion de los
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primeros gabinetes de prensa. Las organizaciones publicas y privadas empiezan a
sentir la necesidad de informar al exterior y poner en conocimiento de sus publicos
todo tipo de datos: balances, beneficios, actividades, productos, servicios, etc. Con el
paso del tiempo y las mayores demandas sociales de transparencia, instituciones y
empresas se fueron concienciando de la necesidad de comunicarse no sélo por medio
de la prensa con los diferentes publicos con los que se relacionan, especialmente con
clientes y votantes, pero también con trabajadores o funcionarios, accionistas,
proveedores, vecinos o consumidores.

A comienzos de los ochenta los medios de comunicacion espafioles, comienzan a
dar importancia a los temas “microecondémicos”, culturales y sociales, en general,
ofrecidos por los departamentos de comunicacion, ya que hasta entonces se
informaba solamente de los aspectos “macroecondémicos”, quedando muy vacia la
informacion que daban las organizaciones a la sociedad.

El gabinete de prensa fue dando paso a la direccion de comunicacion, que fue
escalonando puestos en el organigrama, y lo que antes era solamente una tarea de
relaciones con la prensa se ha ido convirtiendo en un trabajo mas complejo,
sofisticado y atractivo. En Espafia el desarrollo y la implantacion de los
departamentos de comunicacion no se han dado por igual, ya que hay territorios
como Catalufia, donde su implantacion esta mucho més asentada y extendida.

Ello lo constata la aparicion en 1981 de la Asociacion catalana de informadores
de la administracion local y de la asociacion catalana de miembros de Gabinetes de
Comunicacion, entidad que reunia a periodistas que trabajaban en 92 gabinetes de

comunicacion.
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Hoy en dia la implantacién de estos gabinetes esta generalizada en todo el
territorio espariol. Segun el segundo estudio sobre El Estado de la Comunicacién en
Espafia, publicado por la Asociacion de Directivos de Comunicacién/Dircom, la
direccion de comunicacién como arma de gestion tiene cada vez mayor importancia,
igualdndose con el resto de las direcciones de la organizacion y proponiéndose:

« Una dependencia directa de la Alta Direccion.

« Ser puesto clave y Unico centralizador de la informacion.

« Ser buen comunicador, oyente, conocedor y gestor de relaciones humanas,
econdmicas y técnicas.

» Conocedor del funcionamiento de la organizacion.

La importancia que desde la década de los setenta han ido adquiriendo los
departamentos de comunicacion queda reflejada en el incremento del nimero de
profesionales dedicados a esta actividad.

Los gabinetes de comunicacion suponen una cantera laboral a tener en cuenta,
toda vez que el mercado de los medios de comunicacidn estéa bastante saturado y
apenas genera nuevos puestos de trabajo.

Atendiendo a las ultimas cifras disponibles, los gabinetes de comunicacion
acaparan el 17,1 %de los puestos de trabajo, situandose asi en el tercer sector de la
comunicacion, que concentra mayor numero de periodistas, tras la prensa (33,7 %) y
la television (21,3 %).

Los periodistas que se dedican a la comunicacion estan repartidos en dos grandes
grupos:

- Las instituciones: estarian incluidos en este apartado todos los organismos del
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Estado —desde la Casa Real al mas humilde de los ayuntamientos, pasando por
ministerios o consejerias autonémicas, parlamentos, embajadas, etc. otros
organismos sociales y culturales (academias, museos, hospitales, universidades) y en
general, todas las organizaciones sociales sin &nimo de lucro (ONGs de todo tipo,
sindicatos, patronales, partidos politicos, etc.).

- Las empresas: entrarian en este grupo todas las empresas, tanto las
multinacionales afincadas en Espafia como las de capital espafiol, y las de todos los
tamanos y sectores.

“La comunicacion empresarial e institucional”, pocas empresas contaban con un
departamento dedicado a la comunicacion y concentraban sus esfuerzos en la
publicidad de sus productos, 0 como mucho, en repartir una resefia de prensa con
motivo de su junta de accionistas anual.

Hoy todas las empresas se han dado cuenta del valor y la necesidad de mantener

una politica de comunicacion activa.

Anélisis:

La investigacion que se realiz6 en Espaiia durante la dictadura franquista indica
que a partir de estos momentos se supo de la importancia que se debe tener en una
comunicacion asertiva y que desde ahi su crecimiento se va hacia otros territorios por
la importancia que tiene en la actualidad.

En Espafia segun la asociacion de directivos de la comunicacion se propusieron
que la dependencia en la alta direccion, el puesto clave y el ser un buen comunicador

entre las relaciones humanas.
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Este tema es un punto muy importante que se debe manejar en las empresas para

mantener una politica de comunicacion activa y eficaz dentro de las organizaciones.

1.01.03 Micro

Segun Ramos & Aguilar (2009, pag. 32), el estilo comunicativo en el contexto
familiar es “la estructuracion de los mensajes que se refleja en la conducta
comunicativa, el estado cognitivo y emocional de los miembros de la familia”. Segun
la Unicef, el estilo de comunicacion individual esta condicionado por el seno familiar
y, a su vez, el estilo de comunicacion familiar estd determinado por la “historia de las
formas de comunicacién” de los antepasados.

Pérez y Aguilar (2009, pag. 35), también diferencian dos estilos comunicativos:
positivos (que facilitan la resolucion de conflictos) y negativos.

Aqui, tenemos una primera clasificacion de los estilos de comunicacion.

Se caracterizan por usar un lenguaje “impositivo”, lo cual genera malestar y
deterioro de las relaciones con sus interlocutores. En cambio, los estilos de
comunicacién no autoritarios (pasivos) tienen como caracteristicas principales la
poca verbalizacion de los pensamientos y sentimientos, el uso de lenguaje dubitativo,
asi como la falta de actuacion a causa del miedo a las consecuencias. (Ramos &
Aguilar, 2009, pag. 37)

Por su parte, los estilos de comunicacion asertivos expresan los intereses y
deseos propios, asi como la expectativa de un interlocutor respecto del otro. Su
lenguaje es directo, respetuoso y abierto. (Ramos & Aguilar, 2009, pag. 37).

Generalmente, implica negociaciones y acuerdos. Respecto a la asertividad, cabe

destacar que “el término deriva de la palabra “aserto” que quiere decir “afirmacion” o
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‘seguridad con la que afirmamos una cosa’”. No obstante, “el término asertividad
fue acuiiado por Joseph Wolpe, quien basado en los trabajos de Andrew Salter,
empled por primera vez el término en su libro "Psicoterapia por inhibicion reciproca’,
publicado en 1958”. (Ramos & Aguilar, 2009, pég. 51)

Segln Maria Naranjo, las definiciones de asertividad se relacionan,
principalmente, con tres aspectos: psicoldgico, porque posibilita la disminucién de la
ansiedad; sociolégico, ya que se relaciona con la defensa de los derechos propios y
ajenos; comunicacional, porque implica habilidades para expresar sentimientos y
pensamientos.

Por otra parte, “existen definiciones que resaltan el contenido de la conducta
(opiniones, sentimientos, deseos, etc.) y otras las consecuencias o resultados”.
Viviana Monje, Milena Camacho, Elizabeth Rodriguez y Luz Carvajal compendian
algunas definiciones sobre asertividad. (Naranjo M. L., 2008, pag. 22)

Sintetizandolas, se obtiene que la asertividad es una conducta y habilidad
cimentada en la legitimidad de derechos, por lo que busca afirmarlos transmitiendo
necesidades, sentimientos, creencias, opiniones, intereses positivos 0 negativos sobre
uno mismo, y sobre los demas, de forma honesta, oportuna, respetuosa y sin
manipulacion alguna, con la finalidad de maximizar la interaccion social directa,
positiva y orientada hacia metas.

Maés especificamente, busca desarrollar las habilidades necesarias para expresar
acuerdos o desacuerdos de forma constructiva, alterando comportamientos. (Naranjo

M. L., 2008, pag. 22).
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Cabe destacar que la asertividad “no es una caracteristica de personalidad por
tanto, una persona puede mostrarse mas asertiva en determinadas situaciones y
menos en otras”.

Entonces, la asertividad coexiste con otras conductas no asertivas. Estas Ultimas
estarian motivadas por la “excesiva” adaptacion a las expectativas de los demas, los
“castigos” y recompensas socialmente impuestas por nuestra conducta, los modelos
de comportamiento ajenos y las normas culturales que refuerzan la sumision y
cortesia excesivas. Segun Laura Gaeta, “las habilidades para comunicarse
aparecieron como predictores y mediadoras de la asertividad”. (Naranjo M. L., 2008,
pag. 27) . Es decir, la comunicacién es un elemento transversal de la asertividad.

Por ello, cabe destacar varias definiciones de asertividad que se articulan en torno
a la comunicacion: José Garcia define la asertividad como “la habilidad de expresar
nuestros deseos de una manera amable, franca, abierta, directa y adecuada, logrando
decir lo que queremos sin atentar contra los demas. Negociando con ellos su
cumplimiento”. (Naranjo M. L., 2008, pag. 35)

Es decir, la asertividad también implica una “capacidad negociadora”. En cambio,
Mirta Flores la define como “la habilidad verbal para expresar deseos, creencias,
necesidades y opiniones, tanto positivas como negativas, asi como también para
establecer limites de manera directa, honesta y oportuna, respetandose a si mismo
como individuo y durante la interaccion social”. (Naranjo M. L., 2008, pag. 35)

Ademas, la autora considera de importancia el contexto donde se dan las
interacciones sociales, identificando tres ambitos que pueden alterar el nivel de
asertividad: relaciones de la vida cotidiana con desconocidos, relaciones afectivas y

relaciones educativas y laborales. (Naranjo M. L., 2008, pag. 36)
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Anélisis

El estudio de la comunicacion asertiva es importante y es algo que se lo trata en la
UNICEF como se demuestra no es solo en la parte laboral sino también en el ambito
familiar porque es una habilidad verbal en lo que se puede expresar muchos puntos
importantes para realizar y aplicar en todos los &ambitos.

La importancia que se puede llegar y el nivel de asertividad son en base a las
relaciones que uno tiene y de esta manera llegar a conocer el fin exacto que tiene el
proposito a comunicar y se trabaja con el punto de llegar a convencer o a entender la
I6gica de lo que no desea que se comprenda.

Asi se demuestra que la asertividad es un tema muy importante a tratar y sobre

todo a desarrollar como es en el caso de aplicar en el proyecto.

1.02 Justificacion

Este proyecto esta enfocado en base al Objetivo No.5 del Plan Nacional del Buen
Vivir, Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento econémico sostenible
de manera redistributiva y solidaria. (Plan Nacional de desarrollo 2017-2021, 2017, pag.
42)

Como observacion a nivel general se puede enunciar que uno de los factores
criticos de las empresas es la falta de una comunicacion asertiva lo cual puede afectar
directamente en su desarrollo y rendimiento, las empresas se caracterizan por el mal
uso de las herramientas de comunicacion obstaculizando la transferencia de

informacion objetiva. (Consejo Nacional de Planificacion, 2017,pag.42)
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El problema central de este proyecto es la inadecuada comunicacion dentro del
Centro de Capacitaciones SantacruzCursos, por lo cual se propone disefiar e
implementar un Plan de Capacitacion sobre Comunicacion Asertiva, que permita
ampliar los procesos de comunicacién dentro de las oficinas, y que esto permita
enfocarse en el crecimiento continuo para alcanzar las metas y objetivos trazados
basados en el intercambio de informacidn objetiva aprovechando los beneficios de
las herramientas tecnoldgicas, las capacidades del equipo de trabajo, conjuntamente
con la evaluacion de designacion de funciones. (Consejo Nacional de Planificacion,

2017, pég. 42).
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1.03 Definicion del problema central (Matriz T)

Tabla 1 : Definicién del problema matriz T

SITUACION EMPEORADA SITUACION ACTUAL SITUACION MEJORADA
Baja productividad debido a la comunicacion Inadecuada Comunicacion entre los Aumento de la productividad y mejor
inadecuada colaboradores de SantacruzCursos desempefio en el area laboral
IDEAL
FUERZAS IMPULSADORAS REAL | PC | PC FUERZAS BLOQUEADORAS
Disefar e Implementar un manual de comunicacion 1 4 4 5 Desinterés por parte de jefes
para mejorar los procesos de la empresa departamentales y colaboradores
Difundir el organigrama para establecer una 5 4 4 1 Oposicidn de parte de los colaboradores y
comunicacion asertiva interna y externa jefaturas
Capacitar continuamente a las Jefaturas sobre manejo Falta de colaboracion por parte del
i . 2 4 4 1
de personal y comunicacion asertiva Departamento de Talento Humano
Fortalecer la comunicacion asertiva 1 4 4 1 Problemas en la Gestion de
Comunicacion
Capacitacion orientada a los colaboradores sobre el 5 4 5 9 Resistencia al cambio por parte de los
manejo de herramientas de comunicacion integrantes de la empresa
Fuente: Investigacion propia
Autor: Patricia Regalado, 2018
1. Bajo 2. Medio Bajo 3. Medio 4. Medio Alto 5. Alto
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1.03.01 Analisis de la matriz “T”

Dentro de la matriz T se puede determinar una situacion actual que es
inadecuada comunicacion entre los colaboradores de SantacruzCursos, afecta
el desarrollo de las actividades laborales, al no tomar una iniciativa se tendra una
situacion empeorada de una baja productividad debido a la inadecuada
comunicacién, con el presente proyecto se pretende llegar el aumentar la
productividad y el mejor desempefio, en el area laboral establecer una
comunicacion asertiva generando que los colaboradores eleven su rendimiento al
poseer informacion correspondiente sobre sus actividades con fuerzas impulsadoras
y fuerzas blogueadoras como:

Disefiar e Implementar un manual de comunicacion para mejorar los
procesos de la empresa deseando alcanzar un nivel mas alto en la implementacion,
a la vez disminuir nuestras fuerzas bloqueadoras elevar el nivel de interés, y bajar el
desinterés por parte de los jefes departamentales y colaboradores.

Difundir el organigrama para establecer una comunicacion asertiva interna
y externa, teniendo una realidad de medio bajo de aplicacion, queriendo llegar a
mejorar hasta llegar a medio Alto, también el trabajar en las cabezas departamentales
para incentivar al cambio y tratar de eliminar la fuerza bloqueadora que es la
oposicion de parte de los colaboradores y jefaturas.

Capacitacion continua a Jefaturas sobre manejo de personal y comunicacion
asertiva con un nivel bajo en la actualidad por no tener capacitacion, también un
nivel medio alto de desear alcanzar su desarrollo, aunque como fuerza bloqueadora
con un nivel alto que es la falta de colaboracion por parte del Departamento de

Talento Humano, mostrando un ligero potencial de cambio.
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Fortalecer la comunicacion asertiva, por medio de capacitaciones, talleres,
charlas también se adoptara las ideas de los colaboradores, incentivando las buenas
tacticas de comunicacion dentro de un nivel medio y se palpan problemas de
gestion de comunicacion como fuerza bloqueadora.

Capacitacion orientada a los colaboradores sobre el manejo de herramientas
de comunicacion, se desea incorporar en el Centro de Capacitacion un mayor interés
sobre temas de capacitacion ya que al momento se maneja de manera media baja, por
este motivo se desea incentivar a nuestros colaboradores, para llegar a un nivel
medio alto, pero se presenta una fuerza bloqueadora de resistencia al cambio por

parte de los integrantes de la empresa.
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CAPITULO I1

2. Andalisis de Involucrados

Anadlisis de los involucrados Permite analizar el comportamiento de los actores
que tengan interés o papel o que sean afectados por las politicas y programas sociales
para explorar la viabilidad socio-politica de las mismas. Sirve de apoyo al disefio de

estrategias factibles (Licha, 2009, pag. 30)
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2.01. Mapeo de Involucrados

[ Colaboradores ]
Santacruz

Cursos /

Inadecuada comunicacion entre los

Departamento de Sociedad diferentes departamentos, afecta el Estado
Talento Humano desarrollo de las actividades
- laborales

Senescyt

Figura 1 Mapeo de involucrados
Fuente: Investigacion propia
Autor: Patricia Regalado, 2018
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2.02 Matriz de analisis de involucrados

Tabla 2 : Matriz de anélisis de involucrados

ACTORES N o o | PROBLEMAS RECURSOS MANDATOS SOBRE = | CONFLICTOS
INVOLUCRADOS CENTRAL PERCIBIDOS CAPACIDADES PROYECTO POTENCIALES
- Econdmico
Cumplimiento de las Evasion de la leyes, | Art. 33 de la Constitucion de la Mejorar y Falta dg ]
leyes, normas y - regulacion de
Estado S normasy Republica fortalecer la b
obligaciones en la L RS . ., | tramites
obligaciones Ministerio de Trabajo comunicacion L
empresa. administrativos
¢ Instalaciones
e CAdigo de Trabajo, Art. 42 literal
8. Disposiciones Transitorias
Tercera Ley 2003-13 Registro
Elaborar y socializar Falta de Oficial 146. el COﬂSEjO Nacional Brindar Desinterés de
un Plan de . de la Judicatura y el Ministerio de capacitacion
Gerencia General Capacitacion sobre Cooperacion, no Trabaio v Empleo. estaran para mejorar parte de los
o avanzan los 03)0 y EMPTeo, i colaboradores de
comunicacion Procesos obligados a realizar programas de €l clima la empresa
asertiva laboral

difusion de los contenidos de la Ley
2003-13 y de programas de
capacitacion

e Recurso Tecnoldgico
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e Capacitacion al personal.
Plan Nacional de Desarrollo 2017-
2021

- Alcanzar las
Objetivo 6: Desarrollar las
. . metas y
Ver resultados capacidades productivas y del entorno objetivos no Acuerdos
Socios favorables después Opiniones divididas | para lograr la soberania alimentaria y favorables entre
: - . sobrepasando .
de la inversion el Buen Vivir. ol los socios
Fortalecer | i
ortalecer las capac dades 'y presupuesto
potencialidades
Mejorar el clima laboral.
Cronograma de Capacitacion
Lograr las
Poner en practicalo | Resistencia al Departamento de Recursos metas de la
recibido en las cambio Humanos empresa 'y
capacitaciones Plan Nacional del Buen Vivir que los Inasistencia a

Colaboradores

Obijetivo 6; garantizar el trabajo
estable, justo digno en su diversidad
de formas

colaboradores
conozcan las
actividades
de su puesto

capacitaciones

Instituto Tecnoldgico
Superior Cordillera

Que el proyecto

alcance su objetivo
central y dar buena
imagen del ITSCO

Falta de interés de
las empresas

e Ministerio de Educacion Cap. 12
practicas pre profesionales y
vinculacion con la colectividad Art.
73. El estudiante tendra 3 formas de
desarrollar el trabajo de titulacion,
investigacion cientifica, 1+D+l e
incubadora de negocios

Brindar
nuestros
conocimientos
para fomentar
una mejor
comunicacion,
y clima laboral

No tener el
sustento
econémico para
pagar aranceles
estudiantiles

Fuente: Investigacion propia
Autor: Patricia Regalado, 2018
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2.02.01 Analisis de la Matriz de involucrados

El proyecto incluye 5 &reas importantes como el Estado, Gerencia General, los
socios, los colaboradores y el ITSCO, los cuales tienen diferentes tipos de vista, se
desea lograr con la propuesta realizada implementar y dictar un Plan Anual de
capacitaciones sobre comunicacion asertiva, 1o que permitird que todos los
involucrados dentro de la organizacion tenga la oportunidad de acrecentar sus
conocimientos y de ponerlos en préctica no solo dentro de la empresa si no a nivel
familiar, con esto los colaboradores aportan con mayor estabilidad.

Tanto los socios como los colaboradores buscan generar un clima organizacional
agradable ya que de esta forma las actividades laborales se las desarrollaran de mejor
manera y esto ayuda a potenciar un trabajo méas responsable y comprometido. Dentro
de los Problemas percibidos y conflictos podemos notar que como en todas las
empresas existen desacuerdos, la falta de colaboracion, resistencia a conocer nuevas
cosas o formas de trabajo, opiniones dividas, o falta de interés en capacitaciones
tomandolo como un tema no importante para la empresa, también podemos dar a
notar que SantacruzCursos si cuenta con diferentes recursos, mandatos o capacidades
que aportan a su desarrollo como herramientas para el alcance de las metas.

La presente matriz de analisis de involucrados consta de actores involucrados,
tenemos el estado, con el fin de apoyar el cumplimiento de las leyes, normas y
obligaciones en la empresa, hemos podido percibir que no se estan cumpliendo
ciertas leyes, normas y obligaciones, de acuerdo al art. 33 de la constitucion de la
Republica del Ecuador que argumenta lo siguiente: “El trabajo es un derecho y un
deber social, y un derecho econémico, fuente de realizacion personal y base de la

economia. El Estado garantizara a las personas trabajadoras el pleno respeto a su

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN PLAN DE CAPACITACIONES SOBRE
COMUNICACION ASERTIVA (PERSONAL E INSTITUCIONAL ETC.) PARA FOMENTAR
LAS RELACIONES INTERPERSONALES FAVORABLES EN LOS COLABORADORES DEL
CENTRO DE CAPACITACION SANTACRUZCURSOS — DMQ 2018-2018



o " &RecursosHumanos
TECNOLOGICO SUPERIOR y

| CORDILLERA Administracion & Persona

Cordillera

dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el desempefio
de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado”. (Constitucion revista
judicial, 2008, pag. 56)

“Cuyo interés sobre el proyecto es el de fortalecer el conocimiento y fortalecer la
comunicacion entre los trabajadores, teniendo en cuenta conflictos potenciales como
desvinculacion de determinados organismos del estado que ayuden a la formacion
del talento humano” (Derecho ambiental, 2017, pag. 38)

Caodigo de Trabajo, Disposiciones Transitorias Tercera Ley 2003-13 Registro
Oficial 146. el Consejo Nacional de la Judicatura y el Ministerio de Trabajo y
Empleo, estaran obligados a realizar programas de difusion de los contenidos de la
Ley 2003-13 y de programas de capacitacion. (Lexis, 2012, pag. 54)

Como segundo involucrado se tendra a la gerencia general, su interés es el de
elaborar un Plan de Capacitacidn sobre comunicacion asertiva, ya que se ha
detectado la falta de cooperacion y no avanzan los procesos, puesto que a causa de
esto se ha detectado que la productividad ha ido disminuyendo, los recursos
disponibles para poder llevar cabo para capacitar a su personal es la infraestructura y
como mandato lo expresado en el Codigo de trabajo; (Congreso Nacional del
Ecuador, 2012, pag. 33)

Art 42. Obligaciones del Empleador

“Literal 8. Proporcionar oportunamente a los trabajadores los Utiles,
instrumentos y materiales necesarios para la ejecucion del trabajo, en condiciones
adecuadas para que éste sea realizado”. (Lexis, 2012, pag. 25)

Literal 13. Tratar a los trabajadores con la debida consideracion, no infiriéndoles

maltratos de palabra o de obra. (Lexis, 2012, pag. 30)
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Literal 15. Atender las reclamaciones de los trabajadores.

El interés sobre el proyecto es brindar capacitacion para mejorar el clima laboral y
que ayuden a obtener el compromiso del trabajador para con la empresa, lo que
podria hacer que este proyecto se estanque seria que a pesar de la predisposicion
brindada por parte de la gerencia exista el desinterés por parte de los colaboradores
de la empresa. (Consejo Nacional de Planificacion, 2017, pag. 66)

Cronograma de Capacitacion

El interés sobre el proyecto es alcanzar las metas y objetivos no sobrepasando el
presupuesto y como conflicto potencial se observa los acuerdos favorables de los
SOCios.

(Consejo Nacional de Planificacién, 2017, pag. 66)

Como tercer involucrado se tendré a los socios cuyo interés sobre el problema es
verificar los resultados después de la inversion realizada, se detecta opiniones
divididas, y se trabajara con recursos y mandatos como la capacitacion al personal.

Objetivo 5: Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento
econdmico sustentable de manera redistributiva y solidaria.

“La forma de consolidar la sostenibilidad de una economia es apoyar y fortalecer
al sector productivo, al sector empresarial, la pequefia empresa y negocios, el
emprendimiento, con politicas desde el Estado que faciliten su implementacion y
desarrollo, la capacitacion y financiamiento...” (Consejo Nacional de Planificacion,
2017, pag. 45)

Fortalecer las capacidades y potencialidades, mejorar el clima laboral y cumplir

con el cronograma de capacitaciones, el interés sobre el proyecto se basa en alcanzar
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las metas y objetivos no sobrepasando el prepuesto y como conflicto potencial se
presenta el que hayan acuerdos favorables entre los socios.

Como cuarto involucrado estan los empleados o colaboradores cuyo interés sobre
el problema central es poner en préctica lo recibido en las capacitaciones, en los
problemas percibidos se encuentra la resistencia al cambio por parte de los
trabajadores, ya que esto ayudaria a mejorar la fluidez en la comunicacion mejorando
cada proceso, cumpliendo de manera correcta y oportuna las necesidades y
exigencias del cliente, el problema que se ha percibido es que no existe
comunicacion asertiva; como recursos, mandatos y capacidades el departamento de
recursos humanos debe gestionar las posibles empresas que brinden este servicio y
tener el apoyo de este departamento cumpliendo con el Objetivo5:

Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento econémico
sustentable de manera redistributiva y solidaria.

“La forma de consolidar la sostenibilidad de una economia es apoyar y fortalecer
al sector productivo, al sector empresarial, la pequefia empresa y negocios, el
emprendimiento, con politicas desde el Estado que faciliten su implementacion y
desarrollo, la capacitacion y financiamiento...”

El interés sobre el proyecto es la de lograr las metas de la empresa y que los
colaboradores conozcan las actividades del puesto, como conflicto potencial esta la
inasistencia de los colaboradores a las capacitaciones. Como mandato amparados en
el Codigo de trabajo que expresa; Art 45. Obligaciones del Trabajador
a) Ejecutar el trabajo en los términos del contrato, con la intensidad, cuidado y
esmero apropiados, en la forma, tiempo y lugar convenidos; (Lexis, 2012, pag. 75)

d) Observar buena conducta durante el trabajo.
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Como quinto involucrado se encuentra el ITSCO, unidad educativa que permite
realizar evaluaciones y trabajos internos para un el interés mejoramiento continuo, el
interés sobre el problema central es que el proyecto alcance su objetivo central y a la
vez generar una buena imagen de la unidad, dentro de los problemas percibidos se
observa la falta de interés de las empresas al no dar oportunidad a los diferentes
estudiantes a realizar diagnosticos empresariales y en mucho de los casos soluciones
para un desenvolvimiento laboral, el interés del proyecto como ITSCO es brindar
conocimientos para fomentar una mejor comunicacién y clima laboral, en conflicto

potencial es no tener el sustento econémico para pagar aranceles estudiantiles.
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CAPITULO III

3. Problemas y objetivos

3.01 Arbol de Problemas

El arbol de problemas es una ayuda importante para entender la problematica que
debe resolverse. En este esquema tipo arbol se expresan las condiciones negativas
detectadas por los involucrados relacionadas con un problema concreto (en una
sucesion encadenada tipo causa/efecto). Una vez realizado, se ordenan los problemas
principales sobre los cuales se van a encaminar los esfuerzos en forma de objetivos

del proyecto. (Wiki EOI, 2012, pag. 1)

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN PLAN DE CAPACITACIONES SOBRE
COMUNICACION ASERTIVA (PERSONAL E INSTITUCIONAL ETC.) PARA FOMENTAR
LAS RELACIONES INTERPERSONALES FAVORABLES EN LOS COLABORADORES DEL
CENTRO DE CAPACITACION SANTACRUZCURSOS — DMQ 2018-2018



[ ) O Recursos Humanos

TECNOLOGICO SUPERIOR b ol ;.
/I\(\ OREIT TR Administracion &Personal

Cordillera

3.01.01 Matriz Arbol De Problemas

Baja Productividad
EFECTOS | | |
Deﬁf_izgger;f"ma Alta Rotacion de
Personal
PROBLEMA Inadecuada comunicacion entre los colaboradores de
CENTRAL SantacruzCursos
No se cumple con los procesos y por este motivo no se
alcanza las metas de la empresa
CAUSAS C 2 d Deficiente
arencia de organizacion y
relaciones

distribucién de

interpersonales labores

Figura 2 Arbol de problemas
Fuente: Investigacion propia
Autor: Patricia Regalado, 2018
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3.01.02.-Analisis del Arbol de Problemas

El presente proyecto presenta el tema central de Inadecuada comunicacion o falta
de comunicacion asertiva, entre los diferentes departamentos, las causas mas
relevantes son las carencias de relaciones interpersonales, lo cual afecta el desarrollo
de las actividades laborales, esto es causado por que desde el ingreso a la empresa no
ha existido una induccion sobre procesos e informacion que pueda requerir el nuevo
colaborador, no se cumple con los procesos y por este motivo no se alcanza las metas
de la empresa

Una vez que ingresa nuevo personal simplemente se contagian de la forma de
trabajar del resto causando que existan varias versiones sobre procesos y jefaturas,
ademas la deficiente distribucion de labores.

Adicional el efecto en el que mas se enfoca es la baja productividad y el
deficiente clima laboral, porque la empresa no mantiene una buena comunicacion, se
acotan ordenes de distintas personas y al no tener funciones especificas aumentan los

tiempos muertos y esta inestabilidad genera una alta rotacion de personal.
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3.02.01 Arbol De Obijetivos

Optimizar la productividad

FINES | |

Mejorar el clima Disminucion de la
laboral Rotacion de Personal
PROPOSITO Generar una adecuada comunicacion entre los colaboradores
Cumplir con los procesos y alcanzar las metas de la empresa
Mejorar y lograr una
MEDIO Generar buenas Eficiente
relaciones organizacion y
interpersonales distribucion de
labores

Figura 3 Arbol de objetivos
Fuente: Investigacion propia
Autor: Patricia Regalado, 2018
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3.02.02 Analisis del arbol de objetivos

Se establece como objetivo general un adecuada comunicacién entre los
colaboradores de SantacruzCursos, generar la comunicacion entre los diferentes
departamentos para un mejor desarrollo de las actividades laborales, transformando
nuestras causas en fines de lo que queremos realizar o a donde queremos llegar,
invirtiendo nuestros problemas en soluciones para de esta manera colaborar con el
Centro de Capacitacion Santacruz Cursos para gque alcance sus metas y una mayor
productividad con este proyecto se desea mejorar tiempos muertos y lograr que los
colaboradores se comprometan con el lugar donde trabajen que se empoderen de sus
actividades y labores con el fin de lograr un trabajo autdnomo y a la vez mantener un

clima laboral donde personas cercanas y ajenas se sientan a gusto.
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4. Alternativas

4.01.- Matriz De Analisis De Alternativas

Tabla 3 : Matriz de anélisis de alternativas

CAPITULO IV

colaboradores

Impacto
Objetivos sobre el FaCt’Ibl!Idad Fa.CthI|.Idad Factlbl.lldad FaCtllil!ldad Total Estrategia
Técnica Financiera Social Politica
Proyecto
Cumplir con los procesos y
alcanzar las metas de la 4 4 5 5 4 22 Alto
empresa
Qenerar buenas relaciones 4 A 5 4 5 99 Alto
interpersonales
EflCl_ente_grganlzaC|on y 4 5 5 5 5 24 Alto
distribucioén de labores
Generar una adecuada
comunicacion entre los 4 4 4 5 5 22 Alto

Fuente: Investigacion propia
Autor: Patricia Regalado, 2018
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4.01.01.-Analisis de la Matriz de Anlisis de Alternativas

En la matriz de alternativas se han plasmado los objetivos que la empresa desea
alcanzar para un mejor desempefio laboral y por ende desarrollo organizacional, para
ello hemos observado la falta de comunicacion asertiva interna ya que dentro de las
diferentes areas no acuden directo a las personas responsables si no a quien pueda
dar la informacién mas rapida siendo esta mucha de las veces erronea.

La empresa dispone de los recursos economicos y tecnoldgicos necesarios para
implementar un plan de capacitaciones de comunicacion asertiva, con el apoyo de la
gerencia y la colaboracién de los empleados.

El primer objetivo es cumplir con los procesos y alcanzar las metas de la empresa,
el impacto sobre el proyecto es 4 (Alto) ya que la empresa permite realizar el analisis
actual, para trabajar en los desfases de la comunicacion que no permiten un 6ptimo
desarrollo organizacional, la factibilidad técnica presenta una ponderacion de 4
(Alto) porque se desarrollara una comunicacién asertiva entre todos los
colaboradores, generando una factibilidad financiera 5 (Alta) ya que el desempefio
laboral serd mas productivo, en la factibilidad social mejoraran las relaciones
interpersonales y por ende el clima laboral, para la factibilidad politica estaremos
cumpliendo con el plan Nacional de Desarrollo Nro. 5 mejorar las capacidades y
potenciales de la ciudadania, Impulsar la productividad y competitividad para el
crecimiento econdmico sostenible de manera redistributiva y solidaria. (Consejo
Nacional de Planificacion, 2017, pag. 52)

El segundo objetivo es el de generar buenas relaciones interpersonales, el impacto

sobre el proyecto es 4 (Alto), propiciara un mejor desarrollo de las actividades,
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dentro de la factibilidad técnica tenemos 4 (Alto), se utilizara 1+D+1 por parte de la
direccion de la empresa, la factibilidad financiera obtiene un 5 (Alto), segun la
posibilidad econdmica que tiene la empresa generando una factibilidad social de 4
(Alto) sera un tema socializado también a nivel familiar para una mejor
comunicacion dando una factibilidad politica de 5 (Alta) se esta cumpliendo con los
requisitos dentro del proceso de titulacion del ITSCO.

El tercer y ultimo objetivo es el de distribuir eficiente y organizadamente las
labores, tenemos 4 (Alto) dentro del impacto del proyecto ya que al tener una mejor
comunicacion conocera a profundidad sus funciones y jerarquias, dentro de la
factibilidad técnica tenemos 5 (Alto) se considerd las competencias del colaborador
y se las potencializo, factibilidad financiera 5 (Alto) mayor productividad,
factibilidad social 5 (Alto), se instaura un mejor ambiente laboral, la factibilidad
politica es de 5 (alta), al tener mejor comunicacion se establecen y respetan leyes y
reglamentos.

Cuarto, el propésito del proyecto es generar una adecuada comunicacién entre los
colaboradores, el impacto del proyecto (4) se podra manejar internamente una mejor
relacién laboral, una factibilidad técnica de (4) al tener mejor comunicacion las
funciones y desarrollo de tareas sera mas efectivo, factibilidad financiera (4) este
trabajo en conjunto y en mayor coordinacion generara mayores ingresos, factibilidad
social (5) los conocimientos adquiridos pueden ser puestos en préactica a nivel
general, permitiendo a los colaboradores desarrollarse personal y profesionalmente
de mejor manera, factibilidad politica (5) siguen adoptando politicas que se ajusten a

la empresa.
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4.02-.Matriz De Anélisis De Impacto De Los Objetivos
Tabla 4 Matriz de analisis de im

pacto de los objetivos

.. Factibilidad de Impacto de Impacto . L 7
Objetivos p’ p- Relevancia Sostenibilidad | Total | Categoria
Lograrse Género Ambiental
Cumplir con los |
procesos y alcanzar las iorad isminir | Pers_onz
metas de la empresa, Cada trabajador (4) l\_/Iejora € Disminuir |a . Se agilitan todos los motivado y
o . . . relaciones entre | carga de trabajo S comprometido 20 Alto
utilizando una guia realiza su trabajo (4) ; procedimientos (4)
. género (@) con la empresa
para mejorar la (@)
comunicacion
Generar buenas
relaciones . Mejora el Favorece el
. Los trabajadores Se respetan los L . ~
interpersonales . . rendimiento de | Ayuda a reducir el | desempefio de
i . serian beneficiados al | derechos de los - . . 22 Alto
utilizando una guia trabajar en equipo (5) | trabajadores (4) los trabajadores | estrés (4) los trabajadores
para mejorar la J quip ! (5) (4}
comunicacion
Mejorar y lograr una Buenas
Eficiente organizacion . . . . . L
NNE: Los trabajadores relaciones entre | Se mejora el Mejora el clima Participacion de
y distribucion de . . .
- tendrén un buen otros los ambiente de la laboral y la atencion | todos los 20 Alto
labores utilizando una - . . .
P ) ambiente laboral (4) [trabajadores de | empresa (4) a los clientes (4) trabajadores (4)
guia para mejorar la
A la empresa (4)
comunicacion
La empresa confia en Meiora las
Generar una adecuada | que este cambio S refleja una relafciones Desarrollo y Incluye puntos
comunicacion entre los | generara mayor mejor relacion erarquicamente desenvolvimiento de vista de los 20 Alto
colaboradores eficacia y efectividad | interpersonal (4) J( 2) g eficaz y efectivo (4) | colaboradores (4)
a nivel general (4)
TOTAL 82 Alto

Fuente: Investigacion propia
Autor: Patricia Regalado, 2018
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4.02.01.-Anélisis de la Matriz de analisis de impacto de los objetivos.

En la actualidad el Centro de Capacitacion SantacruzCursos, se dispone a poner
en
préactica un Plan de capacitacion sobre comunicacion asertiva, para lograr los
objetivos propuestos por la empresa siempre en busca del bienestar organizacional y
de sus colaboradores, a la vez una mejor comunicacion alentard a mejorar la
produccion e interrelacion de sus integrantes conociendo sus niveles jerarquicos y
sus funciones.

También el de analizar, evaluar, modificar, actualizar la manera en que la
comunicacion interna aporta para un crecimiento del centro de capacitacion.

El objetivo especifico nro. 1 es el de cumplir con los procesos y alcanzar las
metas de la empresa, utilizando una guia para mejorar la comunicacion, la
factibilidad de lograrse (4) ya que los trabajadores realizan su trabajo, (4) mejora las
relaciones de género y el respeto a los derechos humanos, (4) en impacto ambiental
se busca disminuir la carga de trabajo, (4) relevantemente se agilitan los
procedimientos, logrando una sostenibilidad (4) de mantener empleados
comprometidos con la organizacion.

El objetivo especifico nro. 2 es el de generar buenas relaciones interpersonales
utilizando una guia para mejorar la comunicacion, la factibilidad de lograrse (5) ya
que los trabajadores serian beneficiados al trabajar en equipo, Impacto de género (4)
se respetan los derechos de los trabajadores, en impacto ambiental (5) se busca
mejorar el rendimiento de los trabajadores, relevantemente (4) ayuda a reducir el

estrés logrando una sostenibilidad (4) favorece el desempefio de los empleados.
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Dentro del objetivo especifico nro. 3 es el de mejorar y lograr una eficiente
organizacion y distribucion de labores utilizando una guia para mejorar la
comunicacion, la factibilidad de lograrse (4) es bastante positiva ya que los
colaboradores se desarrollaran en un mejor ambiente laboral, dentro del impacto de
género (4) los integrantes del centro de capacitacion respetan el entorno laboral y no
existe discriminacién en los puestos de trabajo, dentro del aspecto ambiental (4) el
clima laboral, 0 ambiente de oficina también se vera beneficiado, como aspecto
relevante (4) se considera la mejor atencién al cliente tanto interno como externo y
con sostenibilidad (4) de que los trabajadores son parte activa para aportar con ideas
que lleven al centro a su crecimiento.

El propodsito Nro. 4 factibilidad de lograrse, la empresa confia que este cambio
generara mayor eficacia y efectividad a nivel general, dentro del impacto de género
(4) se observa mejores relaciones personales, el impacto ambiental (4) la relacién
jerarquica es mejor, relevancia (4) desenvolvimiento y desarrollo eficaz y efectivo,

sostenibilidad incluye el punto de vista de los colaboradores.
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4.03.- Diagrama De Estratégias

FINALIDAD

PROPOSITO

COMPONENTES

ACTIVIDADES

>

Figura 4 Diagrama de estratégias
Fuente: Investigacion propia
Autor: Patricia Regalado, 2018

Fomentar las relaciones interpersonales para mejorar

la produTtividad

Generar una adecuada comunicacion entre los colaboradores de

T

1. Cumplir con los

procesos Yy alcanzar

T

SantacruzCursos

T

2. Eficiente organizacion
y distribucion de labores

T

T

3. Generar buenas
relaciones
interpersonales

T

¢ Capacitar a los trabajadores
sobre relaciones
interpersonales.

e Dar Cursos de técnicas de
comunicacion

e Implementar asesores que
capaciten sobre la
temaética

e Impulsar la participacion
de los interesados
e Charlas de comunicacién

asertiva
e Fomentar comunicacion

asertiva

¢ Realizar actividades de
integracion y participacion
e Difundir informacion de
la organizacion

e Promover estabilidad

emocional
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4.03.01 Analisis del diagrama de estrategias

Para que este proyecto tenga una finalidad a largo plazo se tiene las siguientes
actividades que van a promover cada uno de los objetivos especificos,
actividades que se las puede y va a realizar.

Asi se tiene para el objetivo especifico 1, las siguientes actividades:
capacitacion a los trabajadores sobre relaciones interpersonales, cursos de
técnicas de comunicacion con asesores gque capaciten sobre la temaética.

Para el objetivo especifico 2, se tiene las siguientes actividades impulsar la
participacion de los interesados, charlas de comunicacion asertiva, y fomentar
la comunicacion asertiva.

Para el objetivo 3, realizar actividades de integracion y participacion, difundir
la informacion de la organizacion promover estabilidad emocional.

Asi mismo la finalidad es de conocer que los empleados y directivos tendran un
mejor rendimiento laboral.

Los objetivos especificos son los siguientes:
1. Cumplir con los procesos y alcanzar las metas de la empresa
2. Generar buenas relaciones interpersonales

3. Eficiente organizacion y distribucion de labores
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4.04 Matriz de Marco Logico
Tabla 5 Matriz de marco légico
MEDIOS DE
FINALIDAD INDICADORES VERIEICACION SUPUESTOS
Realizar

Fomentar las
relaciones
interpersonales
para mejorar la
productividad

Los empleados de
SantacruzCursos mencionan
en un 64% que la mala
comunicacion si es un factor
que afecta la productividad
laboral y el 36% indicaron
gue no estan de acuerdo con

Encuestas al personal

Evaluaciones mensuales

a cada departamento.

Evaluaciones del
comportamiento
aplicadas

capacitaciones de

comunicacion asertiva

para fomentar la

productividad de los

empleados a fin de
proporcionar

que afecte la productividad, trimestralmente. resul_tqdos
beneficiosos
PROPOSITO INDICADORES MEDIOS DE SUPUESTOS

VERIFICACION

El 68% de los empleados si
estan de acuerdo que con las

capacitaciones de Entrevistas colectivas y

Generar una

adecuada comunicacion asertiva seguimiento constante | £ este caso se haré un
comunicacion mejoraran las relaciones para el bienestar de 10s | campio de personal ya
entre los interpersonales y este empleados. que no existe una
colaboradores de | mejorara a medida que los productividad
SantacruzCursos | empleados se sientan adecuada.

mptivados en el trabajo, Encuestas a los

mientras que un 32% no empleados

estan de acuerdo.

MEDIOS DE

COMPONENTES INDICADORES VERIEICACION SUPUESTOS

1. Un 76% de los empleados

indican que el plan de 1. Recopilar datos por |1 Realizar el

capacitacion asertiva si esta
alineado con el cumplimiento
de objetivos empresariales y
se desea cumplir con las
tareas en un 100%, al mismo
tiempo un 24% indica que no
estar de acuerdo.

medio de encuestas

! cumplimiento de las
realizadas.

politicas de empleo y
desarrollo del talento
humano segun el
Ministerio de Trabajo.

1. Cumplir con los
procesos y alcanzar
las metas de la

empresa Documentos que

sustenten las asistencias
a las capacitaciones.

2. Los empleados
mencionan en un 68% que
las capacitaciones de
comunicacion asertiva
propiciaran mejores
relaciones interpersonales,
mientras que el 32% restante
menciona que no cree que las
capacitaciones sea un vinculo
de mejores relaciones.

2. Encuestas realizadas
al personal.

2 Los cambios que se
realizaran en la
empresa brindaran un
cambio fortaleciendo la
economia no solo
interna sino externa
como aporte al pais.

2. Generar buenas
relaciones

interpersonales e
P Datos estadisticos sobre

la atencion que brinda la
empresa.
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3. EI80% de los
empleados indican que con
una comunicacion asertiva

3. Entrevistas colectivas
y seguimiento constante

3. En este caso se hara

3.Ef|0|gr]te se apo_rtarf’:\,para una mejor para el bienestar de los un cambio de personal
organizacion y organizacion laboral y una empleados. .
AT TR ya que no existe una
distribucion de adecuada distribucion de las | Encuestas a los roductividad
labores actividades, mientras que el [ empleados P
o adecuada.
20% restante no creen que se
fomentara una mejor
organizacion.
RESUMEN DE MEDIOS DE
(NSUTRIRIADIES PRESUPUESTO VERIFICACION SUPUESTOS

1.01 Capacitacion
a los trabajadores
sobre relaciones
interpersonales

1.02 Cursos de
técnicas de
comunicacion
2.01 Asesores que
capaciten sobre la
tematica

2.02 Evaluaciones
continuas

2.03 Motivacién
personal

2.04 Promover
estabilidad
emocional

3.01 Impulsar la
participacion de
los interesados

3.02 Realizar
actividades de
integracion y
participacién
3.03 Fomentar
comunicacion
asertiva

Sala de capacitacion,
Capacitador $1500

Material Didactico

Laptop

Proyector

Marcadores

Refrigerio

Suministros de Oficina

Copias

Pago a capacitador

Facturas

Proformas

Recibos

Escaso cumplimiento
de las politicas de
empleo y desarrollo
del talento humano
segun el Ministerio de
Trabajo.

La falta de
colaboracién en la
empresa no fortalece
la economia no solo
interna sino externa
como aporte al pais.

La inadecuada
comunicacion entre los
diferentes
departamentos afecta el
servicio en atencion al
cliente.

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Regalado Patricia, 2018
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4.04.01 Analisis de la Matriz de marco légico

Metodologia de marco légico

La Metodologia de Marco Ldgico es una herramienta para facilitar el proceso de
conceptualizacion, disefio, ejecucion y evaluacion de proyectos. Su énfasis esta
centrado en la orientacion por objetivos, la orientacion hacia grupos beneficiarios y
el facilitar la participacion y la comunicacion entre las partes interesadas. Puede
utilizarse en todas las etapas del proyecto: En la identificaciéon y valoracion de
actividades que encajen en el marco de los programas pais, en la preparacién del
disefio de los proyectos de manera sistematica y logica, en la valoracion del disefio
de los proyectos, en la implementacion de los proyectos aprobados y en el monitoreo,
revision y evaluacion del progreso y desempefio de los proyectos. (Ortegon , 2005,
pag. 82)

Este estudio se lo realiza referencialmente de los temas a tratarse dentro del plan
de capacitacion el cual ayudara a impartir informacién para lograr dar solucion al
problema el cual esta establecido como propuesta para el alcance del mismo también
a la finalidad a la cual se desea llegar. (Cruz, 2018, pag. 1)

Analisis

La matriz de marco logico en su finalidad es la mejorar las relaciones la de
mejorar la productividad, segun el indicador obtenido de las encuestas muestra que
el 64% de los colaboradores indican que la mala comunicacion si es un factor que
afecta directamente a la productividad laboral y un 36% indican que la mala
comunicacion no afecta, como medios de verificacion se realizara encuestas al
personal, evaluaciones mensuales a cada departamento y también evaluaciones del

comportamiento de una manera trimestral y con estos datos debemos determinar la
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aplicacion de planes de capacitacion de comunicacion asertiva para fomentar la
productividad de los empleados a fin de proporcionar resultados beneficiosos dentro
de la empresa para mejorar la productividad.

El propdsito de mejorar la comunicacion entre los diferentes departamentos, para
un mejor desarrollo de las actividades laborales, ya que segln los indicadores el
68% de los empleados si estan de acuerdo que con las capacitaciones de
comunicacion asertiva mejoraran las relaciones interpersonales y este mejorara a
medida que los empleados se sientan motivados en el trabajo, mientras que un 32%
no estan de acuerdo, como base de verificacion se realizaran entrevistas colectivas y
seguimiento constante para el bienestar de los empleados y para conocer el criterio
de los colaboradores realizar encuestas, como supuesto se realizara cambio de
personal si no existe una productividad adecuada.

Se detallara los tres componentes en el primero indicamos el cumplir con los
procesos y alcanzar las metas de la empresa en el cual un 76% de los empleados
indican que el plan de capacitacion asertiva si esta alineado con el cumplimiento de
objetivos empresariales y se desea cumplir con las tareas en un 100%, al mismo
tiempo un 24% indica que no estar de acuerdo, como medios de verificacion
contamos con la recopilacion de datos por medio de las encuestas realizadas, y
sustentas la asistencia a las capacitaciones con listados de asistencia, con un
supuesto de realizar el cumplimiento de las politicas de empleo y desarrollo del
talento humano segun el Ministerio de Trabajo.

Segundo componente generar buenas relaciones interpersonales, los indicadores
muestran que los empleados mencionan en un 68% que las capacitaciones de

comunicacion asertiva propiciaran mejores relaciones interpersonales, mientras que
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el 32% restante menciona que no cree que las capacitaciones sea un vinculo de
mejores relaciones trabajaremos con medio de verificacion las encuestas realizadas a
los empleados datos estadisticos sobre la atencion que brinda la empresa y los
supuestos; los cambios que se realizaran en la empresa brindaran un cambio
fortaleciendo la economia no solo interna sino externa como aporte al pais.

El tercer componente, eeficiente organizacion y distribucion de labores, los
indicadores indican el 80% de los empleados indican que con una comunicacion
asertiva se aportara para una mejor organizacion laboral y una adecuada distribucion
de las actividades, mientras que el 20% restante no creen que se fomentara una mejor
organizacion, se trabajara con medios de verificacion de entrevistas colectivas y
seguimiento constante para el bienestar de los empleados dentro de los supuestos
manejaremos en este caso se hard un cambio de personal ya que no existe una
productividad adecuada.

Para la realizacion de este proyecto se ha planificado las siguientes actividades:

1.01 Capacitacion a los trabajadores sobre relaciones interpersonales
1.02 Cursos de técnicas de comunicacion

2.01 Asesores que capaciten sobre la tematica

2.02 Evaluaciones continuas

2.03 Motivacién personal

2.04 Promover estabilidad emocional

3.01 Impulsar la participacion de los interesados

3.02 Realizar actividades de integracion y participacion

3.03 Fomentar comunicacion asertiva
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CAPITULO V

( s"mmcauz

=8 Mas, Sa Meajor

Figura 5 Santacruz
Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: Regalado Patricia, 2018

5. La Propuesta
5.01.-Antecedentes

SantacruzCursos, es una empresa con 5 afios en el mercado, brindando sus
servicios en el area de capacitacion continua, cursos o talleres personalizados, en las
areas de mayor demanda, impartiendo conocimientos profesionales e innovadores,
dirigido a todos los interesados en querer potenciar sus negocios, mejorar su perfil
académico vy alcanzar el éxito.

Considerando los inconvenientes presentados por la falta de comunicacion
asertiva, en esta area debido a las falencias de capacitacion al personal nuevo y
antiguo al momento de ingresar a desempefiar sus tareas, se evidencia que la mala
comunicacion es un factor importante que lleva a la empresa a una inestabilidad

productiva, clima laboral no adecuado, falta de interés por parte de los colaboradores,
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relaciones interpersonales escasas, deficiente distribucion de labores, baja
productividad.

Se desea elaborar y socializar para el Centro de Capacitacion SantacruzCursos un
Plan de capacitaciones sobre comunicacion asertiva (personal e institucional etc.)
para fomentar las relaciones interpersonales favorables en los colaboradores.

Ya que en la actualidad la comunicacion es el eje central dentro y fuera de la
organizacion, tanto para el desarrollo de las actividades laborales como la
interrelacion de los empleados, la comunicacion asertiva es uno de los limitantes
para un desarrollo 6ptimo, y causando diversos malestares laborales, como tareas mal
hechas, informacién de precios erroneos por no establecer dialogos laborales, tareas
no especificadas. etc, por la mala comunicacion interna

5.01.01.-Responsabilidad social empresarial

CONCEPTOS.

RSE: es la respuesta de las empresas a las expectativas de la sociedad. (De la
Cruz P. V., 2013, pag. 1)

RSE: es la integracion en las operaciones de la empresa de politicas y actuaciones
que recogen las preocupaciones sociales y medioambientales con la finalidad de
impulsar en paralelo al desarrollo de su actividad economica. (De la Cruz P. V.,
2013, pag. 1)

RSE: es un compromiso firme y voluntario de la empresa con practicas mas
honestas, transparencia en la gestion y respeto por el desarrollo del entorno. (De la

Cruz P. V., 2013, pag. 1)
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5.02 Filosofia empresarial
5.02.01 Mision

Nuestra mision se orienta a impartir conocimientos actualizados de calidad
mediante capacitaciones personalizadas, con la finalidad de satisfacer la demanda
del mercado y aportar con la superacion empresarial y personal otorgando las
herramientas necesarias para ingresar al mundo competitivo y ser participe
potencialmente aplicando el principio de mejora continua para el logro de los
objetivos.
5.02.02 Vision

SantacruzCursos se proyecta a lograr posicionarse como una empresa reconocida
por su credibilidad y compromiso para con sus clientes, brindando servicios
profesionales de capacitacion personalizada a nivel nacional en todas las areas que
requiera el ambito laboral, estudiantil o social, ofreciendo servicios oportunos,
confiables con alta calidad superando las expectativas de los consumidores y guiados
en todo momento por valores como la excelencia, objetividad e innovacion,
reflejando el bienestar de nuestro personal en los conocimientos impartidos a
nuestros usuarios.
5.03 - Justificacion de la propuesta

La importancia de realizar este plan de capacitacion sobre comunicacion asertiva,
radica en su aporte a mejorar las relaciones interpersonales y por consiguiente
mejorar la productividad dentro de la empresa,

El proposito del proyecto analiza el beneficio, que obtienen los colaboradores y la

empresa al ser participes activamente aplicando la comunicacion asertiva.
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La propuesta que se presenta es un aporte significativo para contribuir con el
manejo de la comunicacion asertiva fomentando relaciones interpersonales,
generando el trabajo en equipo y el mejor desarrollo organizacional
Alcance
El alcance de la presente propuesta es para todo el personal de SantacruzCursos
5.03.01.-Objetivo general

Elaborar un plan de capacitacién de comunicacién asertiva para fomentar las
relaciones interpersonales, dirigido al personal de la empresa, que genere un
adecuado clima laboral, empoderamiento del personal, facilidad para solucionar
quejas y conflictos que se presentan en toda empresa lo que contribuird a una buena
imagen de la empresa y por consiguiente una atencion con calidez tanto al cliente
interno como al cliente externo.

5.04 - Orientacion para el estudio
5.04.01. La Capacitacion.-

La capacitacion se define como el conjunto de actividades didacticas, orientadas a
ampliar los conocimientos, habilidades y aptitudes del personal que labora en una
empresa.

La capacitacion les permite a los trabajadores poder tener un mejor desempefio en
sus actuales y futuros cargos, adaptandose a las exigencias cambiantes del entorno.

Fundamentalmente, la capacitacion es vista como un proceso educativo a corto
plazo, el cual emplea unas técnicas especializadas y planificadas por medio del cual
el personal de la empresa, obtendra los conocimientos y las habilidades necesarias,
para incrementar su eficacia en el logro de los objetivos que haya planificado la

organizacion para la cual se desemperia. (Definicion de, 2018, pag. 1)
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5.04.01.01.- Los campos de aplicacion de la capacitacion.

Los campos de aplicacion de la capacitacién son muchos, pero en general entran
en una de las cuatro areas siguientes: (Foro de seguridad, s/f, pag. 1)

a) Induccién

Es la informacidn que se brinda a los empleados recién ingresados. Generalmente
lo hacen los supervisores del ingresante. El departamento de RRHH establece por
escrito las pautas, de modo de que la accion sea uniforme y planificada  (Foro de
seguridad, s/f, pag. 1)

b) Entrenamiento:

Se aplica al personal operativo. En general se da en el mismo puesto de trabajo.
La capacitacion se hace necesaria cuando hay novedades que afectan tareas o
funciones, o cuando se hace necesario elevar el nivel general de conocimientos del
personal operativo. (Foro de seguridad, s/f, pag. 1)

Las instrucciones para cada puesto de trabajo deberian ser puestas por escrito.
¢) Formacién basica:

Se desarrolla en organizaciones de cierta envergadura; procura personal
especialmente preparado, con un conocimiento general de toda la organizacion. Se
toma en general profesionales jovenes, que reciben instruccion completa sobre la
empresa, Yy luego reciben destino. Son los "oficiales™ del futuro. (Foro de seguridad,
s/f, pag. 1)

d) Desarrollo de Jefes

Suele ser lo mas dificil, porque se trata de desarrollar mas bien actitudes que
conocimientos y habilidades concretas. En todas las demas acciones de capacitacion,

es necesario el compromiso de la gerencia. Aqui, es primordial el compromiso de la
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gerencia general, y de los maximos niveles de la organizacion. El estilo gerencial de
una empresa se logra no solo trabajando en comun, sino sobre todo con reflexion
comun sobre los problemas de la gerencia. Deberian difundirse temas como la
administracion del tiempo, conduccion de reuniones, analisis y toma de decisiones, y
otros. (Foro de seguridad, s/f, pag. 1)

En cualquiera de los casos, debe planificarse adecuadamente tanto la secuencia
como el contenido de las actividades, de modo de obtener un maximo alineamiento.
(Foro de seguridad, s/f, pag. 1)
5.04.01.02 - Los efectos sociales de la capacitacion

Las empresas pueden recibir los beneficios de la capacitacion de sus empleados,
ya que los trabajadores bien capacitados ayudan a aumentar la productividad y las
ganancias. Invertir en la formacion de los empleados debe mejorar las tasas de
retencion de los trabajadores, la satisfaccion del cliente y la creatividad para ideas de
nuevos productos. La capacitacion efectiva ahorra trabajo al reducir el tiempo
dedicado a la resolucion de problemas y ahorra dinero en el largo plazo mediante la
produccion de una mejor fuerza de trabajo. (Shaw, 2018, pag. 1)
5.04.01.03.- Cuales son los beneficios de capacitar

s Beneficios para la organizacion:

s Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.

s Eleva la moral de la fuerza de trabajo.

s Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion.
s Mejora la relacion jefes-subordinados.

s Esun auxiliar para la comprension y adopcion de politicas.

s Se agiliza la toma de decisiones y la solucién de problemas.
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ol

Promueve el desarrollo con vistas a la promocion.
s Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.

Incrementa la productividad y calidad del trabajo.

ol

ol

Ayuda a mantener bajos los costos.
& Elimina los costos de recurrir a consultores externos.

Beneficios para el trabajador que repercuten favorablemente en la

ol

organizacion:
s Ayuda a la persona en la solucion de problemas y en la toma de

decisiones.

ol

Aumenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo.

s Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.

ol

Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

ol

Permite el logro de metas individuales.
s Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.

Beneficios en relaciones humanas, relaciones internas y externas, y

ol

adopcion de politicas:

s Mejora la comunicacion entre grupos y entre individuos.

ol

Ayuda en la orientacion de nuevos empleados.

ol

Proporciona informacion sobre disposiciones oficiales.

s Hace viables las politicas de la organizacion.

ol

Proporciona una buena atmosfera para el aprendizaje.

Convierte a la empresa en un entorno de mejor calidad para trabajar.

ol

(Lopéz, 2013, pag. 1)
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5.04.01.04.- Relaciones Interpersonales

“ ¢Cuales son las razones que hacen que una persona pueda comunicarse tan
efectivamente con sus comparfieros de trabajo y tenga dificultades para dialogar con
su jefe?” (Linares, 2014, pag.15)

“Q, por otro lado: ;Cémo un gerente que puede comunicarse con su grupo de trabajo
encuentra obstaculos para establecer vinculos con los gerentes de otras areas?”
(Linares, 2014,pag.15)

Esto se debe a los diferentes estados internos que adoptamos cuando nos
relacionamos con los demas, nuestras emociones influyen en la manera en que nos
comunicamos e interrelacionamos. Desde el Andlisis Transaccional dicho estados
internos se denominan “Estados del YO”. (Linares, 2014, pag.15)

El Analisis Transaccional es un sistema de psicoterapia social que se engloba
dentro de la psicologia humanista. Propone una metodologia y conceptos basicos
expresados en un lenguaje sin tecnicismos abstractos y es un modelo para facilitar la
reestructuracién interna y el cambio personal. Su facil integracion con otras
disciplinas le ha dado gran difusién mundial dentro del entorno laboral. (Linares,
2014, pag.12)

5.05 Metodologia

La metodologia de la investigacion cientifica constituye por su parte un conjunto
de métodos, categorias, leyes y procedimientos que orientan los esfuerzos de la
investigacion hacia la solucion de los problemas cientificos con un méximo de
eficiencia.(Jimenes Paneque, 1998, pag. 19)

5.05.01 Estructura: la estructura del presente proyecto es (I+D+1) Investigacion,

desarrollo e innovacion.
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5.05.02 QUE ES 1+D+1?

I+D+1 o lo que es lo mismo Investigacion, desarrollo e innovacion, es un nuevo
concepto adaptado a los estudios relacionados con el avance tecnoldgico e
investigativo centrados en el avance de la sociedad, siendo una de las partes mas
importantes dentro de las tecnologias informativas (Plan nacional de investigacion
cientifica, técnica e innovacion, 2018, pag. 1).

5.05.03 Poblacion y muestra

En el centro de capacitacion SantacruzCursos, la investigacion se realiza a los
colaboradores teniendo 25 participantes y no se aplica la formula de escoger un
minimo de muestra, solo se requiere obtener informacién de importancia para la
elaboracion de un Plan de capacitaciones de comunicacion asertiva.

5.06. - Encuesta:

Las encuestas son un método de investigacion y recopilacién de datos utilizados
para obtener informacion de personas sobre diversos temas. Las encuestas tienen una
variedad de propositos y se pueden llevar a cabo de muchas maneras dependiendo de
la metodologia elegida y los objetivos que se deseen alcanzar.

Los datos suelen obtenerse mediante el uso de procedimientos estandarizados,
esto con la finalidad de que cada persona encuestada responda las preguntas en una
igualdad de condiciones para evitar opiniones sesgadas que pudieran influir en el
resultado de la investigacion o estudio. Una encuesta implica solicitar a las personas
informacidn a través de un cuestionario, este puede distribuirse en papel aunque con
la llegada de nuevas tecnologias es mas comun distribuirlas utilizando medios

digitales como redes sociales, correo electronico. (Questionpro, 2018, pag. 1).
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MODELO DE ENCUESTA

Agradecemos el tiempo que brindara, para responder esta encuesta.

Lea detenidamente las preguntas y marque con una (X) la respuesta que usted crea
conveniente.
1.- Conoce usted sobre capacitaciones de comunicacion asertiva?
s ] ~e [
2.- (Anteriormente ha recibido capacitaciones sobre comunicacion asertiva?
st [] ™o [
3.- ¢Aplica habitualmente la comunicacién asertiva?
st [] ~e [
4.- ;Las capacitaciones pueden ser una motivacion para el personal?
s [] ~o ]
5.- Cree usted que las capacitaciones aportan para un mejor desarrollo laboral?
] e[
6- ¢Considera usted que un Plan de Capacitacién esta alineado con el cumplimiento de los

objetivos corporativos?
st [ ~e [
7.- ¢(Considera que la capacitacion sobre comunicacion asertiva, mejorara las relaciones

interpersonales dentro de la empresa?

st ] ~o []
8.- ¢Cree usted que la mala comunicacién es un factor que afecta la
productividad laboral?

st [] ~e [

9.- ¢ Considera usted que las capacitaciones sobre comunicacion asertiva aportaran con una
mejor organizacion laboral?

s ] v [
10.- ¢ Considera que la capacitacion sobre comunicacion asertiva, permitird que la
informacion sea mejor direccionada?

Sll:l No|:|

iiGRACIAS POR SU COLABORACIONjj
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5.06.01 Tabulacion de las encuestas:

1.- Conoce usted sobre capacitaciones de comunicacion asertiva?

Tabla 6 : Pregunta 1

Alternativa Numero Porcentaje
Sl 11 44%
NO 14 56%
Total 25 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Regalado,2018

Pregunta Nro.1

=Sl =NO

Figura 6 Pregunta 10
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

Anélisis:
Segun la encuesta realizada, en la pregunta Nro. 1 se obtuvo la siguiente
informacién el 56% de los colaboradores indican que no tienen conocimiento

sobre capacitaciones de comunicacion asertiva y el 44% restante si tiene

conocimiento del tema.
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2.- ¢ Anteriormente ha recibido capacitaciones sobre comunicacion asertiva?

Tabla 7 : Pregunta 2

Alternativa Numero Porcentaje
Sl 12 48%
NO 13 52%
Total 25 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Regalado,2018

Pregunta Nro.2

Figura 7 Pregunta 10
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

Anélisis:
La pregunta dos presenta un porcentaje de 52% de personas que no han recibido

capacitaciones sobre comunicacion asertiva y el 48% restante si las ha recibido.
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3.- ¢Aplica habitualmente la comunicacion asertiva?

Tabla 8 Pregunta 3
Alternativa Numero Porcentaje
Sl 8 32%
NO 17 68%
Total 25 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Regalado,2018

Pregunta Nro.3

= S| = NO

Figura 8 Pregunta 10
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

Anélisis:
El 68% de los encuestados consideran que no aplican la comunicacién asertiva,

mientras que el 32% restante indican que si aplican este tipo de comunicacion.
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4.- ¢ Las capacitaciones pueden ser una motivacion para el personal?

Tabla 9 Pregunta 4
Alternativa NUmero Porcentaje
Sl 17 68%
NO 8 32%
Total 25 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

Pregunta Nro.4

=S| = NO

Figura 9 Pregunta 10
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

Anélisis:
Con un porcentaje del 68% los colaboradores indican que las capacitaciones si

pueden ser vistas como una motivacion para el personal y el 32% no creen que

sea una motivacion.
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5.- Cree usted que las capacitaciones aportan para un mejor desarrollo laboral?

Tabla 10 Pregunta 5

Alternativa Numero Porcentaje
Sl 18 72%
NO 7 28%
Total 25 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

Pregunta Nro.5

= S|
= NO

Figura 10 Pregunta 10
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

Anélisis:
En la pregunta Nro. 5 se intenta evaluar si el personal cree que las capacitaciones

aportan a su desarrollo laboral en la cual un porcentaje del 28% del personal no esta

de acuerdo y el 72% restante si esta de acuerdo.
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6- ¢Considera usted que un Plan de Capacitacion esta alineado con el

cumplimiento de los objetivos corporativos?

Tabla 11 Pregunta 6

Alternativa Numero Porcentaje
Sl 19 76%
NO 6 24%
Total 25 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

Pregunta Nro.6

=S| =NO

Figura 11 Pregunta 10
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

Anélisis:
Segun la encuesta realizada, en la pregunta Nro. 6 se obtuvo la siguiente

informacion el 24% de los colaboradores no considera que un Plan de capacitacion
este alineado con el cumplimiento de los objetivos corporativos y el 76% indican

que si estan alineados.
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7.- ¢ Considera que la capacitacion sobre comunicacién asertiva, mejorara

las relaciones interpersonales dentro de la empresa?

Tabla 12 Pregunta 7
Alternativa NUmero Porcentaje
Sl 17 68%
NO 8 32%
Total 25 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Regalado,2018

Pregunta Nro.7

= S|
= NO

Figura 12 Pregunta 10
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

Anélisis:
En la pregunta Nro. 7 los colaboradores indican en un 68% que al recibir

capacitacién sobre comunicacion asertiva si mejoraran las relaciones interpersonales

y el 32% restante indican que no lo cree.
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8.- ¢ Cree usted que la mala comunicacion es un factor que afecta la

productividad laboral?

Tabla 13 Pregunta 8
Alternativa Numero Porcentaje
Sl 16 64%
NO 9 36%
Total 25 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Regalado,2018

Pregunta Nro.8

=S| =NO

Figura 13 Pregunta 10
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

Anélisis:
De acuerdo a las encuestas, en la pregunta nro. 8 se puede apreciar que un

porcentaje del 64% indica que la mala comunicacion si afecta la productividad

laboral y el 28 % restante indican que no afecta.
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9.- ¢ Considera usted que las capacitaciones sobre comunicacion asertiva
aportaran con una mejor organizacion laboral y una adecuada distribucion de

actividades?

Tabla 14 : Pregunta 9

Alternativa NUmero Porcentaje
SI 20 80%
NO 5 20%
Total 25 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

Pregunta Nro.9

= Sl = NO

Figura 14 Pregunta 10

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

Andlisis:

En la pregunta 9, da los siguientes resultados con un porcentaje del 20% de No los

colaboradores indican que las capacitaciones de comunicacion asertiva no aportaran

para una mejor organizacion laboral y el 80% indica que si aportara.

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN PLAN DE CAPACITACIONES SOBRE
COMUNICACION ASERTIVA (PERSONAL E INSTITUCIONAL ETC.) PARA FOMENTAR
LAS RELACIONES INTERPERSONALES FAVORABLES EN LOS COLABORADORES DEL
CENTRO DE CAPACITACION SANTACRUZCURSOS — DMQ 2018-2018



@ - Recursos Humanos
TECNOLOGICO SUPERIOR
fl\(\ | Cstn s Administracion & Personal

Cordillera

10.- ¢ Considera que la capacitacion sobre comunicacion asertiva, permitira que

la informacion sea mejor direccionada?

Tabla 15 Pregunta 10

Alternativa NUmero Porcentaje
Sl 18 75%
NO 7 25%
Total 25 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

Pregunta Nro.10

=Sl »NO

Figura 15 Pregunta 10
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

Analisis:
El 75% de los colaboradores considera que la capacitacion sobre comunicacién

asertiva, si permitira que la informacion sea mejor direccionada, mientras que el

25% no esta de acuerdo.

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN PLAN DE CAPACITACIONES SOBRE
COMUNICACION ASERTIVA (PERSONAL E INSTITUCIONAL ETC.) PARA FOMENTAR
LAS RELACIONES INTERPERSONALES FAVORABLES EN LOS COLABORADORES DEL
CENTRO DE CAPACITACION SANTACRUZCURSOS — DMQ 2018-2018



o " &RecursosHumanos
TECNOLOGICO SUPERIOR D, : .

| CORDILLERA Administracion &€ Persona

Cordillera

Anélisis Final:

Enfocandonos en las preguntas 4,5 y 8 se puede ver que un 68% de los
encuestados estan de acuerdo en que la capacitacion es algo necesario para el mejor
desarrollo tanto empresarial como laboral a nivel general y que generara mayores
réditos no solo para la empresa si no para cada uno de los colaboradores.

5.07 Capacitacion:
Impartido para todo el personal

5.07.01 Perfil del Capacitador:

Un facilitador o capacitador es aquel profesional de la capacitacion que se
desempefia como catalizador o guia para descubrir nuevos conocimientos y

habilidades en el trabajo. (Angie, 2014, pag. 1)

Datos Generales

Profesional Ing. Psicologia Industrial, Ing. en RRHH y Adm. De
Empresas

Experiencia Minimo 2 afios en puestos similares en induccion al
personal.
Desarrollo de cursos de capacitacion.
Pedagogia
Materiales.
Logistica.

Descripcion del puesto El capacitador se encarga de entregar la informacion
para el desarrollo de la capacitacion.

Funciones Motivacién Personal

Comunicacién Asertiva

Como aplicar comunicacion asertiva dentro de la
organizacion de manera eficiente y efectiva
Beneficios de la Comunicacion Asertiva

Como emplear la comunicacion asertiva en el hogar.

Tabla 16 Perfil del encuestador
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Regalado Patricia, 2018
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5.07.02 Resultado esperado de la capacitacion:

Mejora continua en el desempefio de los colaboradores

5.07.03 Parametros de Capacitacion:

s El material que se utilizara seré entregado al inicio de la capacitacion

s Se realizara diferentes actividades en la que se requiere la colaboracion de
todos los asistentes.

Para la aprobacion de este programa de capacitacion es con el 70% de

ol

asistencia las faltas seran justificadas con los respaldos respectivos.

Esté prohibido el uso de celulares o equipos tecnolégicos que interfieran el

ol

desarrollo de las actividades.
s Se dispondra de 15 minutos para el coffe break.

Se desea conocer el avance de las capacitaciones por este motivo

ol

requerimos de su colaboracion completando las evaluaciones.

s La capacitacion se impartira el dia sdbado en horario de 08:00 a 17:00

5.07.04 Contenido de la capacitacion:
En esta seccion se detallara el contenido de las actividades que se aplico en la

capacitacion impartida a los colaboradores de SantacruzCursos.

5.07.05 Reglas de ORO:

Para dar inicio a la capacitacion, es necesario tomar en cuenta las siguientes reglas:

SANTCRIZ El taller tendra una duracion de 8 horas.
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o

sweevz - Se realizard diferentes actividades en la que se requiere la
colaboracidn de todos los asistentes.

sweevz - Esta prohibido el uso de celulares o equipos tecnoldgicos que
interfieran el desarrollo de las actividades.

swrpevz - Conocernos entre comparfieros.

wunewz - Disfrutar del trabajo grupal.

TSANTACRUZ No dudes en esclarecer tus incertidumbres.

Tema 1 (Bienvenida a los participantes):

Revision de la Filosofia Corporativa
Mision y Vision de la empresa

Obijetivos del taller

Tema 2 (Motivacion Personal)
Video Motivacional (5 minutos)

https://www.youtube.com/watch?v=TY4dKSADHdw

Nombre del video: EI mejor video de motivacién: Ve hasta el final

Superacion personal

Dinamicas de trabajo grupal sobre la motivacion (Conocer a los participantes)
- Juego del tren.

- El puente se ha caido
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Tema 3 (Desarrollo del tema principal)

s Qué es comunicacién?

o)

Tipos de comunicacion

o)

Qué es asertividad?

o)

Qué es comunicacion asertiva?

o)

Video (5 minutos)

https://www.youtube.com/watch?v=eF-UJWjGSX8

Nombre del video: Qué es comunicacion asertiva?
s Juego del teléfono descompuesto
Tema 4 (Las 7 cés de la comunicacion asertiva descripcion y beneficios)

s Las 7 ¢s de La Comunicacion Asertiva (Explicacion y ejemplos)

st @LAro

st @@ onciso
st @) OoNCRETO
st @) orRrECTO
SE @) OHERENT
st @) oMPLETO
st @ oRTEs

< Beneficios de la Comunicacion Asertiva

< Actividades grupales
s Opiniones y resultados de las dinamicas
Tema 5 (Implementacién de la comunicacién asertiva)

< Como implementar la comunicacién asertiva
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s Video (8 minutos).

https://www.youtube.com/watch?v=f\WX5pBe1s80

Nombre del video: 5 Dindmicas de Comunicacion Asertiva

-~

< La Comunicacion Interna en la empresas

-~

“  Tipos de comunicacién interna
v" La comunicacién descendente &‘{ g!({‘
v La comunicacion ascendente ‘ kﬁ |
v/ La comunicacion horizontal \)<“’l‘
Tema 6 (Manejo y negociacion efectiva de conflictos)

Manejo de conflictos

P

Negociacion efectiva

P

Video (5 minutos)

P

https://www.youtube.com/watch?v=PFszvFwYghA

Nombre del video: Manejo de conflictos
< Actividades en equipo
Tema 7 (Motivacion laboral y trabajo en equipo)

s Motivacién laboral

Trabajo en equipo

o)

Didactica final

o)

Resumen y sugerencias dentro de la organizacion

o)

Conclusiones y recomendaciones

o)

Entrega de certificados

o)

Despedida y Agradecimiento

o)
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5.07.06 Plan de control y seguimento:
s Con la implementacion del manual de plan de capacitacion se lograra el

cumplimiento de los objetivos propuestos, optimizar la productividad

28

Mejorar el clima laboral, mejor desempefio de los colaboradores, generar
mejores relaciones interpersonales

Comunicacion asertiva entre las diferentes areas

28

28

Disminuir la rotacién de personal

= Distribuir las labores adecuadamente

5.07.07 Evaluacion:

Para obtener los resultados de la aplicacion del plan de capacitaciones el
departamento de recursos humanos debera evaluar periédicamente el desarrollo de
las actividades y los cambios visibles en las actividades diarias, a la vez si es el caso
deberan tomar acciones correctivas.

Para evaluar al personal sobre las mejoras que se obtuvo después de la
capacitacion se realiz6 nuevamente la primera encuesta y de esta manera podremos
valorar y sacar el resultado de la capacitacion impartida, generando una comparacion

de un antes y después de esta encuesta.
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5.07.08 Tabulacion de las encuestas después de la capacitacion:
1.- Conoce usted sobre capacitaciones de comunicacion asertiva?

Tabla 17 Pregunta 1 Encuesta 2

Alternativa NUmero Porcentaje
SI 18 72%
NO 7 28%
Total 25 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

PREGUNTANRO. 1
ENCUESTA?2

Figura 16 Pregunta 1_Encuesta 2
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

Analisis:

Una vez realizada la capacitacion se puede evidenciar que un 72% de los

colaboradores indicaron si conocer sobre la comunicacion asertiva, en comparacion

con la primera encuesta con un indicador de 56% de respuesta negativa sobre el tema

tratado.
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2.- ¢ Anteriormente ha recibido capacitaciones de comunicacion asertiva?

Tabla 18 Pregunta 2 Encuesta 2

Alternativa NUmero Porcentaje
SI 17 68%
NO 8 32%
Total 25 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

PREGUNTANRO. 2
ENCUESTA?2

Figura 17 Pregunta 2_Encuesta 2

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

Andlisis:

Nos indica un 68% como indice positivo de parte de los colaboradores de haber

recibido capacitacion de comunicacién asertiva a comparacion con la primera

encuesta que obtuvimos de un 48% de SI.
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3.- ¢Aplica habitualmente la comunicacion asertiva?

Tabla 19 Pregunta 3 Encuesta 2

Alternativa NuUmero Porcentaje
Sl 19 76%
NO 6 24%
Total 25 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

PREGUNTA NRO. 3
ENCUESTA?2

Figura 18 Pregunta 3_Encuesta 2

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

Andlisis:

Se puede evidenciar un porcentaje del 76% con respuesta Sl vs 32% de la primera

encuesta, lo cual refleja que los colaboradores estan aplicando lo impartido en la

capacitacion.
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4.- ¢ Las capacitaciones pueden ser una motivacion para el personal?

Tabla 20 Pregunta 4 Encuesta 2

Alternativa NUmero Porcentaje
Sl 20 80%
NO 5 20%
Total 25 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

PREGUNTANRO. 4
ENCUESTA?2

Figura 19 Pregunta 4_Encuesta 2
Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

Andlisis:
El personal considera en las dos encuestas con un resultado elevado (68% vs 80%)

que si necesario las capacitaciones como motivacién personal.
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5.- Cree usted que las capacitaciones aportan para un mejor desarrollo laboral?

Tabla 21 Pregunta 5 Encuesta 2

Alternativa NUmero Porcentaje
SI 22 88%
NO 3 12%
Total 25 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

PREGUNTA NRO. 5
ENCUESTA?2

Figura 20 Pregunta 5 Encuesta 2

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

Andlisis:

Con un porcentaje de NO del 28% en la primera encuesta y en la segunda un

porcentaje de 12%, refleja que estos resultados son favorables para la empresa

indicando que los colaboradores desean seguir recibiendo més capaciones.
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6- ¢Considera usted que un Plan de Capacitacion esta alineado con el
cumplimiento de los objetivos corporativos?

Tabla 22 Pregunta 6 Encuesta 2

Alternativa NUmero Porcentaje
SI 21 84%
NO 4 16%
Total 25 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

PREGUNTANRO. 6
ENCUESTA?2

Figura 21 Pregunta 6 _Encuesta 2

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

Andlisis:

Segun las encuestas realizadas (76% vs 84%) nos muestra resultados positivos de

que el plan de capacitacion si cumple los objetivos corporativos.
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7.- ¢Considera que la capacitacion sobre comunicacién asertiva, mejorara las
relaciones interpersonales dentro de la empresa?

Tabla 23 Pregunta 7 Encuesta 2

Alternativa NUmero Porcentaje
Sl 23 92%
NO 2 8%
Total 25 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

PREGUNTA NRO. 7
ENCUESTA?2

Figura 22 Pregunta 7_Encuesta 2

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

Anélisis:

La alternativa NO en la primera y segunda encuesta con resultado de 32% y 8%

respectivamente, indica un efecto favorable para la empresa porque se establecera

mejores relaciones interpersonales a partir de la capacitacion.
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8.- ¢ Cree usted que la mala comunicacion es un factor que afecta la
productividad laboral?

Tabla 24 Pregunta 8 Encuesta 2

Alternativa NUmero Porcentaje
Sl 22 88%
NO 3 12%
Total 25 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

PREGUNTANRO. 8
ENCUESTA?2

Figura 23 Pregunta 8 Encuesta 2

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

Anélisis:

Las dos encuestas nos revelan que la productividad laboral si se ve afectada por la

mala comunicacion con resultados de 64% vs 88%.

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN PLAN DE CAPACITACIONES SOBRE
COMUNICACION ASERTIVA (PERSONAL E INSTITUCIONAL ETC.) PARA FOMENTAR
LAS RELACIONES INTERPERSONALES FAVORABLES EN LOS COLABORADORES DEL
CENTRO DE CAPACITACION SANTACRUZCURSOS — DMQ 2018-2018



@ dmiistraci Recursos Humanos
TECNOLOGICO SUPERIOR
fl\(\ | C oo e Administracidn &Personal

Cordillera

9.- ¢Considera usted que las capacitaciones sobre comunicacion asertiva,
aportaran con una mejor organizacion laboral?

Tabla 25 Pregunta 9 Encuesta 2

Alternativa NuUmero Porcentaje
Sl 23 92%
NO 2 8%
Total 25 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

PREGUNTANRO. 9
ENCUESTA?2

Figura 24 Pregunta 9 _Encuesta 2

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

Andlisis:

En ambas muestras nos manifiesta que una mejor organizacion laboral si dependen

de capacitaciones sobre comunicacion asertiva.
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10.- ¢ Considera que la capacitacion sobre comunicacion asertiva, permitira que
la informacion sea mejor direccionada?

Tabla 26 Pregunta 10 Encuesta 2

Alternativa NUmero Porcentaje
Sl 21 84%
NO 4 16%
Total 25 100%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

PREGUNTA NRO. 10
ENCUESTA?2

Figura 25 Pregunta 10_Encuesta 2

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

Anélisis:

Los participantes expresaron en las dos encuestas con alternativa de SI que la

capacitacion impartida si permitira que la informacion sera mejor direccionada.
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5.07.09 Analisis de la tabulacion de las encuestas después de la
capacitacion:

Después de impartir la capacitacion, se realizo la encuesta para verificar si
aporto conocimientos a los colaboradores, se ha tomado en cuenta las preguntas
mas relevantes, pregunta 1, 2 'y 3, en las que se observa la siguiente informacion;
con relacion a la primera encuesta: Pregunta nro. 1 (No 56% - Si 44%) encuesta
después de capacitacion (No 28% - Si 72%) lo que nos arroja un resultado
positivo ya que los empleados si adquirieron conocimientos sobre capacitaciones
de comunicacion asertiva.

Pregunta nro, 2 (No 52% - S 48%) vs (No 32% - 68%) los colaboradores
indican que han recibido capacitacion sobre el tema expuesto y podemos ponerlo
en practica y a futuro generar mas capacitaciones que concatenen con temas
aliados para alcanzar un mejor desarrollo laboral.

Pregunta nro. 3 (No 68% - S 32%) vs (No 24% - 76%) el personal capacitado
segun la encuesta revela que habitualmente aplica la comunicacion asertiva, lo
que se ha podido evidenciar bajo el testimonio del jefe administrativo el que
menciona que observa una gran mejoria en el desarrollo de actividades laborales

mejorando su productividad y clima laboral, entre otros aspectos.
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CAPITULO VI

6.0 Aspectos administrativos
6.01.-Recursos
6.01.01 Recursos Humanos
Tabla 27: Recursos humanos

Detalle Cantidad

Autor del Proyecto 1

Tutor del Proyecto 1

Lector del Proyecto 1

Colaboradores de SantacruzCursos 25

Jefe de Talento Humano 1

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018

6.01.02 Recursos Materiales

Tabla 28 : Recursos materiales

Audiovisuales Infraestructura Material de Apoyo
Proyector Sala de reuniones  pizarra
Computadora Portatil mesas marcadores
Impresora sillas material didactico
Parlantes

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018
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6.02.- Presupuesto
Tabla 29: Presupuesto
SUMINISTROS Y MATERIALES
CANTIDAD DESCRIPCION V UNITARIO V.TOTAL
2 resma de papel bond 75 gramos 4,5 $ 9,00
1 caja de esferos 24 esferos 0,35 $ 6,00
1 corrector bic 1 $ 1,00
1 grapadora eagle 2,5 $ 250
1 caja de grapas eagle 2 $ 2,00
1 libreta de apuntes estilo 1 $ 1,00
25 anillados papeleria 3 $ 75,00
1 caja de clips eagle 0,8 $ 080
400 copias papeleria 0,03 $ 12,00
15 impresiones a color papeleria 0,50 $ 7,50
Internet Netlife $ 40,00
Total General $ 15380

Fuente: Investigacion de camlpo
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018
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MAQUINARIAS, EQUIPOS Y MUEBLES DE OFICINA

Tabla 30: Maquinaria ay equipos de oficina

CANTIDAD DESCRIPCION V.UNITARIO V.TOTAL
1 computadora Elite Book 8440p O
1 impresora lexmark 0
Prestado
por el
1 Proyector 0 centro de
capacitacion
30ssillas
0
15 mesas 0

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018
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6.03 FLUJOGRAMA DE CAPACITACION

CAPACITACION

SOLICITAR
_ CAPACITACION

MATERIAL DE PROCESO DE — REALIZAR
CAPACITACION ) CAPACITACION CAPACITACION

NO IDENTIFICAR S|
NECESIDADES
DE )

CAPACITACION

TEMAS Y CONTENIDOS
DE CAPACITACION

!

CRONOGRAMA
DE
CAPACITACION

!

CAPACITACION
REALIZADA

EVALUACION, CONTROL Y
SEGUIMIENTO

Figura 26 Flujograma
Fuente: Investigacidn de campo
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018
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6.03.01.-Cronograma de actividades y temas del proyecto
Tabla 31 Cronograma
JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE
ACTIVIDADES
NRO. NRO. SEMANAS NRO. SEMANAS NRO. SEMANAS NRO. SEMANAS
SEMANAS
3 4 1f 2 3 i 2 3 il 2 3 4 1f 2 3
CAPITULO |
Antecedentes
Contexto
Justificacion
Marco T
Correccion capitulo 1
CAPITULO 2

Analisis de involucrados

Mapeo de involurados

Matriz de Analisis de
involucrados

Correccion capitulo 2

CAPITULO 3

Problemas y objetivos

Arbol de problemas y
objetivos

Correccion capitulo 3

CAPITULO 4

Analisis de Alternativas

Correccion capitulo 4

CAPITULO 5

Propuesta

Antecedentes de la
propuesta

Correccion capitulo 5

CAPITULO 6

Aspectos Administrativos

Recursos, presupuesto

Correccion capitulo

CAPITULO 7

Conclusiones

Recomendaciones

Revision General

Revision Lector

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Patricia Regalado, 2018
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CAPITULO VII

7.0 Conclusiones y recomendaciones
7.01 Conclusiones

e Lainformacién recibida permitira analizar y presentar una propuesta de
capacitacion sobre comunicacion asertiva que mejore las relaciones
interpersonales, el desarrollo de las actividades y mejor produccion a la vez
permitira que los colaboradores se sientan comprometidos con la empresa.

e Una vez identificadas las falencias de la empresa debe trabajar en buscar
las soluciones inmediatas para lograr alcanzar las metas establecidas,
aplicando procesos de retroalimentacion para que toda la empresa esté al
tanto de cambios en procesos, organigramas o todo lo referente a la
empresa.

e El trabajar con una comunicacion asertiva permitird que la empresa se
beneficie del cambio de actitud de su personal, mejor desarrollo laboral y
aportacion de nuevas ideas ya que los integrantes de la empresa conocen a
ddnde quiere llegar la empresa y buscaran el beneficio compartido.

La empresa al contar con los recursos presupuestarios, materiales y humanos

puede poner en marcha la propuesta expuesta
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7.02.- Recomendaciones

» Para la aplicacion del plan de capacitacion de comunicacion asertiva
debe ser administrada por facilitadores que conozcan del tema y sean
motivadores para captar mayor atencién e interés por parte de los
empleados.

> Para la verificacion de los resultados se recomienda establecer
mecanismos de seguimiento con la finalidad de constatar los avances en
la comunicacion asertiva entre las areas o jefaturas y los integrantes de la
empresa.

Se recomienda realizar encuestas periodicas durante los primeros meses

posteriores a las capacitaciones e identificar si ha mejorado el clima laboral, la

comunicacion y las relaciones interpersonales
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Quito D.M., 13 de diciembre de 2018

Sefores
INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR CORDILLERA
Presente

De mi consideracidn:

Me parmito emitir el siguiente certificado a la Srta. Patricia Elizabeth Regalado Pavén
portadora de C.1. 171612663-4, por permitimos ser parte del crecimiento de su area profesio-
nal, cumpliendo con los requisitos requeridos por parte de nuestra institucion.

El tema del trabajo realizado fue la elaboracion y socializacién de un plan de capacitaciones
sobre comunicacin asertiva {personal e institucional etc.) Para fomentar las refaciones inter-
personales favorables en los colaboradores del centro de capacitacion SantacruzCursos
2018 - 2018.

La elaboracién y socializacion del plan de capacitaciones sobre comunicacion asartiva, se
encuentra tarminado y entregado satisfactoriamente en la institucion,

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad, pudiendo el interesado hacer uso del
presente documento en lo que estimare conveniente

Atentamente,

(1. ¥ ;/ J =
Z Fﬁi/-}"; U ]

Ing. Danny Santacruz T.
Gerente General
SantacruzCursos.com
1715831697
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Urkund Analysis Result

Analysed Document PATRICIA-REGALADO, docx (DA3320281)
Submitted: 10/31/2018 2:06:00 PM

Submitted By pattypatty2081@yahoo.com
Significance: 4%

Sources included in the report:

Karla Ruiz tesis.docx (D43219091)

Proyecto.docx (D26894874)

Tesis Taller comunicacion asertiva San Francisco.docx (D37157717)

TESIS RECURSOS HUMANOS fernanda ok unido apa.docx (D23352111)
hnp:llwww,uabago.gob.euwp(onlem/uplo.ms/dawnlmdslzm211 1/CHCI%B3digo-de-Tabajo-
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Instances where selected sources appear:
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