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Resumen

Esta investigacion pretende establecer y explicar en detalle la hipdtesis planteada y comprobada
de que la percepcion que han tenido los programas propuestos por la programaciéon
neurolingiiistica han contribuido en el desarrollo de las competencias de la empresa Animarte

recreacion y eventos.

El instrumento tomado en cuenta para medir y explicar el grado de percepcion de las
propuestas de la PNL en desarrollo de competencias en la empresa investigada es un estudio

cuantitativo y de alcance explicativo porque permite ademas de familiarizarse con el referente

teorico llegar mas alla de una descripcion de variables. La muestra que se considerd para

adelantar la investigacion fueron 30 colaboradores de la empresa, todos ellos de las areas

funcionales de la organizacion.

Se pudo establecer con la investigacion realizada que la PNL ademas de proponer
practicas que alteran la cultura organizacional logra una percepcion positiva en los empleados que

a su vez se puede ver reflejado en un mejor clima laboral.




Abstract

This research aims to establish and explain the hypothesis raised and proven that the perception of

the proposed programs for neurological programming has contributed to the development of the

company Animarte recreacion y eventos.

The instrument taken into account to measure and explain the impact of NLP on the
development of competencies in the company is a quantitative study with an explanatory scope
because it also makes it possible to become familiar with the theoretical referent and go beyond a
description of variables. The sample that was opened for the investigation was 30 employees of

the company, all of them from the functional areas of the organization.

It was possible to establish with the research carried out that the NLP, in addition to
proposing practices that alter the organizational culture, has a positive impact on employees,

which in turn can be reflected in a better working environment.
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Introduccion

La necesidad de la presencia de modelos para el desarrollo de competencias en las organizaciones
hace pertinente el desarrollo de practicas que alteren la conducta organizacional y el logro de

objetivos empresariales.

La correspondiente investigacion tiene como premisa el estudio de los modelos existentes
que logran permitir a las empresas generar competencias en sus areas funcionales y también
encontrar herramientas para impulsar competencias empresariales especialmente en las pymes
colombianas como la empresa Animarte recreacion y eventos.

Dicha investigacion pretende encontrar propuestas pertinentes para generar lineamientos

que favorezcan la sostenibilidad de las organizaciones tomando como referencia el

comportamiento organizacional y los nuevos modelos de negocio en nuestro pais.




Capitulo I: Marco metodolégico

Tema de investigacion
La investigacion se concentra en los estudios socioecondémicos y administrativos. Como sublinea

de investigacion se va a tener en cuenta la teoria y cultura organizacional considerando que dicho

campo tiene como objetivo analizar los fendémenos sociales, estratégicos y de desarrollo al interior
de las organizaciones, también la interaccion de estos con las variables del entorno que ejercen

influencia directa e indirecta en la gestion de las empresas.

En la sublinea descrita se pretende estudiar el comportamiento organizacional para tratar

temas como la sociologia organizacional, liderazgo, motivacion y cambio organizacional.

Problema de investigacion
En la actualidad se evidencia la existencia de diferentes metodologias para el desarrollo de las

competencias laborales, empresariales y de capacitacion del talento humano, algunas
posiblemente se alejan de su objetivo primordial que es facilitar el logro de los resultados
esperados principalmente en las areas funcionales de las empresas.

Teniendo en cuenta lo anterior es normal que las empresas releguen la utilizacion de estas
técnicas que también sirven para facilitar el empoderamiento y clima organizacional que provoca
la desmotivacion e inconformidad de los empleados y a su vez se puede transmitir a los usuarios
finales especialmente en las empresas que usan el servicio al cliente como su razon social, esto a
causa posiblemente del desconocimiento de las técnicas existentes para el desarrollo de
competencias en las organizaciones.

A partir de este panorama se plantea el problema de investigacion porque en sintesis es la
existencia de modelos para el desarrollo de competencias en las organizaciones lo que hace
necesario determinar como estos modelos contribuyen al desarrollo de practicas que alteran la
conducta organizacional y el logro de objetivos en las empresas. Es por lo anterior que se toma en
cuenta la siguiente pregunta de investigacion ;Cual es la percepcion de la aplicacion de técnicas
propuestas dentro de la programacion neurolingiiistica para el desarrollo de las competencias en la
organizacion Animarte recreacion y eventos? Como muestra se tendra en cuenta 30 colaboradores

que han participado en los procesos de capacitacion y formacion en PNL.




Objetivos
Objetivo general.
Identificar qué grado de percepcion tiene la aplicacion de la PNL (programacion neurolingiiistica)

en el proceso formativo en la empresa Animarte Recreacion y Eventos para el logro de sus

objetivos y desarrollo de competencias internas en sus colaboradores.

Objetivos especificos.
- Analizar como la PNL se percibe en el desarrollo de una mejor comunicacion en la

empresa Animarte recreacion y eventos para poder establecer como favorecen su clima
organizacional midiendo el grado de aceptacion que tienen las capacitaciones por parte de los
trabajadores.

- Identificar qué percepcion se ha logrado con la implementacion de acciones propuestas
por la PNL en el proceso de aprendizaje de habilidades en servicio al cliente al interior de la
empresa Animarte Recreacion y Eventos para demostrar su pertinencia de su implementacion.

- Establecer cudl es el grado de percepcion de las practicas propuestas por la PNL para el

desarrollo organizacional en los colaboradores de la empresa Animarte Recreacion y Eventos.

Justificacion
El desarrollo de competencias empresariales como factor fundamental para la consecucion de los

objetivos en una organizacion hace pertinente identificar las practicas existentes que alteran la
cultura organizacional y contribuyen al proceso de mejora continua en las areas funcionales de las

empresas.

Algunas de las practicas que se evidencian en la actualidad implementadas por las
empresas en la ciudad de Bogota para el desarrollo de competencias son propuestas por la PNL
(programacion neurolingiiistica) por esto se pretende con la presente investigacion identificar la
relacion existente entre la PNL y el desarrollo de competencias en las organizaciones. Con la
informacion suministrada se puede identificar que competencias se pueden desarrollar con la
implementacion de la PNL y que grado de percepcion se evidenciaria en las empresas que la

implementen como modelo en la conducta organizacional.

Una de las numerosas empresas en Bogota que ha adelantado procesos de capacitacion

para sus colaboradores en propuestas de PNL es Animarte recreacion y eventos. La empresa en

mencion retne las caracteristicas pertinentes para adelantar la investigacion considerando su




actividad y que tomando como muestra parte considerable de sus colaboradores se puede

evidenciar los resultados que permitirian responder al problema de investigacion.

La comunicacion, el servicio al cliente y el desarrollo organizacional son variables que

pueden medir la implementacion de la PNL porque son los aspectos mas representativos que se

trabajan en los procesos de capacitacion especialmente en la empresa estudiada.




Capitulo II: Marco de referencia

Antecedentes
La empresa estudiada en el presente trabajo de investigacion es Animarte Recreacion y

eventos, en una empresa familiar que lleva 13 afos en el mercado de actividades recreativas y
esparcimiento en la ciudad de Bogota, es una empresa privada con un unico accionista que es la
Gerente general.

Fue fundada el 21 de septiembre del afio 2005 en la localidad de Puente Aranda por la
economista Diana Santana quien inicio la organizacion con 5 empleados y en la actualidad cuenta
con 30 empleados o recreadores en su mayoria estudiantes universitarios. Diana Santana
fundadora de la empresa tomo la decision de llevar a cabo este proyecto después de realizar un
curso de recreacion en el SENA, asi logro descubrir este mercado e iniciar constituyendo
Animarte Recreacion y eventos.

Para la Gerente General de Animarte Recreacion fue importante tomar los servicios de
integral coaching con el proposito de medir y mejorar el compromiso de sus empleados en el
cumplimento de los objetivos y metas disefiados por la empresa, ademas mejorar la relacion y
comunicacion de sus colaboradores y clientes.

Integral Coaching es una de las empresas que se dedica a brindar capacitacion en
herramientas de PNL aplicada a competencias laborales y consultoria empresarial. Hasta la
actualidad registra su colaboracion en las siguientes compaiiias entre otras beneficiadas por sus

programas:

Bancamia

Colegio San Juan De Avila

Asincro

The Line Group

Cubix De Colombia

Altipal

Koe

Diageo De Colombia

Bolsa Mercantil De Colombia
Red Assist

Coomeva




Universidad De La Sabana
Ecopetrol

Refinancia

Equitec

Ingeurbe

Asincro

Four Point

Terre Des Hommes
Universidad Piloto De Colombia
Fusion - Oracle

Clinicas Naturizza

Ic Inversiones

Animarte recreacion y eventos.
Sus programas se concentran en:

-Desarrollo de equipo: Intercambio de comunicacion, definir roles, coordinar funciones,

interaccion en equipo, facilitar ideas y tomar decisiones.

- Gestion de proyectos: lidiar con pocos recursos, compartir conocimientos, encontrar

soluciones creativas.

- Comunicacién interpersonal: Adaptar la conducta, aceptar los puntos de vista e ideas de

otros.

- Coordinacion: Identificar las estrategias de comunicacion y procedimientos para

mantener una relacion organizada y clara con los objetivos y metas del equipo.

-Planeamiento estratégico: Identificacion y organizacion de recursos, ideas, soluciones y

acciones.

- Complementariedad: Reconocer capacidades y fortalezas al funcionar conjuntamente.

(integral coaching, Actualizado en Mayo de 2018)




Integral Coaching se dedica a trabajar en aspectos de la PNL como la comunicacion el
desarrollo de competencias y habilidades de servicio al cliente. Una de las empresas que hizo

parte de sus programas de capacitacion es precisamente Animarte Recreacion y Eventos.

En la ciudad de Bogota son varias las compaiiias publicas y privadas que han hecho uso de
la PNL como estrategia para mejorar sus ritmos productivos. La empresa Asesores en Excelencia
Integral (ASEIA) que es una firma avalada por John Grinder creador de la PNL en Colombia
registra mas de 300 empresas capacitadas en la ciudad, mas de 1000 colaboradores capacitados y
aproximadamente 500 directivos entre ellos (ASEIA Asesores en excelencia integral, Recuperado
en Abril de 2018). En el campo empresarial dicha empresa pretende generar una cultura basada en
el direccionamiento estratégico, con el fin de elevar la rentabilidad a través de la promocion de las

aptitudes del recurso humano.

Adicional a la empresa mencionada anteriormente se registran numerosas empresas que
realizan capacitaciones y programas basados en propuestas de la PNL en las empresas de la
ciudad o en sus colaboradores lo que hace que el nimero de empresas que han recibido

capacitacion en PNL sea aun mas abundante.

Marco Tedrico

Introduccion de la PNL.
“La programacion neurolingiiistica o PNL se define en términos sencillos como un conjunto de

actitudes, herramientas, percepciones y aprendizajes capaces de hacer cambiar la forma de pensar

y actuar” (Torres, 2001 p. 4). Esto hace que la PNL se haya constituido en una fuente importante

para el mejoramiento del desempefio individual y grupal de las organizaciones, en la medida en

que aporta herramientas necesarias para promover el desarrollo efectivo del proceso interno de
comunicacion, permitiendo la moderacion de las actitudes de todos los individuos que interactuan
diariamente. Al desglosar la Programacion neurolingiiistica se puede empezar a entenderla mejor.
- Programacion: En referencia al proceso a través del cual las personas organizamos y
programamos los pensamientos, las creencias, los sentimientos y las acciones para lograr
cambios deseados. (seymour & Ol¢onnor, 1990 y 1993).
Neuro: Se refiere a que toda conducta o pensamiento es el resultado de los procesos del
cerebro y del sistema nervioso. Al recoger informacion a través de la audicion, el olfato, el

gusto, el tacto y las sensaciones o sentimientos. (seymour & Ol¢onnor, 1990 y 1993)
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- Lingiiistica: Se trata de los procesos cognitivos o patrones que afectan a la comprension y a

la comunicacion. (seymour & Ol¢onnor, 1990 y 1993).

Con la utilizacion de la PNL se han logrado desarrollar modelos de solucion eficaz de conflictos
internos teniendo en cuenta que esta ciencia fue desarrollada en la década de los afos 70 a partir
de las investigaciones de John Grinder y Richard Bandler, quienes orientaron sus estudios a la
tarea de crear una base teodrica que describiera adecuadamente la interaccion humana y, en
especial, la forma en que lo hacen las personas que tienen €xito. (seymour & Ol¢onnor, 1990 y
1993).

“La PNL trata la experiencia humana, como organizamos lo que vemos, oimos y sentimos
sobre el mundo exterior, también como lo describimos mediante el lenguaje. Cada uno vive en su
realidad unica, construida por sus propias impresiones y experiencias de la vida y actuamos de
acuerdo a esto”. (Coleman, 1999).

Si bien los objetivos originales de la programacion neurolingiiistica eran terapéuticos, los
patrones también se han adaptado para su uso fuera de la psicoterapia, para la comunicacion
interpersonal y la persuasion incluyendo la comunicacion empresarial, capacitacion en gestion las
ventas, el deporte, influencias interpersonales, coaching, trabajo en equipo, oratoria, negociacion
y docencia. (seymour & Olconnor, 1990 y 1993).

Segun sus autores de acuerdo con las impresiones y experiencias de la vida filtramos las
precepciones que determinan el mundo en que vivimos. Nuestras convicciones también son filtros
haciendo que actuemos de ciertas maneras y advirtamos unas cosas a consta de otras.

“La PNL utiliza unos filtros basicos que suelen llamarse marcos de conducta que consisten
en la forma de pensar y de actuar”. (seymour & Olconnor, 1990 y 1993).

El primer marco es una orientacion hacia los objetivos mas que a los problemas. Esto nos

habla de descubrir lo que nosotros y los demas queremos, descubrir los propios recursos y

utilizarlos para dirigirnos hacia la meta. (seymour & Olc¢onnor, 1990 y 1993)

“El segundo marco consiste en preguntarnos ;Como? mas que ;Por qué? Lo que nos
ayuda a comprender la estructura de un problema sin producir ningin cambio” (seymour &
Olconnor, 1990 y 1993).

El tercer marco es la interaccion correcciones utiles para darse cuenta de cosas que hayan
pasado inadvertidas. Para asi corregir la direccion de sus esfuerzos y prevenir la via muerta del

fracaso. (seymour & Ol¢onnor, 1990 y 1993).
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“El cuarto marco consiste en considerar las posibilidades mas que las necesidades. Fijarse
en lo que se puede hacer mas a lo que no se puede o limitaciones de una situacion” (seymour &
Olconnor, 1990 y 1993).

El ultimo marco se basa en la curiosidad y fascinacion mas que las hacer suposiciones. En
la edad joven se aprende de manera rapida gracias a su curiosidad por todo, y la ignorancia les
impide hacer preguntas lo que puede encadenar consecuencias. (seymour & Ol¢onnor, 1990 y
1993).

La PNL proporciona un marco de referencia sistematico para dirigir el cerebro de las
personas; ensefia como manejar tanto los estados y comportamientos de quien aplica la técnica,
como los estados y comportamientos de los demas. En una palabra, es la ciencia de como dirigir
el cerebro humano de una manera 6ptima, para lograr los resultados deseados. (Heather & Alder,
1999).

A comienzos de 1970, Richard Bandler, alumno de licenciatura en Matematica en la
Universidad de California, recibid la tarea de investigar las pautas de lenguaje que empleaban los
terapeutas mas eficaces de ese estado americano. Para encaminar su trabajo pidié a su amigo,
John Grinder, alumno ayudante de Lingiiistica de la misma universidad, que lo asesorara. Juntos

comenzaron a visitar, grabar y filmar las sesiones de cuatro lideres en el campo del tratamiento

psicoterapéutico californiano: Fritz Perls, el gestaltico; Gregory Bateson, de Palo Alto; Virginia

Satir, sistémica familiar; y Milton Erickson, hipnoterapéuta seguidor de los trabajos
fenomenologicos interpretativos del “como si” de Vainhinger. Tras veinte meses de investigacion,
y empleando como navaja de Ockam la gramatica transformacional del joven lingliista Noam
Chomski, obtuvieron una sintesis casi sorprendente. Su tesis recibié el nombre de “Estructura de
la Magia”. Entusiasmados con su trabajo, comenzaron a practicar las nuevas técnicas de
interrogacion profunda, comprobando su eficacia en un alto porcentaje. Bandler y su esposa
Cameron, junto a otros estudiosos del tema, ampliaron el campo de accion hacia el
reconocimiento e intervencion en los patrones cognitivos, emocionales y conductuales de las
personas, a través de las consecuencias neuroldgicas de las submodalidades sensoriales y del
lenguaje ambiguo hipndtico. Uno de sus primeros seguidores, Robert Dilts les sugirid en 1978
que bautizaran este modelo integrador con el nombre de Programacion Neurolingiiistica

reconocida en el mundo de habla hispana con la sigla PNL. (Borquez, 2002, pag. 76).




La programacion neurolingiiistica por analogia con el computador utiliza los patrones
universales de comunicacion y percepcion que las personas tienen para reconocer € intervenir en
procesos diversos, como aprendizaje, terapia, afrontamiento del estrés, negociacion, gestion de

conflictos, superacion de fobias, etc. (Heather & Alder, 1999).

Principios de la PNL.
La PNL no presenta una teoria que sustente su funcionamiento, pero si cuenta con principios o

postulados que tienen la finalidad de ayudar al cambio del ser humano. Estos principios funcionan

como modelos y no como teorias, tampoco establecen una verdad definitiva.

“Las personas se orientan en el mundo segiin su mapa mental del mundo” como lo expresa
en la frase del polaco Alfred Korzybsky “el mapa no es el territorio”. Todos los seres humanos se
orientan en el mundo a través de un mapa interior, creado por sus propias experiencias y
vivencias, construyendo un modelo del entorno que no constituye una representacion objetiva,
sino mas bien subjetiva de cada individuo, lo cual, dificulta la comunicacion entre una persona y
otra al tener diferentes interpretaciones de un mismo territorio.

Dentro de una organizacion, cada persona que la compone puede tener una vision
diferente de un mismo entorno, lo cual, forma parte de las barreras psicologicas, conllevando a
malas interpretaciones e interrupcion de la comunicacion.

La PNL no sélo ayuda a la persona a modificar su mapa mental, permitiéndole
desenvolverse mejor en los distintos ambitos de su vida, sino también permite corregir las
mencionadas barreras psicologicas de la comunicacidn, al ayudar a comprender las percepciones
de otras personas de acuerdo a sus mapas mentales, facilitando la comunicacion y permitiendo
influir en ellas para lograr el alcance de objetivos, en este caso organizacionales.

Muchos de los problemas de comunicacion que se presentan en las organizaciones se
deben a fallas en la transmision de la informacion de jefes a subordinados y viceversa, siendo el
mayor problema cuando el emisor no percibe el hecho de que el receptor no recibio el mensaje
deseado. La PNL desarrolla en el individuo la capacidad de conocer en su interlocutor la
respuesta al proceso de comunicacion, tomando como punto fundamental que lo importante no

son las palabras que se utilizan en el intercambio de informacion, sino lo que se desea que la otra

persona entienda. “En la PNL la manera que recogemos, almacenamos y codificamos la

informacion en nuestra mente —ver, oir, sentir, gustar, y oler- se conocen con el nombre de Sistemas

Representativos” (seymour & Oldonnor, 1990 y 1993, pag. 60).




La PNL trabaja especificamente con los sentidos predominantes que son Visual, Auditivo y
Kinestésico. Cuando se habla del sentido kinestésico se refiere a las sensaciones tactiles,
movimientos, emociones, sensaciones y la percepcion del espacio, e incluso muchas veces se incluye
el gusto y el olfato. (Borrego & Alvarado, 2010).

Cada una de las personas que conforman una organizacion posee estrategias para ejecutar
actos importantes como tomar decisiones, motivarse, establecer metas, aprender, entre otras. La PNL
les ofrece a los gerentes la capacidad de reconocer las estrategias que emplean los miembros de su
equipo de trabajo para alcanzar los objetivos que se les asigna; por lo que, si desea accionar en alguno
de sus subalternos un estado en especifico (ejemplo motivacion), el uso del leguaje acorde con su
estrategia le permitira recordarsela de manera subliminal, disparando asi su programacion

neurolingiiistica. (Robbins, 2004 p. 545)

PNL en la comunicacion empresarial.
Los conocimientos y herramientas que brinda la PNL en el desarrollo de competencias

empresariales pueden ser equiparables a los que ofrece en el nivel personal. Teniendo en cuenta lo
anterior consideramos la PNL como una herramienta que permitird encontrar a las organizaciones
que la deseen aplicar diferentes conductas organizacionales que se vuelven indispensables, por
ejemplo, en el proceso de comunicacion interna y el manejo de las diferentes situaciones que se
pueden presentar en el ambito empresarial. Al encontrar estas situaciones puede llegar a
convertirse en uno de los motivos mas comunes de estrés entre los trabajadores, ya que provocan
una cierta inseguridad y un estado de tension duradero.

Aunque inicialmente la PNL fue concebida con fines terapéuticos, los resultados exitosos
que se obtuvieron con ella dieron paso a su implementacion en diferentes ramas y empresas,
como herramienta para el desarrollo individual y como enfoque para la optimizacion de cada
grupo humano.

Para José Daniel Pouché, psicologo especialista en el tema, esta técnica no solo promueve

sustancialmente el manejo administrativo, sino que también lo hace en la calidad de vida de jefes

y empleados. La PNL tiene unos principios basicos que, al ser comprendidos y aplicados,

permiten observar cambios notables. Frente a ellos, Mauricio Lefcovich, consultor en
comportamiento organizacional, menciona en primer lugar que no todo lo que se percibe con los
cinco sentidos es la realidad: cada persona tiene una percepcion diferente, por tanto, el mapa no es
el territorio. Lo que para una persona es bueno, puede ser lo contrario para otra. Lo que nos

envuelve se transforma en un mapa mental personal. (Suarez, 2018)




Un proceso que siempre ha existido en el entorno del desarrollo de competencias
empresariales es la comunicacion ya que ha brindado a todos los participantes la forma para
entender lo que los demds quieren expresar para lograr un objetivo. Por medio de la comunicacion
normalmente se transmiten los objetivos empresariales y la importancia de cada uno de los
miembros de una organizacion en el logro de estos.

La PNL identifica herramientas para la comunicacion porque describe que el hombre no
vive en la realidad sino en una representacion de la misma. Su vision del mundo es subjetiva en
concordancia con su experiencia (estado de animo, prejuicios, entre otros) o no actiia sobre la
realidad sino sobre la percepcion personal y es alli donde se genera la primera barrera
comunicacional que se interpone entre las personas en el mundo laboral que tratan de comunicar
algo. La comunicacion organizativa ha sido un aspecto indispensable en el éxito de cualquier tipo
de organizacion y es la que hace referencia a los procesos de comunicacion que facilitan el flujo
de mensajes en una organizacion que estan directamente relacionados con los objetivos, las
funciones y la composicion de ésta. Dichas comunicaciones se evidencian necesariamente a diario
al interior de una organizacion y determina de gran manera el grado de bienestar en sus miembros
lo que hace imperativo que la comunicacion fluya de la mejor manera y sea una competencia
empresarial muy importante.

Es por ello, que la PNL identifica lo que se llama canales personales de comunicacion,
construyéndolos en base a los cinco sentidos humanos, afiadiéndole las emociones, estos canales
son, el visual, el auditivo y el kinestésico, (tacto, olfato y gusto), y para la PNL todos los seres
humanos tienen uno de estos como su predilecto dominante. Teniendo en cuenta esto la primera
condicion para lograr comunicarse mejor es conocer primero el canal dominante y sobre todo
conocer el del interlocutor, para ello la PNL proporciona una serie de indicios o apreciaciones que
se llama calibracion y que propone distintas herramientas para detectarlas. El movimiento de los
0jos, la posicion de la cabeza, la manera de actuar, la respiracion, la inclinacion al contacto
directo, son sefiales que se deben acoger como claves para determinar cudl es el canal dominante
de comunicacion.

La PNL identifica de qué manera los individuos se comunican con los demas y

principalmente consigo mismos, también como esta comunicacion interior puede originar un

estado de optima disponibilidad de sus recursos creando, por tanto, el mayor nimero posible de

opciones de comportamiento. Grinder y Bandler desarrollaron este modelo a raiz de la




investigacion de los patrones operativos de tres de los mayores terapeutas, Virginia Satir, Fritz
Pers y Milton H. Erickson, quienes tenian patrones de comportamiento similares que les
permitieron destacarse de manera muy prominente, en comparacion con el resto de colegas de su
generacion. Bandler y Grinder lograron estandarizar dichos patrones y ofrecerlos como un modelo
de aprendizaje propio. “La programacion neurolingiiistica ensefa la clave de como ciertas
personas producen resultados optimos”™ (Torres, 2001 p. 4).

Segun la psicéloga Yeini Ensuncho, “una persona puede descubrir la manera de pensar de
su interlocutor a partir de las palabras que utiliza, sus gestos y su posicioén corporal, todo esto
tiene importancia a la hora de motivar a otros, capacitar, ordenar y negociar. El lenguaje corporal
delata y refleja los sentimientos y/o percepciones que se tengan de la persona con la que se esta
trabajando o cerrando un negocio. Por esto mismo, es importante tener en cuenta que una mala
expresion o un brusco pensamiento puede tumbar en cuestion de segundos algo que se creia
concluido efectivamente”.

En sintesis, la PNL postula que todos los sistemas neurologicos de los individuos se
parecen, de manera que si alguien en el mundo puede hacer algo con éxito otra persona también

puede siempre que descubra y gobierne su sistema nervioso exactamente del mismo modo.

PNL en el proceso de aprendizaje y desarrollo de competencias en servicio al cliente.
La PNL se puede utilizar para desarrollar de manera rapida y eficaz un proceso de aprendizaje y

asi superar situaciones de estrés y de conflicto, negociar con mayor ventaja frente a adversarios,
es decir, permite conocer la percepcidn de las otras personas a quienes se tiene enfrente, asi como
la de si mismos. Es un complemento en el desarrollo de la Inteligencia emocional. Dentro de las
ventajas y aplicaciones que se le reconocen a la PNL se encuentran:

- Aumenta de manera notable y rapida la autoconfianza.

- Contribuye a mejorar las relaciones interpersonales.

- Promueve el crecimiento personal y profesional hacia el éxito.

- Permite a algunas personas convertirse en quien desean ser.

- Sirve para reducir el estrés.

- Ayuda a negociar y solucionar conflictos de manera positiva.

La PNL comenz¢ a utilizarse por parte de pedagogos y psicologos, los primeros para

mejorar los procesos ensefianza-aprendizaje, los segundos como una forma de terapia eficaz y

rapida. De este modo, la PNL se extendi6 al &mbito empresarial y al autodesarrollo, de la mano de




directivos y otros profesionales; asi, profesionales de otras disciplinas (economia, recursos
humanos, comunicacion, entre otros) la utilizan como herramienta en entrevistas personales,
comunicacion y negociacion. Acude a la capacidad de las personas para reprogramarse y superar
o afrontar situaciones que en otras condiciones no podrian manejar. Otra de sus utilidades es la de
herramienta de auto motivacion.

En sintesis, teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente la PNL tiene aplicacion en
las organizaciones porque sus ideales son:

- Fijacién de objetivos y planes de desarrollo.
Definicidon de mision, valores y politicas de la empresa.
Me¢étodos y procedimientos.
Construccion de sistemas de comunicacion interna con claridad.
Mejoramiento de la toma de decisiones.

Para lograr el mantenimiento del mejoramiento continuo es necesario que el cambio sea
permanente y parte fundamental de la mentalidad de las personas. Justamente, de aqui parte el
objetivo de la PNL, al contribuir a que cada individuo descubra y cambie sus creencias y se
permita actuar siempre con mentalidad de ganador, cuando conoce otros ambientes, experimenta
otras estrategias y modifica acciones.

Jorge Olaciregui Ruiz, jefe nacional de capacitacion y entrenamiento de Biotoscana --
laboratorio farmacéutico--, opina que, al capacitar al personal de visita médica y ventas en PNL
en interpretacion gestual en relacion con la comunicacion e interaccion con los clientes, “el
resultado fue siempre muy positivo en la medida que se vuelve un habito”.

De igual modo, Armando Solarte, director de Aseia -- organizacion para el desarrollo del
talento humano y representantes en Colombia de John Grinder y Richard Bandler, creadores de la
PNL, dice que con ésta técnica “la persona es mas productiva, alcanza un desempefio mas alto en
cada cosa que hace, consistentemente; gana confianza, tiene mas claros sus objetivos y valores”.
(Sudrez, 2018)

El desarrollo organizacional comprende por tanto tener empleados competitivos apoyados

y guiados por las directivas y por los utensilios que €sta brinde. Lo més importante es que sean

seguidos por acciones y cambios constantes que los ayuden a adquirir nuevas formas de dirigir las

aspiraciones empresariales. No basta con saber como es el funcionamiento de una empresa, sino

que hay que comprender la forma de desenvolverse y de pensar de quienes forman parte de ella.




El entorno empresarial es un campo en donde el uso de la PNL recién incursiona con
buena acogida. Algunos de los aspectos en los que se han usado son la planeacion estratégica, las
comunicaciones y la resolucion de conflictos, el trabajo en equipo, la gestion de los equipos de
ventas, el liderazgo, la resistencia al cambio, entre muchos otros.

Uno de los problemas que mayores dificultades ofrece dentro de cualquier organizacion es
lograr una comunicacion efectiva en cualquier nivel: con clientes y proveedores, con subalternos
o pares. Qué decir de las politicas y acciones que la empresa pretende llevar a cabo como las
estrategias para sacar adelante sus objetivos, o cuando la entidad atraviesa una crisis o pretende
implementar cambios en su organizacion.

Si esta no es efectiva y no cuenta con los métodos correctos y eficientes se corre el riesgo
de llegar a puntos criticos como: malos entendidos, notificacion inadecuada de las prioridades,
ordenes confusas o aplicacion de criterios personales mal interpretados todo esto genera un clima
organizacional tenso y poco productivo. Uno de los principales obstaculos, es no reconocer que
existen barreras. Lo cual va de la mano con la falta de consciencia con relacion a la complejidad
de la comunicacion interpersonal y organizacional. (Taveras, Publicacion afio 2013)

Liliana Zambrano, psicdloga clinica y empresarial, enfatiza también en el valor de

comunicarse siempre con palabras positivas como: lograr, ventaja, acuerdo y beneficio. La

aplicacion de estos puntos contribuira a que se realicen progresos continuos de metas, al

suministrarles estructura y retroalimentacion en su desarrollo. Si hay algo que la PNL quiere
alcanzar en la gente es el desarrollo personal efectivo y positivo en todos sus &mbitos. Por tanto,
es importante que cada cual tenga presente que la obtencion de estos jamas incluird el dafio a
otros y, por el contrario, puede ser una referencia significativa para mejorar el accionar de los
individuos que conforman a la organizacion. (Suérez, 2018).

Adicionalmente debe existir un tipo de comunicacion lateral-diagonal, donde se formen
equipos interfuncionales para la solucion de problemas, que incluyen a personal de diferentes
departamentos, se ha convertido en un enfoque cada vez mas necesario para tratar con problemas
que atraviesan las lineas organizacionales. Para que la comunicacion sea efectiva y asertiva dentro
y fuera de la empresa, se debe tener en claro que se necesita ser empatico, paciente, tener la
destreza necesaria para saber manejar las situaciones que se les presenta. (Taveras, Publicacion

ano 2013)




PNL en desarrollo organizacional.
Las relaciones interpersonales son parte importante para llegar a conseguir objetivos y son la base

de los comportamientos organizacionales como del clima laboral. Por esto la importancia de las
buenas o malas relaciones en el interior de una organizacion, esto se logra con el trabajo en
equipo los trabajadores pasan muchas horas en el lugar de trabajo. Los problemas entre ellos, en
caso de haberlos, afectan a la organizacion y dificultan la consecucion de los objetivos marcados.

Para ello, es imprescindible que la relacion entre personas sea fluida.

También se pueden mejorar estos comportamientos con la Inteligencia emocional, de
acuerdo en el libro inteligencia emocional por Daniel Coleman es una herramienta inestimable
para comprender la productividad laboral de las personas, el éxito de las empresas, los
requerimientos del liderazgo y hasta la prevencion de los desastres corporativos. (Coleman,

1999)

Inicialmente, la PNL propone visualizar concretamente el propdsito u objetivo al que se
quiere llegar. Para Sandra Gomez, directora de Recursos Humanos de Red Colombia S.A., esto es
muy importante y para lograrlo debe hacerse siempre pensando positivamente y muy enfocados

en lo realmente prioritario.

La experta explica esto con un objetivo claro y comun para las organizaciones: aumentar
ventas dentro de un departamento comercial. Al haber mentalizado esta meta, el equipo entra en
accion y elabora un plan en donde use todas las herramientas posibles. En este caso, el
empoderamiento es importante pues fomenta en los empleados su talento y capacidad, al tiempo

que abre caminos para la consecucion positiva de su proposito. (Suarez, 2018)

En este orden de ideas, querer aumentar las ventas hara que los empleados acudan a su
ingenio, a recordar y poner en practica lo aprendido en las capacitaciones que han recibido.

Pensaran quiza en alianzas estratégicas con sus compaifieros de trabajo que les permitan tener

beneficios individuales y comunes. Al haber actuado y visto los resultados, si no fueron positivos,

hay que replantear los esquemas bajo los que se trabajaron y modificarlos. Aqui se habla de

reprogramar aquellas acciones y actitudes que no aportaron ciertamente en esto.

Al hablar de reprogramacion, la PNL se apoya en desaprender: corregir un habito o una

costumbre que no trae resultados efectivos y tangibles. Entonces, si no se pudieron aumentar las




ventas en el departamento, es necesario eliminar del esquema mental algunos puntos superfluos
que demostraron ofrecer pocos beneficios para conseguir lo que se quiere. De haber sido positivo
el resultado, las técnicas utilizadas tendran que ser guardadas, explotadas y trabajadas cuantas
veces sean necesarias para convertirlas en un habito que haga parte del individuo y se ejecute
inconscientemente. Cuando se toma conciencia de los resultados y cuando son acertados, se habla

del aumento del aprendizaje destinado a la mejora.

Individualmente, si la persona observa en sus compafieros un mejor desempefio que el
suyo opta conscientemente por hacerlo mejor y superarlo con nuevas habilidades que pueden ser
adquiridas a través de otros métodos o del apoyo de personas experimentadas. Esto es corregir,
mejorar y aumentar la competitividad dentro del area de trabajo, que indudablemente es el reflejo

de la actitud personal de cada cual.

Marco conceptual

Herramientas de la PNL.
Calibracion.

Es el término que se utiliza en la PNL para explicar “la deteccion temprana de un conjunto de

respuestas fisiologicas que se producen automaticamente en las personas al encontrarse en un

determinado estado mental: alegria, tristeza, rabia, acuerdo, desacuerdo, disponibilidad, etc.”
(Arocha, 2005, pag. 35)

El calibrado es una habilidad que inconscientemente las personas utilizan en su vida diaria,
al saber distinguir expresiones que denotan estados animicos y/o mentales en quienes se encuentran
a su alrededor. La PNL permite desarrollar y pulir esta habilidad, convirtiéndola en una fuerte
herramienta de mejora comunicacional.

El cuerpo, la mente y el lenguaje son tres elementos que forman una unidad indivisible, de
forma tal que, en el momento de la comunicacion, el cuerpo inconscientemente expresa, previo al
lenguaje, el estado interior de la persona. Todo lo que internamente ocurre estd compuesto por
actividades neurologicas de las que emergen las imagenes, los sonidos, los sentimientos, las
sensaciones, etc., que se revelan exteriormente a través de los componentes no verbales, siendo, por
lo tanto, un reflejo fisico de los pensamientos. Es interesante resaltar que estas conductas
fisiologicas tienden a ser repetitivas para cada uno de los estados mentales, permitiendo
identificarlos con facilidad cuando se presenta el estado correspondiente a la respuesta no verbal

que se esta percibiendo.
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Dentro de dichas conductas fisioldgicas, hay pardmetros que se pueden considerar mas
evidentes, y por consiguiente mas sencillos de identificar como: la postura general (posicion de los
miembros inferiores y movimientos corporales), los gestos y expresiones realizadas con el rostro
(especialmente con la frente, ojos, y boca). Existe ademas una amplia variedad de micro
comportamientos fisiolégicos mucho mas sutiles, que, mediante el desarrollo de la observacion,
permitiran a la persona identificar con mayor claridad el proceso mental en el que se encuentra su
receptor.

Anclaje.

En PNL se maneja bajo el nombre de Anclas, al proceso mediante el cual una informacion sensorial
externa desencadena un estado psicoldgico, un recuerdo o una emocion. Algunos ejemplos pueden
ser, una cancion que trae un recuerdo agradable, o la segregacion de saliva generada al pensar en
un limén. “Un ancla es cualquier cosa que da acceso a un estado emocional, y son tan obvias y
estan tan extendidas que apenas las reconocemos” (seymour & Ol¢onnor, 1990 y 1993, pag. 93)

Las anclas forman parte de la vida cotidiana, existiendo infinidad que se crean
inconscientemente, y que posteriormente al repetirse el estimulo externo, se dispara
automaticamente el estado mental o emocion al que se asocid en el pasado. Las anclas pueden ser
un sonido, un olor, un sabor, una palabra, una imagen.

La PNL convierte algo natural en una fuerte herramienta, desarrollando en la persona la
capacidad de crear anclas de manera consciente, que le permitan posteriormente desencadenar, en
si mismo y en los demas, estados psicologicos necesarios en una situacion determinada. Asimismo,
la PNL permite también eliminar conscientemente anclas que generan en el individuo emociones
indeseadas e inutiles como miedo, inseguridad, ansiedad, etc.

Por lo tanto, la PNL indica que lo ideal para la instalacién de anclas es comprometerse
emocionalmente. Para esto se indica que los pasos apropiados son los siguientes: seleccionar el
estado emocional o recursos que se desea; concentrarse y traer a la mente un momento vivido en el
que sintié dicha emocion con intensidad, revivir a plenitud el momento con imégenes, sonidos y
sensaciones de aquel momento; una vez que se encuentra sumergido a plenitud en la emocion se

procede a elegir y establecer el ancla. La persona podria establecer el ancla solo para el sistema de

representacion de su preferencia o bien, crear un ancla en cada sistema de representacion que en

conjunto le permitirdn revivir los sentimientos establecidos para las mismas.

Rapport.




Rapport es la sincronizacion armonica o compenetracion que se establece entre dos o mas
personas durante una buena comunicacion. Es esta sincronizacion se establece un ambiente de

armonia, credibilidad y confianza que conlleva a la fluidez de la conversacion.

La armonia en una conversacion se puede percibir a través de la sintonia en la postura, en
los gestos, en el ritmo respiratorio, en el contacto visual e incluso en el tono de voz y las palabras
utilizadas por ambas personas. Esta armonia muestra una especie de baile entre las dos personas,

donde el lenguaje tanto no verbal como el verbal de una es complementario al de la otra.

Para crear rapport es importante que la persona tenga la capacidad de conectarse con su
interlocutor, aceptarlo, y entender su mapa mental. Asimismo, la PNL le desarrolla la habilidad de
reflejar de forma consciente, sutil y respetuosa la forma de expresion de su interlocutor, lo cual se
conoce como Acompasamiento. Esto crea una compenetracion, que permite a quien aplica las
técnicas del rapport, influir sobre la persona con quien se comunica de manera de generar

confianza y empatia.

Dentro del mundo organizacional el rapport constituye un punto importante en la
comunicacion interpersonal, tanto entre los miembros de los diferentes departamentos y
profesiones, como entre los gerentes y sus subordinados, puesto que es esta sintonia la que
construye el puente para un mejor entendimiento y por consiguiente el alcance de objetivos y

metas, e incluso el cierre de negociaciones.

Acompasamiento.

Es el reflejo del lenguaje verbal y corporal del interlocutor en el momento de la comunicacion, es
reflejar, es mostrar en espejo, sin imitar, dirigiendo sefiales no verbales que la otra persona pueda
identificar clara e inconscientemente como suyas y que para ella es garantia de que esta siendo

comprendida, aceptada y reconocida. (Sambrano, 1997, pag. 65)

El acompasamiento puede ser realizado de forma directa, en la cual, la persona que busca
crear rapport en el ambiente, refleja exactamente los movimientos de su interlocutor, por ejemplo:
cruzar los brazos si la otra persona lo hace; o realizar el acompasamiento de forma cruzada, es

decir, realizar un movimiento similar, pero de otra parte del cuerpo, por ejemplo: cruzar las

piernas cuando la otra persona cruza los brazos. Esta Gltima forma de realizar acompasamiento es

la mas recomendada, puesto que es mas discreta y por consiguiente mas segura y confiable.




Esta herramienta de la PNL ofrece a nivel organizacional una serie de beneficios como:

crear un clima de confianza y una relacion satisfactoria con quien se comunica; mantener la

sintonia en momentos de desacuerdos o tension, por ejemplo, en reuniones empresariales; y

fundamentalmente, guiar al interlocutor hacia el alcance de metas u objetivos organizacionales.
Modelo Milton.

El Modelo Milton es otra de las herramientas de la PNL utilizadas en el manejo del lenguaje. Este

modelo recibe su nombre en honor al hipnoterapeuta Milton Erickson, puesto que fue construido

con base en los patrones caracteristicos que hallaron en su trabajo.

El Modelo Milton es un conjunto de patrones lingiiisticos utilizados para inducir el trance
en el interlocutor con la finalidad de ejercer influencia y cambios a través del inconsciente del
mismo. Es importante resaltar, que el término trance se refiere a un estado natural en el que se
capta por completo la atencion del interlocutor, lo que conlleva a que se encuentre altamente

motivado y por ende sea posible conducirlo al cambio, u objetivo que se desee.

Para este modelo se utilizan las mismas transformaciones lingiiisticas como
generalizaciones, distorsiones y eliminaciones; no obstante, uno de los fuertes instrumentos
dentro de este modelo es el uso de las metaforas, las cuales actiian como fuertes herramientas de
persuasion indirecta, a través de la narracion de historias que impliquen un efecto intencionado en
el receptor. Dentro del mundo de los negocios, el Modelo Milton puede ser utilizado para a través
del uso de palabras gordas y calientes, persuadir o influir en los subalternos y/o compafieros de
trabajo con la finalidad, por ejemplo, de guiarlos al alcance de ciertos objetivos y metas en

especifico.




Capitulo III: Componente investigativo

Metodologia del proyecto
Se tiene en cuenta la investigacion no experimental con un alcance explicativo porque se pretende

ir més allé de la descripcion de conceptos y se centra en responder por las causas de los resultados
en las variables de medicion y su relacion entre si (La PNL en el proceso de la comunicacion, en
el proceso de aprendizaje y en el desarrollo de competencias empresariales). Los estudios con
alcance explicativo pretenden responder a preguntas como: ;Qué percepcion tiene la
implementacion de la PNL en el desarrollo de competencias empresariales?; ; Al interior de la
empresa Animarte recreacion y eventos se percibe aceptacion o rechazo a las técnicas propuestas
por la PNL?;; Qué competencias se perciben que se desarrollan con la implementacion de la PNL?
Las investigaciones explicativas son mas estructuradas que los estudios con los demas alcances
(descriptivo, exploratorio y correlacional). (Sampieri, 2014, pag. 96) El propdsito de este tipo de
investigacion en el proyecto servird de ayuda para familiarizar conceptos de la PNL con el
contexto de los modelos para desarrollo de competencias organizacionales y posteriormente
sugerir afirmaciones o postulados.

Teniendo en cuenta el alcance explicativo es conveniente para adelantar la investigacion

formular una hipoétesis que establezca relaciones de causalidad porque no solo afirmaria la o las

relaciones entre dos o mas variables y la manera en que se manifiestan, sino que ademas

propondria un sentido de entendimiento en las relaciones de causa efecto. (Sampieri, 2014, pag.
110). En la investigacion se plantea la siguiente hipotesis tomando en cuenta lo mencionado
anteriormente: Las propuestas de la PNL contribuyen al desarrollo de competencias empresariales
en la empresa Animarte Recreacion y eventos, con esta hipodtesis planteada intervienen las
variables propuestas en los objetivos de la investigacion y se pretende demostrar con el grado de

percepcion por parte de los colaboradores Animarte recreacion y eventos.

Diseiio de investigacion para el proyecto
Se plantea una investigacion no experimental cuantitativa porque es secuencial y probatoria,

también cada etapa de la misma precede a la siguiente y pretende estructurarse a partir de una idea
que va a delimitarse con la puesta en marcha del estudio de la PNL. Posteriormente se plantean
los objetivos y preguntas de investigacion para que en base a esto se construya un marco o una

perspectiva tedrica. (Sampieri, 2014, pags. 4,5)
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De las preguntas se plantean las hipdtesis que a su vez determinan las variables u objetivos
especificos de la investigacion para posteriormente establecer un disefio que permita medir las
variables con herramientas estadisticas y al final lograr extraer una serie de conclusiones.

Los andlisis cuantitativos se interpretan a la luz de las predicciones iniciales o hipotesis y
de estudios previos. La interpretacion constituye una explicacion de como los resultados encajan
en el conocimiento existente. (Creswell, 2013)

Como poblacion se considera a los colaboradores de la empresa Animarte Recreacion y
Eventos y se delimita como muestra probabilistica o dirigida porque pretende que los casos sean
estadisticamente representativos de la poblacion (Sampieri, 2014, pag. 171). Posteriormente es

necesario describir los resultados y realizar un andlisis final.

Con lo mencionado anteriormente se tiene en cuenta para la investigacion un disefio
transeccional o transversal porque se pretende recolectar datos en un solo momento y analizar la
incidencia describiendo las variables. En este caso se pretende medir la percepcion con la
implementacion de la PNL en la organizacion Animarte Recreacion y Eventos. Como subcategoria
del disefio descrito el disefo correlacional-causal permite limitar la relacion entre las variables de

la investigacion que son la PNL y el desarrollo de competencias.

Herramienta de recoleccion de datos
Tomando como referencia que la investigacion es cuantitativa con alcance explicativo, también

que pretende ser secuencial y probatoria se determina como herramienta de recoleccion de datos
la realizacion de una encuesta o cuestionario a manera de entrevista estructurada a miembros de la
organizacion Animarte Recreacion y Eventos, estos miembros hacen parte de las areas
funcionales de dicha organizacion lo que permitiria identificar con mas precision la informacion

requerida.

La encuesta o cuestionario es la herramienta mas estética y rigida de todas, ya que se basa

en una serie de preguntas predeterminadas e invariables lo que facilita enormemente la

unificacion de criterios y la valoracion de las respuestas de cada uno de los entrevistados. Esta

herramienta consiste en un intercambio de informacion que permite reunir datos durante un
encuentro de caracter privado y responde a preguntas relacionadas con el problema planteado para
posteriormente poder cuantificar la informacion. Con los datos obtenidos se busca la asociacion o

relacion entre variables de la investigacion.




En esta herramienta se usa la recoleccion y andlisis de datos para contestar preguntas de
investigacion y probar hipdtesis establecidas previamente, confia en la medicion numérica, el
conteo y en el uso de la estadistica para establecer con exactitud patrones de comportamiento en
una poblacion. (Sampieri, 2014, pag. 54). La encuesta sigue un procedimiento fijo por un
cuestionario o guia, eso quiere decir que es necesario contar con una serie de preguntas

preparadas previamente. (Charles, 1990).

Las preguntas planteadas se desarrollan mediante la escala Likert porque es una escala
psicométrica para la comprension de las opiniones y actitudes de los entrevistados, también
conocer su grado de aceptacion o conformidad en cuanto hacia el tema abordado en la

investigacion.

El cuestionario establecido se aplica de una manera autoadministrada teniendo en cuenta
que se realiza directamente a los participantes que en este caso son los 30 colaboradores de la
empresa Animarte recreacion y eventos; de los cuales son 17 hombres y 13 mujeres, las

respuestas las suministran dichas personas sin intermediarios y se realiza de una manera grupal.

Instrumento para la medicion de los datos recolectados

Una vez recolectado los datos se deben codificar para posteriormente efectuar el analisis de las

variables a medir. Tomando como referencia que el cuestionario propuesto se realiza
considerando la escala de Likert se pretende medir cada una de las variables propuestas su grado
de importancia, la escala implementada en el cuestionario se la siguiente: (mucho, poco y nada).

De esta manera se pretende analizar el grado de aceptacion en cada uno de los participantes.

Adicionalmente en el cuestionario se pretende categorizar a los participantes en (género,
edad y cargo) para un posterior analisis detallado y que permita medir el grado de cada una de las

variables propuestas en ciertos grupos con de personas con determinadas caracteristicas.

Las variables que se tienen en cuenta para dicha medicidn son las descritas anteriormente
(comunicacion, servicio al cliente y desarrollo organizacional) ya que estas son las mas
representativas en la implementacion de la PNL es por esto que las preguntas realizadas en el

cuestionario tienen tres categorias y se dividen dependiendo de la variable abordada.

La escala propuesta para llevar a cabo dicho analisis en las respuestas de cada uno de los

entrevistados se describe a continuacion.




Tabla 1.

Escala para datos recolectados.

Respuesta

Codificacion.

Nada

1

Poco

2

Mucho

3

Nota. Codificacion fisica de los datos recolectados tomando en cuenta la escala de Likert. Autoria propia.

Con la escala descrita anteriormente descrita se establece el siguiente documento de

codigos con la escala tipo Likert en donde se consideran las variables de la investigacion y cada

una de las preguntas planteadas en el cuestionario.

Tabla 2.

Documento de codigos con la escala tipo Likert.

Variable

Servicio al cliente

Pregunta

11. ;Cree que se plantearon cambios
para mejorar la comunicacion

organizacional?

8. (Cree que las practicas sugeridas
podrian favorecer el fortalecimiento
de sus competencias en servicio al

cliente?

Categorias.

Codigos




3. De los temas tratados califique
cuanto le aport6 cada uno:

Servicio al cliente

6. ;Considera que el uso constante de
lo aprendido podria incrementar su

productividad?

9. (El ejercicio lo invit6 a la

reflexion acerca del manejo
adecuado de las emociones en el

ambito laboral?

3. De los temas tratados califique
cuanto le aporté cada uno:

Desarrollo de competencias

Nota. Representacion de la escala de Likert en cada una de las preguntas. Autoria propia.




Descripcion de la poblacion
Para el desarrollo de este proyecto se tomo como poblacion a 30 de los empleados de la empresa

animarte Recreacion y eventos 17 hombres y 13 mujeres quienes se encuentran en un rango de

edad entre los 18 a 38 afios y hacen parte de las areas funcionales de la empresa.

Dicha muestra es pertinente para medir los resultados esperados por la investigacion
teniendo en cuenta que su grado de percepcion con los programas de PNL en la empresa responde
a los objetivos planteados y logra llegar a las conclusiones esperadas.

La investigacion cuenta con el apoyo de técnicas e instrumentos cuantitativos que

permitiran la recoleccion e interpretacion de la informacion.

Descripcion de la muestra
Considerando el tamafio de la poblacion descrito anteriormente no es necesario para adelantar la

investigacion establecer una muestra teniendo en cuenta que la poblacion se encuentra delimitada

en los 30 trabajadores en mencion.

Recoleccion de datos
Para que el proceso de recoleccion de datos tenga la validez necesaria para el estudio de las

variables a tratar es necesario determinar una muestra adecuada que tenga la representatividad en
el tamaio y que refleje la misma estructura existe en la poblacion. Sin una buena poblacion de
datos no se puede generalizar y se corre el riesgo de llevar las conclusiones mas alla de la
realidad. Es por esto que se determina como poblacion a los 30 trabajadores de la organizacion
Animarte recreacion y eventos de los cuales, son 17 hombres y 13 mujeres porque representan
una cifra representativa en la organizacion para medir y explicar el resultado de las variables a

estudiar.

La poblacion de 30 trabajadores encuestados estd conformada por personas de distintas
caracteristicas como lo son la edad de cada uno y el género; el estudio de los resultados tomando
como parametro dichas caracteristicas de la muestra permite un analisis mas detallado de los

datos recolectados. Estos datos recolectados en el estudio se describen a continuacion.




Descripcion de los datos recolectados
Género de encuestados.

Tabla 3.
Descripcion de los datos. Género de los encuestados.

Mujeres 13 43%
Total 30 100 %

Nota. Porcentaje representativo del género de los encuestados. Autoria propia.

Tlustracion 1.

Descripcion de los datos. Género de los encuestados.

®hombres ™ mujeres

Nota. Representacion del porcentaje del género de los encuestados. Autoria propia.

Edad de los encuestados.
Tabla 4.

Descripcion de los datos. Edad de los encuestados.

De 23 a 26 anos 12

Total 30

Nota. Autoria propia.




Ilustracion 2.

Descripcion de los datos. Edad de los encuestados.

B De 18 a22 afios ™ De 23 a 26 afilos ™ De 27 y mas afios

Nota. Representacion del porcentaje de la edad en los encuestados. Autoria propia.

Administracion del proyecto
La investigacion se llevo a cabo el dia 18 de mayo del afio 2018 y consistio en reunir a los 30

trabajadores de la empresa animarte recreacion y eventos a una charla informativa con el apoyo
de la gerente de la empresa en donde se realizo6 inicialmente una retrospectiva del proceso que ha
adelantado la empresa Integral Coaching con los colaboradores para posteriormente realizar el

cuestionario con cada uno de ellos.

El proceso de escoger la poblacion para el analisis de los resultados se determind

considerando que dichos colaboradores hacen parte de las areas funcionales de la empresa y

teniendo en cuenta que al identificar los resultados de los cuestionarios a realizar se puede medir

los resultados con mayor grado de exactitud a los objetivos planteados.

Para formular el cuestionario realizado fue necesario identificar qué aspectos de la PNL se
consideran en el proceso de capacitacion por parte de la empresa Integral Coaching con las
empresas y para esto fue necesario adelantar una reunion con la gerente de la empresa Olga
Tibaduiza el dia 17 de mayo del 2018 en donde se pudo establecer que variables se pretenden

medir en la investigacion.




Finalmente, la recoleccion de los datos tardd una semana después de la reunion con el

objetivo de que cada colaborador entrevistado se tome el tiempo necesario para responder a cada

uno de los interrogantes planteados.

Los recursos econémicos empleados en la investigacion no pueden ser detallados ya que
no fueron considerables para detallarse puesto que consistieron en la impresion de los

cuestionarios.




Capitulo IV: Analisis de los datos
Para llevar a cabo el analisis de los datos obtenidos es necesario tomar como referencia las tres

variables que se determinaron en el desarrollo de la recoleccion de datos y son las que se han
implementado en el desarrollo de los programas acerca de la PNL por parte de Integral Coaching
en la empresa Animarte Recreacion y Eventos. En el cuestionario realizado a los colaboradores de

la empresa se establecen dichas variables y estas son las siguientes:

- Comunicacion.
- Servicio al cliente.

- Desarrollo organizacional.

De acuerdo a lo planteado el analisis de los datos se realiza con cada una de las variables
que se pretende explicar para argumentar la informacion recolectada con més profundidad y para
interpretar sus resultados.

Tabla 5.

Calificacion pregunta 3 cuanto le aporto a usted la variable de comunicacion.

Genero Mucho Poco Nada Total

Mujer 13 0
Total 30 0

Nota. Autoria propia.

13

0
0 30

Tlustracion 3.

Calificacion pregunta 3 cuanto le aporto a usted la variable de comunicacion.

18

mucho poco nada




Nota. Autoria propia.
Tabla 6.

Calificacion pregunta 3 cuanto le aporto a usted la variable de Servicio al cliente

Género Mucho  Poco Nada Total

Mujer 10 0 13
Total 23 0 30

Nota. Autoria propia.

Ilustracion 4.

Calificacion pregunta 3 cuanto le aporto a usted la variable de Servicio al cliente.

14
12
10

Mucho Poco Nada

Nota. Autoria propia.

Tabla 7.

Calificacion pregunta 3 cuanto le aporto a usted la variable de desarrollo de competencias.

Género Mucho Poco Nada Total

Mujer 9 4 0 13
Total 23 7 0 30

Nota. Autoria propia.




Ilustracion 5.

Calificacion pregunta 3 cuanto le aporto a usted la variable de desarrollo de competencias.

16
14
12
10

Mucho Poco Nada

Nota. Autoria propia.

Comunicacion
Como mencionan (Borrego & Alvarado, 2010)“la comunicacion es un fenémeno que ha estado

presente desde el origen de la humanidad, en diversas manifestaciones: oral, escrita, pictografica,
kinésica, paralenguaje, proxémica, entre otras. Siendo ésta misma la amalgama entre el ser
humano y las relaciones entre ellos ““. Por lo anterior, el estudio de la comunicacion se vuelve de
vital importancia, ya que, si se cuenta con una estrategia de comunicacioén adecuada dentro de la

organizacion, la empresa lograra sera mas efectiva y productiva.

En el cuestionario planteado a los colaboradores de Animarte Recreacion y eventos se
plantea la comunicacion como variable teniendo en cuenta que los programas de la PNL

adelantados por Integral Coaching hacen parte del conjunto de temas a profundizar. El proceso de

comunicacion es un aspecto fundamental para cada uno de los miembros de la organizacion como

se explica a continuacion.




Ilustracion 6.

Calificacion pregunta 5 ;Cree usted que las practicas propuestas ayudan en el mejoramiento de la comunicacion
organizacional entre las diferentes areas y miembros de la empresa?

B Mucho ®Poco mNada

Nota. Autoria propia.

Ilustracion 7

. Calificacion pregunta 5 ;Cree usted que las practicas propuestas ayudan en el mejoramiento de la comunicacion
organizacional entre las diferentes areas y miembros de la empresa? Segun género.

20
15
10

Mucho Poco Nada

Nota. Autoria propia.




Ilustracion 8.

Calificacion pregunta 5 ;Cree usted que las practicas propuestas ayudan en el mejoramiento de la comunicacion
organizacional entre las diferentes dreas y miembros de la empresa? Segun edad

20
15
10

Mucho Poco Nada

m De 18 a 22 afios ™ De 23 a 26 afios ® De 27 y mas afios

Nota. Autoria propia.

En la pregunta 5 ;Cree usted que las practicas propuestas ayudan en el mejoramiento de la

comunicacion organizacional entre las diferentes areas y miembros de la empresa? De los 30

colaboradores el 100% contesto mucho, segiin genero 17 hombres y 13 mujeres, y segin edad 15

personas de los 18 a 22 afios, 12 personas de 23 a 26 afios y 3 personas de 27 y més afos,

obteniendo una percepcion positiva

Tlustracion 9.

Calificacion pregunta 11 ;Cree que se plantearon cambios para mejorar la comunicacion organizacional?

0%

B Mucho ©=Poco ®Nada

Nota. Autoria propia.




Tlustracion 10.

Calificacion pregunta 11 ;Cree que se plantearon cambios para mejorar la comunicacion organizacional? Segun

género

20

15

10

Mucho Poco

Nota. Autoria propia.

Tlustracion 11.

Calificacion pregunta 11 ;Cree que se plantearon cambios para mejorar la comunicacion organizacional? Segun
edad

20
15
10

5

0 ]

Mucho Poco Nada

B De 18 a 22 afios = De 23 a 26afios ® De 27 y mas afios

Nota. Autoria propia.

De acuerdo a la pregunta 11 ;Cree que se plantearon cambios para mejorar la comunicacion

organizacional? De los 30 encuestados el 100% contesto mucho, segin genero 17 hombres y 13

mujeres y segun edad 15 personas de los 18 a 22 afios, 12 personas de 23 a 26 afos y 3 personas

de 27 y mas aos, esto nos indica que la informacion suministrada en la capacitacion fue aplicada
por la empresa.
Realizando una comparacion con las preguntas que conforman la variable de

comunicacion el 100% de los encuestados tienen una percepcion positiva con todo lo que tiene

que ver con la comunicacion, entre las diferentes areas y miembros de la empresa.




Servicio al cliente
Las empresas deben invertir en conocer cuales son las necesidades de sus clientes y tratar de

satisfacerlas. Mientras las conoce y cuenta con el presupuesto adecuado para lograrlo, es
importante consentir a los clientes mediante detalles que pueden hacer la diferencia entre un
servicio y otro, mostrando asi la calidad con la que cuentan y consiguiendo la ventaja competitiva

que todas las empresas necesitan para lograr acaparar el mercado.

La calidad percibida del servicio es el resultado de un proceso de evaluacion, en el cual los
clientes comparan sus percepciones de la prestacion del servicio recibido con lo que ellos

esperaban del mismo. (Nudel, 2009)

Una de las competencias que se busca desarrollar con los programas de PNL en la

empresa es la del servicio al cliente porque es parte fundamental de la razon social de la empresa

y con la informacion obtenida también se identifica una percepcion positiva.

Ilustracion 12.

Calificacion pregunta 8 ;Cree que las practicas sugeridas podrian favorecer el fortalecimiento de sus competencias
en servicio al cliente?

B Mucho = Poco mNada m

Nota. Autoria propia.




Ilustracion 13.

Calificacion pregunta 8 ;Cree que las practicas sugeridas podrian favorecer el fortalecimiento de sus competencias
en servicio al cliente? Segiin género.

15

Mucho

Nota. Autoria propia.
llustracion 14.

Calificacion pregunta 8 ;Cree que las practicas sugeridas podrian favorecer el fortalecimiento de sus competencias
en servicio al cliente? Segun edad.

15

10

Mucho Poco Nada

B De 18 a 22 afios ™ De 23 a 26afios ® De 27 ymas afios

Nota. Autoria propia.

Segtin la pregunta 8 ;Cree que las practicas sugeridas podrian favorecer el fortalecimiento de sus
competencias en servicio al cliente? De los 30 colaboradores el 80% contesto mucho y el 20%
contesto poco, segun genero 14 hombres y 10 mujeres su percepcion fue positiva y 3 Hombres y 3
mujeres no lo fue contestando poco, segun edad 13 personas de los 18 a 22 afios, 8 personas de
23 a 26 afios y 3 personas de 27 y mds afios contestaron mucho mientras 2 personas de 18 a 22
afios y 4 personas de 23 a 26 afios su respuesta fue poco, esto nos muestra que existe una falencia
del 20% en servicio al cliente, sin embargo su pudo evidencia una mayoria con una percepcion

positiva.




Tlustracion 15.

Calificacion pregunta 12 Respecto al servicio al cliente ;Considera usted que esta capacitacion se abordaron
propuestas para su mejora?

B Mucho ©=Poco ®Nada

Nota. Autoria propia.
Tlustracion 16.

Calificacion pregunta 12 Respecto al servicio al cliente ;Considera usted que esta capacitacion se abordaron
propuestas para su mejora? Segun género.

15

10

Mucho Poco

Nota. Autoria propia.




llustracion 17.

Calificacion pregunta 12 Respecto al servicio al cliente ;Considera usted que en esta capacitacion se abordaron
propuestas para su mejora? Segun edad.

15

10

Mucho Poco Nada

® De 18 a 22 afios = De 23 a 26afios ® De 27 y mas afios

Nota. Autoria propia.

En la pregunta numero 12 respecto al servicio al cliente ;Considera usted que esta capacitacion se
abordaron propuestas para su mejora? De las 30 personas el 83%% contesto mucho y el 17 %
poco, segun genero 14 hombres y 11 mujeres respondieron positivamente y 3 hombres y 2
mujeres fueron menos positivos respondiendo poco y segun edad 14 personas de los 18 a 22 afos,
8 personas de 23 a 26 afios y 3 personas de 27 y mas afios contestaron mucho, pero 1 persona de

los 18 a 22 afios y 4 personas de los 23 a 26 afios contestaron poco.

Considerando lo anterior es necesario replantearse como las practicas propuestas por la
PNL pueden tener una evaluacion mas positiva en la variable de aprendizaje en herramientas de

servicio al cliente y que otras propuestas pueden contribuir a un resultado mas efectivo en los

participantes tomando también como referencia que el proceso de aprendizaje o el concepto de la

variable para cada uno de miembros en la organizacion puede verse de una manera diferente y a

su vez dificil de medir.

Desarrollo organizacional
Uno de los principales objetivos de los programas adelantados en la empresa Animarte

Recreacion y eventos es el desarrollo organizacional que hace referencia a la mejora del clima

laboral y el proceso de aprendizaje.

El desarrollo organizacional (DO) trata sobre el desarrollo, funcionamiento y efectividad

en las relaciones humanas dentro de una organizacion con un fin en comtn. También es el trabajo




que hace la gerencia para que sus miembros se sientan parte de una causa creible, sostenible y

funcional.

Se da énfasis al capital humano dinamizando los procesos, creando un estilo y sefialando
una meta desde la institucionalidad. Ademas, es una herramienta que por medio del analisis
interno permite obtener informacion para guiar o adoptar una estrategia o camino rumbo a un
cambio. A través de éste, se logra la eficiencia de todos los elementos que la constituyen y asi

lograr el éxito planteado.

Esto requiere que una organizacion se encuentre en capacidad o tenga los elementos

necesarios para entrar a competir en el mundo actual, convirtiéndose por tanto el DO en una

necesidad. Para utilizar esta herramienta se emplea o se hace uso de un proceso fundamental,
como lo es el aprendizaje, que es la via por la cual se accede al conocimiento adquiriendo
destrezas y habilidades produciendo cambios en el comportamiento. Es por esta razoén que hay
que tener en cuenta los aspectos que influyen en el rendimiento de los elementos que constituyen

una organizacion. (Alles, 2011, pag. 120).

Ilustracion 18.

Calificacion pregunta 6 ;Considera que el uso constante de lo aprendido podria incrementar su productividad?

B Mucho ©Poco mNada

Nota. Autoria propia.
Tlustracion 19.

Pregunta 6 ;Considera que el uso constante de lo aprendido podria incrementar su productividad? Segun género.




Mucho Poco

Nota. Autoria propia.

Ilustracion 20.

Calificacion pregunta 6 ;Considera que el uso constante de lo aprendido podria incrementar su productividad?
Segun edad.

20
15
10

Mucho Poco Nada

B De 18 a 22 afios ™ De 23 a 26 afios ® De 27 y mas afios

Nota. Autoria propia.

En la pregunta 6 ;Considera que el uso constante de lo aprendido podria incrementar su

productividad? De los 30 colaboradores el 100% contesto mucho, segun genero 17 hombres y 13

mujeres, y segin edad 15 personas de los 18 a 22 afios, 12 personas de 23 a 26 afios y 3 personas

de 27 y mas afos, obteniendo una percepcion positiva.




Tlustracion 21.

Pregunta 7 ;La practica de las técnicas sugeridas promueven un clima laboral armonioso al interior de la empresa?

B Mucho ®™Poco ®Nada

Nota. Autoria propia.
Hlustracion 22.

Calificacion pregunta 7 ;La practica de las técnicas sugeridas promueven un clima laboral armonioso al interior de
la empresa? Segun género

20

15

Mucho Poco Nada

Nota. Autoria propia.




Ilustracion 23.

Calificacion pregunta 7 ;La practica de las técnicas sugeridas promueven un clima laboral armonioso al interior de
la empresa? Segun edad.

20
15
10
5

0 |
Mucho Poco

B De 18 a 22 afios ™ De 23 a 26 afios ® De 27 y mas aios

Nota. Autoria propia.

En la pregunta 7 ;La practica de las técnicas sugeridas promueven un clima laboral armonioso al
interior de la empresa? De los 30 colaboradores el 97% contesto mucho y el 3% contesto poco,
segun genero 17 hombres y 12 mujeres contestaron mucho y 1 mujer contesto poco, y segiin edad

15 personas de los 18 a 22 afios y 27 y mads afios su respuesta fue positiva, de 23 a 26 afios 11

personas respondieron mucho y una contesto poco, aunque no fue el 100% satisfactorio ya que un

3% tuvo una percepcion diferente el balance sigue siendo positivo.

Tlustracion 24.

Calificacion pregunta 9 ;El ejercicio lo invito a la reflexion acerca del manejo adecuado de las emociones en el
ambito laboral?

B Mucho ®Poco mNada

Nota. Autoria propia.




Ilustracion 25

Calificacion pregunta 9 ;El ejercicio lo invito a la reflexion acerca del manejo adecuado de las emociones en el
ambito laboral? Segiin género.

20
15
10

Mucho Poco

Nota. Autoria propia.

Tlustracion 26.

Calificacion pregunta 9 ;El ejercicio lo invito a la reflexion acerca del manejo adecuado de las emociones en el
ambito laboral? Segun edad.

20

15

Mucho Poco Nada

EDe 18 a22 afios = De 23 a 26afios ® De 27 ymas afios

Nota. Autoria propia.

En la pregunta 9 ;El ejercicio lo invito a la reflexion acerca del manejo adecuado de las
emociones en el &mbito laboral? De los 30 colaboradores el 100% contesto mucho, segiin genero
17 hombres y 13 mujeres, y segin edad 15 personas de los 18 a 22 afios, 12 personas de 23 a 26

afos y 3 personas de 27 y mas afos, obteniendo una percepcion positiva.




Tlustracion 27.

Calificacion pregunta 10 ;Considera que los usos de las técnicas sugeridas fortalecen el desarrollo de competencias
en trabajo en equipo?

B Mucho ©=Poco ®Nada

Nota. Autoria propia.
Ilustracion 28.

Calificacion pregunta 10 ;Considera que los usos de las técnicas sugeridas fortalecen el desarrollo de competencia
en trabajo en equipo? Segun género.

15

10

Mucho Poco Nada

Nota. Autoria propia.




Ilustracion 29.

Calificacion pregunta 10 ;Considera que los usos de las técnicas sugeridas fortalecen el desarrollo de competencias
en trabajo en equipo? Segun edad.

15

10

Mucho Poco Nada

B De 18 a 22 afios ™ De 23 a 26anos ® De 27 y mas anos

Nota. Autoria propia.

En la pregunta 10 ;Considera que los usos de las técnicas sugeridas fortalecen el desarrollo de las
competencias en trabajo en equipo? De las 30 personas el 77%% contesto mucho y el 23 % poco,
segun genero 14 hombres y 9 mujeres respondieron positivamente y 3 hombres y 4 mujeres

fueron menos positivos respondiendo poco y segun edad 12 personas de los 18 a 22 afios, 8

personas de 23 a 26 afios y 3 personas de 27 y més anos contestaron mucho, por los contrario 3

personas de 18 a 22 afios y 4 personas de los 23 a 26 afos contestaron poco, lo que nos demuestra
que aunque sigue siendo positiva la percepcion se deberd tener en cuenta ese 23% que no tuvo la

misma percepcion.

Analizando la variable de desarrollo organizacional encontramos que al nombrar clima
laboral y productividad los colaboradores encuestado tiene un grado alto de aceptacion, pero ya al
manejar el tema de desarrollo de competencias no tiene el mismo grado de aceptacion. Al
nombrar la pregunta numero 10 donde su tema principal es el desarrollo de las competencias del
100% de los colaboradores un 23% tuvo una percepcion negativa, aunque no €s un porcentaje

muy grande estd conformado con un poco mas de la cuarta parte de todos los encuestados.




Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones
Con la investigacion adelantada se pudo medir la percepcion de la PNL en la empresa Animarte

recreacion y eventos porque adopta sus practicas propuestas y también se pudo identificar como
dichas practicas contribuyen a su desarrollo de competencias. Es necesario mencionar que la con
la investigacion realizada se pudo identificar que el nimero de empresas que implementan la PNL
como practica de su cultura organizacional es considerable y puede ser mas algido que el

imaginado para la linea de investigacion abordada.

La investigacion también cumpli6 con las expectativas que se tenian antes de llevarse a
cabo ya que permitié medir a profundidad la tematica planteada y logré descubrir que las
practicas propuestas por la PNL pueden ser indispensables en el desarrollo organizacional de la
empresa estudiada porque al realizar la investigacion se logré identificar que sus principales
propuestas en el ambito organizacional tienen un grado de percepcion positivo tomando en cuenta
los resultados de los cuestionarios adelantados en la empresa con cada uno de sus colaboradores.
Dichos colaboradores hacen parte del area funcional de Animarte Recreacion y Eventos lo que
permite inferir a una posible aceptacion en otras empresas con similares caracteristicas y responde
a la pregunta de investigacion planteada que fue ;Cudl es la percepcion de la aplicacion de
técnicas propuestas dentro de la programacion neurolingiiistica para el desarrollo de las

competencias en la organizacion Animarte recreacion y eventos?

El aporte de la investigacion adelantada a la linea de conocimiento adscrita (Teoria y
cultura organizacional) se concentra en que se evidencio con la informacion recolectada que las
propuestas hechas por la PNL en el desarrollo al interior de las organizaciones se reciben con un

alto grado de aceptacion en la percepcion por parte de los colaboradores de la empresa estudiada

lo que permite fundamentar como la interaccion de variables del entorno intervienen en el

desarrollo de las organizaciones.

Tomando en cuenta las variables planteadas en la investigacion se puede concluir lo

siguiente:

- Con el instrumento de recoleccion de datos propuesto se pudo medir como la PNL
tiene un grado de percepcion aceptable en el desarrollo de una mejor comunicacion en la

empresa y se pudo apreciar que las practicas propuestas han contribuido de gran manera




en la cultura organizacional. La comunicacion es un aspecto a tener en cuenta en las
organizaciones que pretenden mejorar su clima organizacional y con la investigacion
realizada se logré determinar que la PNL para los colaboradores de la empresa Animarte
Recreacion y eventos promueve practicas que favorecen dicho proceso.
- La investigacion logro identificar que las propuestas de la PNL para el proceso de
aprendizaje de habilidades como la de servicio al cliente has sido fundamentales en
Animarte Recreacion y Eventos con la informacion recolectada de gran parte de sus
colaboradores y el grado de aceptacion percibido. El servicio al cliente es una de las
competencias a las que apunta la PNL con sus propuestas y también es fundamental para
la actividad de la empresa investigada por esto se logrd identificar que la pertinencia para
seguir implementado la PNL por la empresa en su cultura organizacional es considerable.
- El desarrollo del analisis de los datos recolectados permite aseverar que al aplicar
las practicas de la PNL por la empresa Animarte Recreacion es positivamente percibida
por sus colaboradores en el desarrollo de competencias que a su vez se refleja en su clima
organizacional lo que invita a la empresa continuar con los programas adelantados y
también sirven como propuesta valida para implementarse en otras empresas sin
considerar demasiado su actividad econdmica, tamafio o afios de vida.

Recomendaciones

La investigacion adelantada pretende aportar soluciones a las problematicas identificadas en la

empresa Animarte recreacion y eventos que pueden perjudicar su clima organizacional, el

instrumento de recoleccion de datos permitié medir la percepcion de sus colaboradores con los

programas de la PNL en la comunicacion, servicio al cliente y el desarrollo organizacional lo que

hace pertinente considerar las practicas propuestas e implementarlas en cualquier empresa

independientemente de sus caracteristicas.

La PNL aborda temas fundamentales en la cultura organizacional por lo que es necesario
considerar sus propuestas y evaluar que percepcion ha tenido en las empresas que la han

implementado.

Finalmente, el desarrollo de competencias es un aspecto dentro de la cultura
organizacional fundamental por lo que se recomienda abordar a profundidad las diferentes

herramientas que existen a parte de la PNL y sus propuestas para el desarrollo de las
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organizaciones. Con la investigacion adelantada se pudo evidenciar como la PNL contribuye en el

desarrollo de competencias con la aceptacion demostrada por parte de los colaboradores de la

empresa Animarte Recreacion y eventos en el estudio realizado lo que permite demostrar su grado

de pertinencia en la implementacion en cualquier organizacidon porque propone a esta herramienta
como técnica para facilitar el empoderamiento, favorecer el clima organizacional y erradicar en

las organizaciones aspectos nocivos como la desmotivacion e inconformidad en los empleados.




Referencias
Alles, M. A. (2011). Diccionario de Términos de Recursos Humanos. Granica S.A.

Arocha, M. (2005). PNL Organizacional. Japiter Editores.

ASEIA Asesores en excelencia integral. (Recuperado en Abril de 2018). ASEIA Asesores en
excelencia integral. Obtenido de http://www.pnlaseia.com/quienes-somos/

Borquez, S. (2002). PNL: tres letras para facilitar el cambio. Santiago de Chile: Pharos.
Borrego, R. S., & Alvarado, A. (2010). Comunicacion organizacional. México D.F.
Charles, N. (1990). El proceso de la entrevista. Kapeluz.

Coleman, D. (1999). Inteligencia Emocional. Kairos.

Creswell, J. (2013). Qualitative Inquiry and Research Design: Choosing Among Five
Approaches. Sage publications.

Heather, & Alder. (1999). PNL en 21 dias. EDAF.

integral coaching. (Actualizado en Mayo de 2018). Obtenido de
http://www.integralcoaching.com.co/

Nudel, S. K. (2009). La importancia del servicio al cliente. Expansion.

Robbins. (2004 p. 545). Comportamiento Organizacional. Pearson.

Sambrano, j. (1997). PNL para todos. Caracas: Alfadil.

Sampieri, H. (2014). Metodologia de la investigacion. Mc GRAW HILL.

seymour, & Olcdonnor. (1990 y 1993). Introduccion a la PNL. Barcelona: URANO.

Sudrez, A. (2018). Desarrolle y forme conductas con la Programacion Neurolingiiistica. gestion
humana.com.

Taveras, C. G. (Publicacion afio 2013). LA COMUNICACIONES EFECTIVAS EN LAS
EMPRESAS. Obtenido de http://www.eoi.es/blogs/mintecon/2013/06/11/la-comunicacion-
efectiva-en-las-empresas/

Torres, E. (2001 p. 4). Programacion Neurolingiiistica: eje transversal de comunicacion en el
individuo para la gedtion de ventas. Zulia: Universidad Rafael Belloso Chacin.




Listas especiales

Lista de ilustraciones
Tlustracion 1 Descripcion de los datos. Género de 1os encuestados. .........cceeveeeciienieeiiienieenieennee. 31

[lustracion 2 Descripeion de los datos. Edad de los encuestados
[lustracion 3.Calificacion pregunta 3 cuanto le aport6 a usted la variable de comunicacion. ....... 34

[lustracion 4. Calificacion pregunta 3 cuanto le aporto a usted la variable de Servicio al cliente. 35
[lustracion 5 Calificacion pregunta 3 cuanto le aporto a usted la variable de desarrollo de
COTMPELETICIAS. .vvevvieeeeeureeteeateeteeeteesseeesseenseessseessaeasseessesnseesseanseesseenseensseasseenssesnseesssesnseesssesseens 36
Tlustracion 6. Calificacion pregunta 5 ;Cree usted que las practicas propuestas ayudan en el
mejoramiento de la comunicacion organizacional entre las diferentes areas y miembros de la
CINIPTESAT ..o euvveeeneteeetieeetteeetteeeteeesataeeasteeeasteeeasseeensseeanssaeansseeansseeansseanssseeasseeensseeensseesnnseesanseesnsseeans 37
Tlustracion 7. Calificacion pregunta 5 ;Cree usted que las practicas propuestas ayudan en el
mejoramiento de la comunicacion organizacional entre las diferentes areas y miembros de la
EMPIESAT SEEUN ZEINETO. ..eeuvieeririeeiiieeiiieeiteeerteeesteeeseteeeeteessreessseesssseesseeessseeessseesssseesssseesnsseesns 37
Tlustracion 8. Calificacion pregunta 5 ;Cree usted que las practicas propuestas ayudan en el
mejoramiento de la comunicacion organizacional entre las diferentes areas y miembros de la
empresa? Segun edad

Tlustracion 9. Calificacion pregunta 11 ;Cree que se plantearon cambios para mejorar la
COMUNICACION OTZANIZACIONAL? .....couiiiiiiiiiiie ettt ettt sttt e e 38
[ustracion 10. Calificacion pregunta 11 ;Cree que se plantearon cambios para mejorar la
comunicacion organizacional? Seglin género

[lustracion 11. Calificacion pregunta 11 ;Cree que se plantearon cambios para mejorar la
comunicacion organizacional? Segin edad

[lustracion 12. Calificacion pregunta 8 ;Cree que las practicas sugeridas podrian favorecer el
fortalecimiento de sus competencias en servicio al Cliente? ..........ccceevieviieiiieniieiienieeeesee e 40
[lustracion 13. Calificacion pregunta 8 ;Cree que las practicas sugeridas podrian favorecer el
fortalecimiento de sus competencias en servicio al cliente? Segliin género. ..........ccceeeeeeeerveennene 41
[ustracion 14.Calificacion pregunta 8 ;Cree que las practicas sugeridas podrian favorecer el
fortalecimiento de sus competencias en servicio al cliente? Segiin edad

[lustracion 15. Calificacion pregunta 12 Respecto al servicio al cliente ;Considera usted que esta
capacitacion se abordaron propuestas para SUMEJOTA? ........eeevuveeeruveerrureenireeenireeesreeesreeessneesnnneeens 42
[lustracion 16. Calificacion pregunta 12 Respecto al servicio al cliente ;Considera usted que esta
capacitacion se abordaron propuestas para su mejora? Segin ZENETO. .......eeevvvveerveeerveeerveennveenns 42
[lustracion 17. Calificacion pregunta 12 Respecto al servicio al cliente ;Considera usted que en
esta capacitacion se abordaron propuestas para su mejora? Segun edad. .........coeevveeiiieeiiiennienn. 43
[lustracion 18. Calificacion pregunta 6 ;Considera que el uso constante de lo aprendido podria
incrementar SU Productividad? ..........ooocviiiriiiiiiiie et ea 44
[lustracion 19. Pregunta 6 ;Considera que el uso constante de lo aprendido podria incrementar su
productividad? SEZUN GENETO. .......eeviuiiiiiiieeiie e etee et e et e et e e et eestaeeeteeesseeessseeesnseessneeeneeas 44
[ustracion 20. Calificacion pregunta 6 ;Considera que el uso constante de lo aprendido podria
incrementar su productividad? Segin edad. ..........ccoooieiiiiiiiiiie e 45




[lustracion 21.. Pregunta 7 ;La practica de las técnicas sugeridas promueven un clima laboral
armonioso al INterior de 1a EMPIESAT........cccuiieiiieeiiie ettt e e e e eae e e areeeaneeeaaeeeas 46
[lustracion 22. Calificacion pregunta 7 ;La practica de las técnicas sugeridas promueven un clima
laboral armonioso al interior de la empresa? Segiin género

[lustracion 23. Calificacion pregunta 7 ;La practica de las técnicas sugeridas promueven un clima
laboral armonioso al interior de la empresa? Segin edad. ..........ccccvveeiiieeiiieeiiiecee e 47
[ustracion 24.Calificacion pregunta 9 (El ejercicio lo invito a la reflexion acerca del manejo
adecuado de las emociones en el &mbito 1aboral?..........c.ccoceiiiiiiiiiiine 47
[ustracion 25.Calificacion pregunta 9 (El ejercicio lo invito a la reflexion acerca del manejo
adecuado de las emociones en el &mbito laboral? Segliin género. .........ccccveeeveeriieciienieenienieeens 48
[lustracion 26. Calificacion pregunta 9 ;El ejercicio lo invito a la reflexion acerca del manejo
adecuado de las emociones en el &mbito laboral? Segliin edad. ...........ccoevieviiiniiiiiiiiiieieie e 48
Tlustracion 27. Calificacion pregunta 10 ;Considera que los usos de las técnicas sugeridas
fortalecen el desarrollo de competencia en trabajo en eqUIPO?.......cceeeevverieerreerieenieerieerreenreeeens 49
Ilustracion 28. Calificacion pregunta 10 ;Considera que los usos de las técnicas sugeridas
fortalecen el desarrollo de competencia en trabajo en equipo? Segun gEnero. ...........ceeeveereveennenn. 49
[lustracion 29.Calificacion pregunta 10 ;Considera que los usos de las técnicas sugeridas
fortalecen el desarrollo de competencias en trabajo en equipo? Segun edad




Lista de Tablas

Tabla 1. Escala para datos reColectados. ........cccuiieiiieeiiieeiiie et 28
Tabla 2Documento de codigos con la escala tipo Likert

Tabla 3.Descripcion de los datos. Género de 1os encuestados. ........c.eecvverieeriienieeiiienieeienieeieens 31
Tabla 4 Descripcion de los datos. Edad de los encuestados

Tabla 5.Calificacion pregunta 3 cuanto le aport6 a usted la variable de comunicacion. ............... 34

Tabla 6 Calificacion pregunta 3 cuanto le aporto a usted la variable de Servicio al cliente

Tabla 7. Calificacion pregunta 3 cuanto le aporto a usted la variable de desarrollo de

COMPELEIICIAS. ..uvvieeuvriertieeeteeeeteeeeteeeaseeeasseeeassaaassseaasseeassseeassseeassseesssseeassssessseeessseesnsseesssseennsseesns 35




Anexo 1
INSTRUMENTO PARA LA RECOLECCION DE INFORMACION
TRABAJO DE INVESTIGACION
PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
UNIAGUSTINIANA

Cargo:

GéneroF__ M Edad:

Con respecto a la capacitacion en Programacion Neurolingiiistica realizada
previamente en su empresa, por favor marque con una (X) en la casilla que
considere adecuada para los siguientes factores:

Preguntas
1. ¢Motivé a usted como participante a un cambio
positivo en el entorno laboral?
2. iConsidera util los temas tratados?
3. De los temas tratados califique cuanto le aportd
cada uno:

a. Comunicacion

b. Servicio al cliente

c. Desarrollo de competencias
4. iConsidera que es facil aplicar los temas tratados
en el ambito organizacional?
5. éCree usted que las practicas propuestas ayudan
en el mejoramiento de la comunicacién
organizacional entre las diferentes dreas y miembros
de la empresa?
6. éConsidera que el uso constante de lo aprendido
podria incrementar su productividad?
7. ¢éLa practica de las técnicas sugeridas promueven
un clima laboral armonioso al interior de la
empresa?
8. éCree que las practicas sugeridas podrian
favorecer el fortalecimiento de sus competencias en
servicio al cliente?
9. ¢El ejercicio lo invitd a la reflexion acerca del
manejo adecuado de las emociones en el ambito
laboral?




10. ¢Considera que el uso de las técnicas sugeridas
fortalecen el desarrollo de competencias en trabajo
de equipo?

11. ¢Cree que se plantearon cambios para mejorar
la comunicacién organizacional?

12. Respecto al servicio al cliente ¢Considera usted
gue esta capacitacién se abordaron propuestas para
su mejora?

13.¢Considera que aprendié de técnicas para el
mejoramiento de sus competencias en la empresa?

14. iRecomendaria este tipo de capacitaciones en
las Pymes como instrumento de apoyo en el logro
de los objetivos comerciales planeados por las
empresas?

Gracias por su amable colaboracion.




