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RESUMEN

En los tres primeros capitulos se presentan el problema de investigacion, los
objetivos y el marco tedrico de la investigacion, respectivamente. El marco tedrico
incluye los conceptos de organizacion, empresas familiares, cultura
organizacional, comunicacion, comunicacion en las organizaciones, la
comunicacion en las empresas de familia, la programacion neurolinglistica, la
comunicacion no verbal, y los canales de percepcion, todos los cuales son

aspectos necesarios para el desarrollo del trabajo.

El capitulo cuatro hace una presentacion de la empresa, de la situacion de los
tipos de comunicacion que alli se presentan e incluye las entrevistas que se
emplearon para complementar el diagnostico. Las estrategias para la aplicacion de
la programacion neurolinguistica en la empresa se exponen en el capitulo quinto,
gue es capitulo en el que se desarrollan los objetivos planteados, para pasar,

finalmente, a las conclusiones en el capitulo seis.

Palabras  claves: Empresa  familiar, = comunicaciones, programacion

neurolinglistica, enfoque estratégico.
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INTRODUCCION

A través de la presente investigacion se pretende ofrecer los conocimientos y
herramientas que brinda la Programacion Neurolinglistica en el proceso de la
comunicacion tanto a nivel laboral como a nivel personal. Presentamos la
Programacion Neurolinguistica como una herramienta que permitird encontrar en
las personas que lo apliguen, diferentes acciones que se vuelven indispensables
para ser aplicadas en el proceso de comunicacion y que serviran como
herramientas de manejo para distintas situaciones, entendiendo, de esta manera,
que es una herramienta indispensable para la gestion empresarial y para la
aplicabilidad en los recursos humanos, ya que permite identificar y aplicar métodos

gue generan cambios y bienestar en las personas y su ambiente de desarrollo.

La comunicacion es un proceso que desde siempre ha existido; ésta ha brindado a
todos sus participantes la forma para entender lo que los demas quieren expresar
para lograr un fin u objetivo. A través de la comunicacion podemos expresar
nuestras necesidades, entendiendo que no siempre ésta llega de forma clara y

precisa o no siempre sabemos cémo manifestar o que realmente queremos decir.

Para mejorar este proceso utilizamos las diferentes y muy importantes
herramientas que brinda la Programacion Neurolinglistica, la cual nos ayuda de

manera sencilla a obtener 6ptimos resultados en el proceso de comunicacion.

13



1. TITULO

1.1. LINEA DE INVESTIGACION

Desarrollo de empresas de Familia.

1.2. SUBLINEA DE INVESTIGACION

Diagndstico en empresas de familia, herramientas y modelos de gestion.

14



2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La industria odontologica en Colombia ha evolucionado de manera acelerada
desde el afio 1993, como consecuencia de la creacion del Sistema General de
Seguridad Social en Salud (S.G.S.S.S), que incluye un régimen contributivo y un

régimen subsidiado.

Figura 1. Poblacion cubierta con algin seguro o plan de beneficios.
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Fuente: Asociacién Colombiana de Entidades de Medicina Integra - ACEMI

Recientemente la Corte Suprema de Justicia produjo la sentencia T-760 que
establece que las coberturas de los regimenes contributivo y subsidiado tengan
una cobertura muy similar, con lo cual es de esperarse que se incremente el
consumo de medicamentos, dado que un importante nUmero de nuevos usuarios
va a tener acceso a médicos y a nuevas coberturas, que generaran mayor

demanda de medicamentos (Gianella, 2009, 5).
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A pesar de esos avances en cobertura de servicios de salud, los servicios de
odontologia reciben una atencion parcial por parte de los regimenes contributivo y
subsidiado, en consideracion de que sus altos costos hacen inviable una cobertura
masiva de los mismos. Esta situacion propicia la existencia en el mercado de
empresas dedicadas a la prestacion de servicios odontologicos, mercado que
resulta muy atractivo dado que se trata de una necesidad de la gran mayoria de la
poblacion, o sea aquella que no tiene cobertura de regimenes de excepcidén 0 no

tiene acceso a la medicina pre-pagada.

La situacién natural de las empresas de familia implica la presencia de vinculos de
fraternidad, con todos los beneficios que eso puede generar y, al mismo tiempo,
con la presencia de grandes conflictos familiares mezclados con relaciones
laborales, situacion que afecta de manera notoria el clima organizacional y el

desarrollo normal de los negocios.

Las autoras de la presente investigacion quisimos replicar nuestra formacion
como Administradoras de Empresas a la solucion de los problemas de
comunicacion del Consultorio  Odontologico Odont Express Center,
establecimiento que busca satisfacer las necesidades de conservacién o
restablecimiento de las condiciones de salud oral de la poblacion habitante y/o
flotante de un sector de la ciudad, al tiempo que permite a sus propietarios la
generacién de ingresos y constituye una oportunidad de trabajo para sus

empleados.

El hecho de que exista una demanda de servicios de salud oral no
asegura que todos los centros odontolégicos sean exitosos, por lo que se hace
necesario aplicar una metodologia técnicamente definida, que tenga en cuenta las
diferentes variables que inciden en el éxito o fracaso de un proyecto de esta
naturaleza. El éxito o fracaso de un establecimiento o de una empresa no
solamente afecta a sus propietarios y empleados, sino también a sus proveedores,

a sus usuarios y a la sociedad en general, si se tienen en cuenta las compras que

16



un negocio requiere hacer para mantener su operacion, el servicio que presta a
guienes hacen uso de sus productos o servicios y los impuestos que tributa, tanto

en el ambito municipal como nacional.

Es necesario considerar que la globalizacion y el libre mercado han hecho
que el éxito de las Pymes no sélo dependa de los factores econémicos’, sino de
otros factores con que las empresas requieren para su proceso de crecimiento,
independientemente de que se trate de empresas grandes, medianas o pequeifias;

uno de dichos factores es la comunicacion.

El consultorio odontolégico presenta inconvenientes en los procesos
internos de comunicacion, que pueden poner en riesgo su viabilidad y
sostenibilidad a mediano plazo. Todo lo anterior permite concluir que el presente
estudio se justifica no solamente por el hecho de que minimiza el riesgo para
quienes haran la inversion, sino que, a la larga, es cuestion de responsabilidad

social.

2.2. DELIMITACION DEL PROBLEMA

La presente investigacion aplica los conceptos de la Administracion de Empresas
a la firma Consultorio Odontoldgico Odont Express Center, empleando las técnicas
de la programacion neurolinglistica para solucionar un problema de comunicacion
empresarial. Teniendo en cuenta el problema que se va a resolver es la deficiente
comunicacion que existe entre las personas que trabajan en la empresa, que
impide el cumplimiento de la visidn entre otros factores, que tiene el gerente de
transformar el consultorio en una clinica; dado que, por tratarse de una empresa
en la que todos los trabajadores son familiares, no siempre son debidamente
atendidas las 6rdenes o decisiones y esto, segun palabras del mismo gerente,

atrasa el progreso de la empresa.

! Al respecto existen muchos documentos tanto oficiales como privados que aportan elementos de
juicio. Po ejemplo, ver los Archivos de Economia del Departamento Nacional de Planeacion,
Nuevos enfoques de politica regional en América Latina: El caso de Colombia en perspectiva
histérica. Documento 195. Julio de 2002. 62 p.
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2.3. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Un aspecto indispensable en el éxito de cualquier tipo de organizacion es la
denominada comunicacion organizativa, la que se refiere a los procesos de
comunicacion que permiten el flujo de mensajes al interior de la misma y que
estan relacionados directamente con sus objetivos, sus funciones y su estructura
misma. Estas comunicaciones se dan necesariamente a diario, tanto en las
relaciones patrono — empleado, como en las relaciones entre pares, lo que hace

conveniente que a todo nivel la comunicacion fluya de manera Optima.

La empresa Consultorio Odontologico Odont Express Center participa en
ese mercado de servicios odontologicos. Sin embargo, al interior de esta firma se
presentan una serie de problemas de comunicacion que hacen necesaria la
aplicacion de las técnicas de la programacién neurolingiiistica a fin de mitigar los
impactos que tales problemas generan en el funcionamiento y los resultados del
Consultorio.

2.4, FORMULACION DEL PROBLEMA

cDe qué manera se pueden aplicar las técnicas de la Programacion
Neurolinglistica en la solucion de los problemas internos de comunicacion de la
empresa Consultorio Odontoldgico Odont Express Center?

18



3.1.

3. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Disefiar y presentar un plan de mejoramiento de los procesos internos de

comunicacion en el Consultorio Odontologico Odont Express Center, aplicando las

técnicas de la programacion neurolinguistica.

3.2.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar las caracteristicas empresariales del consultorio odontologico
Odont Express Center.

Diagnosticar el estado de los procesos de comunicacion existentes en el
consultorio.

Estudiar los beneficios que puede aportar el empleo de las técnicas de la
programacion neurolinglistica en los procesos de comunicacion

empresatrial.

19



4. JUSTIFICACION

La comunicacion interna en el Consultorio odontologico Odont Express Center
requiere una reestructuracion, ya que sus colaboradores aun no tienen claridad
en los lineamientos que se deben seguir en el momento de recibir o dar 6rdenes

dentro del consultorio.

En la efectividad de la comunicacién interna buscamos que los receptores, en
este caso los colaboradores, generen cambios efectivos en su comportamiento,
actitudes y/o ideas como respuesta de los mensajes enviados por parte de sus

Jefes.

Con las técnicas y talleres ofrecidos la Programacion Neurolingulistica se lograria
mejorar en cuatro funciones importantes la comunicacion interna dentro del

consultorio las cuales serian:

— Controlar comportamientos a través de las jerarquias y lineamientos
establecidos.

- Fomentar la motivacion: al aclarar funciones, roles, retroalimentacion y
reconocimiento.

- Expresion emocional de sentimientos, frustraciones vy dificultades
relacionales u operativas.

- Facilitar la toma de decisiones al transmitir datos y evaluar opciones.

20



5. MARCO REFERENCIAL
5.1 MARCO TEORICO

5.1.1 ORGANIZACION

Una organizacion es un sistema de actividades conscientemente coordinadas,
formado por dos 0 mas personas cuya cooperacion reciproca es especial para la
existencia de la misma. “Una organizacion existe cuando: hay personas capaces
de comunicarse y estan dispuestas a actuar conjuntamente y desean obtener

objetivos en comun”. (Chiavenato, 2006 p.p 298,299)

Las organizaciones se clasifican segun el tipo de funcidén: empresarial,
comercial, educativa, pedagodgica, gubernamental, administrativa, militar,
publicitaria, cultural y de salud entre otras: donde las personas conviven e
interactlan con otros individuos de acuerdo con los espacios y normas de la

institucion.

Se debe tener en cuenta que la empresa u organizacién constituye uno de
los elementos fundamentales de las agrupaciones humanas, y es la que posibilita
un tipo de estructura social, condicionando las relaciones humanas, como Ilo
menciona (Macias, 1973). En este sentido las interacciones cotidianas que se
evidencian en el contexto empresarial, por parte de los empleados, implican una
relacion que se caracteriza por el comportamiento de estos frente al otro y a su
trabajo, y por la busqueda en la satisfaccién de sus necesidades. Existen varias
clases de necesidades para las personas que las organizaciones pueden ayudar a
satisfacer, entre las cuales se encuentran: emocionales, espirituales, intelectuales,

econdémicas, entre otras.

A su vez las organizaciones existen para que los miembros alcancen
objetivos que no podrian lograr de manera aislada, debido a las limitaciones
individuales. En consecuencia, las organizaciones se forman para superar estas
limitaciones. “En las organizaciones la capacidad intelectual y la fisica no son las

gue impiden la consecucion de muchos objetivos humanos, sino la falta de
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habilidad para trabajar con otras personas de manera eficaz” (Chiavenato, 2002,
p. 284)

5.1.2 CULTURA ORGANIZACIONAL

El concepto de cultura organizacional se refirid por mucho tiempo a una actividad
producto de la interaccion de la sociedad, pero a partir de los afios ochenta, Tom
Peters y Robert Waterman consultores de Mc Kinsey (en el mercado internacional,
las compafias de mayor tradicién en este campo de la consultoria reconocidas por
una habilidad superior al promedio son McKinsey & Company, Boston Consulting
Group, Bain & Company, Arthur D. Little -ADL- y Booz Allen Hamilton), adaptaron
este concepto antropolégico y psicosocial a las organizaciones, definiendo este
término como la interaccion de valores, actitudes y conductas compartidas por

todos los miembros de una empresa u organizacion.

Son diversos los autores que abarcan el concepto de cultura
organizacional; sin embargo, los conceptos expuestos a continuacion son los mas
articulados a la investigacion y dan cuenta del significado de cultura
organizacional. “Percepcion que comparten todos los miembros de la
organizacion; sistemas de significados compartidos”. (Robbins, 1994 p. 620) esa
interaccion compleja de los grupos sociales de una empresa esta determinada por
los valores, creencias, actitudes y conductas. (Chiavenato 2006:p.319), presenta
la cultura organizacional como “un modo de vida, un sistema de creencias y
valores, una forma aceptada de interaccion y relaciones tipicas de determinada
organizacion”. Por su parte, (Koontz & Weihrich, 2004 p. 325) “ un patron general
de conducta, creencias y valores que los miembros de la organizacién tienen en

comun”.

De la comparacion y andlisis de las definiciones presentadas por los
diversos autores, se infiere que todos conciben a la cultura organizacional como
todo aquello que identifica a una organizacion y la diferencia de otra haciendo que

sus miembros se sientan parte de ella, ya que trabajan e interactian bajo los
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mismos valores, creencias, reglas, procedimientos, comportamientos y conductas,
las cuales son reflejadas en un ambiente laboral que ellos mismos construyen y

con lo cual se identifican.

La cultura es entendida como la configuracion de una conducta que es
aprendida y cuyas -caracteristicas son compartidas y transmitidas por los
miembros de una organizacion. Se entiende también que es la forma
acostumbrada o tradicional de pensar y hacer las cosas, conducidas vy
representadas en mayor o menor medida a través de las normas, politicas y
valores de la organizacion. Con respecto a los valores y normas empresariales el
autor (Robbins, 2004,p. 545) plantea que “inspiran la razén de ser de cada
Institucién, las normas vienen a ser los manuales de instrucciones para el

comportamiento de la empresa y de las personas”.

Por su parte, los psicologos motivacionales Kurt Lewin y Abraham
Maslow, fundan una nueva forma de pensamiento administrativo que se denominé
la escuela de las Relaciones Humanas y que entendia a las organizaciones desde
la Optica del personal antes que desde los procesos técnicos involucrados. De
este modo se evidencia que las personas no trabajan en forma aislada, sino que
buscan relacionarse e interactuar con otros, quienes también hacen parte del

contexto en el cual se encuentran y desenvuelven.

Por otra parte, la cultura también determina la forma como funciona una
organizacion, en la medida en que ésta se refleja en las estrategias, estructuras y
sistemas que son disefiados e implementados a lo largo de los afos, en busca del
optimo funcionamiento de la misma y son adoptadas por sus integrantes en sus
actividades diarias. (Robbins, 2004). La cultura es tomada en cuenta de dos

formas:

- Cultura objetiva. Hace referencia al historial de la empresa, sus

fundadores y héroes, monumentos y hazafas.
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- Cultura subjetiva : Esta dada por:

- Supuestos compartidos: como pensamos aqui

- Valores compartidos: en que creemos aqui.

- Significados compartidos: como interpretamos las cosas.
- Entendidos compartidos: como se hacen las cosas aqui.

- Imagen corporativa compartida: como nos ven.

Se concluye entonces que la cultura organizacional representa una
percepcion comun de los miembros de una organizacién, asi como también se
ocupa de la forma como los empleados perciben las caracteristicas propias de la
misma y su actuar al interior de ésta. La comunicacion interna es un elemento
importante que permite a las personas la transmision de la cultura y el intercambio
de informacién en forma efectiva y oportuna, para el adecuado funcionamiento de

la organizacion a la cual pertenecen.

5.1.3 COMUNICACION
“Yo sé que usted cree comprender lo que piensa que yo he dicho, pero no sé si se

da cuenta de que lo que usted ha oido no es lo que yo queria decir.”

Pierre, (2004)

5.1.3.1 Definicion y concepto. “El verbo, proviene de la voz latina comunicare,
puesta 0 poner en comun. En su acepcion mas general, comunicacion es accion
y efecto de hacer a otros participe de lo que uno tiene, descubrir, manifestar o
hacer saber a uno alguna cosa, consultar, conferir con otros un asunto, tomando
su parecer” (Flérez, 1973). Koontz y Odonnell, en su obra Curso de
administraciéon moderna enuncian la siguiente definicion: “Segun definicion de la
American Society of Training Directors, una buena comunicacion es el
intercambio de pensamiento o0 de la informacion para lograr confianza y

entendimiento mutuo o buenas relaciones humanas”. (Koontz, 1972 p. 682).
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Se puede definir como un proceso por medio del cual una persona se
pone en contacto con otra a través de un mensaje y espera que ésta dé una
respuesta, sea una opinion, actitud o conducta. En otras palabras, la comunicacion
es una manera de establecer contacto con los demas por medio de ideas, hechos,
pensamientos y conductas, buscando una reaccion al comunicado que se ha

enviado, para cerrar asi el circulo.

5.1.3.2 Efectividad en la comunicacién . El proposito del comunicador es ejercer
un determinado efecto en el receptor. Los efectos son los cambios en el
comportamiento, actitudes y/o ideas del receptor como respuesta al mensaje que
el emisor le ha enviado. Sin embargo, para poder lograr cualquier cambio, el
mensaje debe ser importante para el receptor; es decir, debe causarle un cierto

impacto.

El impacto logrado es el resultado de la combinacion de la idea, el
mensaje y los medios utilizados por el emisor para afectar al receptor. El impacto
facilitara establecer, mantener o cambiar la opinidon o actitud de un receptor v,
dependera no sélo de nuestras habilidades sino del conocimiento del receptor y de

Su experiencia total.

Dentro de las recomendaciones que se deben tener en cuenta para la
efectividad de la comunicacion, se encuentran los elementos incluidos en la tabla
1:
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Tabla 1. Recomendaciones para una comunicacion efectiva

RECOMENDACIONES PARA UNA COMUNICACION EFECTIVA

1. Clasificar las ideas entes de comunicarlas.

2. Examinar el propdsito de los mensajes.

3. Considerar el contexto (fisico y humano) en que el se comunicaran los mensajes.

4 Cuando sea apropiado y posible, consultar con ofras personas para disefiar
adecuadamente la comunicacian.

5. Estar atento al contenido del mensaje y a la forma de expresarlo.

6. Tratar de ver cudles son las necesidades e intereses del receptor.

7_Dar seguimiento a los comunicados.

8. Asegurarse de que la conducta del emisor reafirma la comunicacion.

9 Buscar no solo ser entendido sino también entender los mensajes de los demas.

Fuente: (Nosnik & Martinez de Velasco, 1988)

5.2. LA COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES

Cuando la comunicacion funciona correctamente, se hace posible que los
empleados se comprometan con los objetivos de la organizacion, trabajen mejor y
rindan mucho mas, lo que permite que la organizacidon se adapte mejor a los
cambios externos; los aciertos y éxitos de buena administracion y el
mantenimiento del nivel de motivacion de los empleados no son posibles cuando

existe una comunicacion deficiente.

El desarrollo de habilidades para comunicar con claridad previene de
malos entendidos y permite crear ambientes laborales saludables. El uso sabio de
las preguntas para precisar informacion, la observacién y escucha atenta del otro,
el saber contactar a los demés a niveles verbales y no verbales y el desarrollo de
la congruencia entre el pensamiento, el sentimiento y el comportamiento, son
elementos basicos (Diaz y Nufiez, 2005, p.122). Tales habilidades son necesarias
en las diferentes areas que componen una organizacion, incluyendo la atencién
presencial y telefénica a los clientes; ademas, por supuesto, del buen trato y
efectividad necesarios en la comunicacion interna de los mismos funcionarios de

la organizacion.
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Para lograr efectividad en el funcionamiento de cualquier empresa es
necesario proporcionar canales de comunicacion que se extiendan a lo largo y
ancho de la organizacion, es decir, que “la funcion que tenga cada comunicacion
debe estar dispuesta a tomar varias direcciones, tales como: direcciones
ascendentes (trabajador-jefe); descendente (jefe — trabajador); horizontales (igual-

igual). (Flores de Gortari & Orozco Gutierrez, 1973)

Si en la relacién trabajador-jefe, fallan, en un momento dado, en la
comunicacion, la satisfaccion en el logro de los objetivos sera baja, pues falla la
cooperacion y, por consiguiente, se perjudica la eficiencia. La comunicacion es
necesaria para perpetuar el bienestar de la organizacién; los empleados en la
actualidad tienen un deseo poderoso de saber qué esta pasando y en qué forma
entran ellos en el gran cuadro. Mas que nunca antes, los administradores
necesitan sostener comunicaciones sistematicas y extensas en direcciones

ascendente, descendente y lateral.

Cuando se habla de la preparacion y habilidad para dirigir a una
organizacion a la excelencia, se habla de conocimientos acerca de la
comunicacion y el desarrollo de habilidades comunicativas, comprendiendo que la
comunicacion ayuda a la organizacion a llevar a cabo sus metas; sin embargo, ello
no basta. Las personas que colaboran con la organizacion deben aprender a
comunicarse bien y aquellas que ocupan puestos gerenciales, ejecutivos y
directivos, deben conocer qué es la comunicaciéon y como funciona en su
institucion. (Jennings & Churchill, 1991). La imagen del ejecutivo actual ya no es la
de una persona sentada detras de un escritorio y aislada de los demas, sino de
alguien mucho mas consciente de la importancia de las relaciones y la
comunicacion como practica exitosa del trabajo y mucho mas activo en este rubro.
Todo el proceso y las actividades del management tienen una relacién estrecha
con la comunicacién, y de su adecuado manejo depende, en buena medida, el

exito que se tenga en ellas.

Tomar decisiones y solucionar problemas, delegar trabajo y motivar a la

gente, planear correctamente, seleccionar, capacitar y evaluar al personal son
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actividades que se veran impactadas de manera relevante por el adecuado

manejo de la comunicacion.

En estudios realizados de clima laboral, (Gordon y Goldberg, 1977) se
pudo identificar que la comunicacion y el clima laboral configuran el contexto mas
adecuado para mejorar la productividad y el desempefio sobre bases mas soélidas
y permanentes. Los acuerdos necesarios sobre metas, sistemas, procedimientos
y normas, asi como la comprensién de lo que implican, se facilitaran y optimizaran
cuando se haga lo propio con la comunicacién. El conocer los elementos centrales
de la comunicacion y como manejarlos se constituye entonces en una herramienta

muy importante de trabajo.

La manera mas comun de representar la estructura de la organizacion es
a través de los organigramas. El andlisis de estos esquemas permite observar
cuales son los patrones formales esperados de comunicacién dentro de la
organizacion. En la mayoria de los casos, las instrucciones, politicas, lineamientos
de trabajo, etc., se comunican desde la alta direccion a la gerencia y de ésta al
resto de los empleados, siguiendo un flujo de comunicacién de arriba hacia abajo
(comunicacién descendente). Asi mismo, los empleados, por medio de sus
resultados de desempefio, conductas u opiniones, pueden hacer llegar su
respuesta de comunicacion de manera inversa (comunicacion ascendente).
Ademas, personas del mismo nivel pueden comunicarse o coordinarse entre si por
medio de la comunicacion horizontal y, por ultimo, en los casos en donde no haya
comunicacion oficial o formal, la comunicacion informal y el rumor se daran para

llenar este vacio de comunicacion.

Lo anterior permite ver que la comunicacion es un elemento que ayuda a
mantenerla unida, pues proporciona medios para transmitir informacion necesaria
para la realizacion de sus actividades y el cumplimiento de sus objetivos. La
comunicacion organizacional es el proceso mediante el cual un individuo o una de
las sub-partes de la organizacion se pone en contacto con otro individuo u otra

sub-parte (Ledn, 2006). Esto clarifica el hecho de que la comunicacion es una

28



herramienta de trabajo importante, con la cual los individuos pueden entender su

papel y se pueden desempefar de acuerdo con él dentro de la organizacion.

Cuando se envian mensajes dentro de una organizacion es necesario
considerar porqué son enviados y qué funcién cumplen. Cuando se trata de
comunicacion formal, estos mensajes, generalmente, son difundidos como

respuesta a los objetivos y politicas de la organizacion.

Las organizaciones no pueden existir sin comunicacion. Si no hay
comunicacion, los empleados no pueden saber lo que sus compafieros estan
haciendo, la administracién no puede recibir informes y los supervisores y lideres
de equipos no pueden dar instrucciones. La coordinacion del trabajo es imposible,
porque la gente no puede comunicar sus necesidades y sentimientos a otros.
Todo acto de comunicacion influye en la organizacion de alguna forma. La
comunicacion ayuda a alcanzar todas las funciones basicas de la administracion:
planeacion, organizacion, direccion y control, de modo que las organizaciones
puedan lograr sus metas y superar sus retos.

Cuando la comunicacion es eficaz, tiende a alentar un mejor desempefio y
satisfaccion en el trabajo. La gente entiende mejor sus puestos y se siente mas
comprometida con ellos, segun se encuentran especificados en el organigrama.
Por regla general, estos mensajes fluyen de manera descendente, ascendente u
horizontal. (Arredondo, 2002)

5.2.1 La comunicacion descendente . Sirve para enviar los mensajes de los
superiores a los subordinados. Uno de los propésitos mas comunes de estos
comunicados es proporcionar las instrucciones suficientes y especificas de trabajo
“quien debe hacer qué, cuando, como, dénde y porqué”.

5.2.2 La comunicacién ascendente. Es la que va del subordinado hacia los

superiores. El principal beneficio de este tipo de comunicacion es ser el canal por
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el cual la administracion conoce las opiniones de los subordinados, lo cual permite

tener informacion del clima organizacional en esos ambitos.

5.2.3 La comunicacion horizontal . Se desarrolla entre las personas del mismo
nivel jerarquico. La mayoria de los mensajes horizontales tienen como objetivo la

integracion y la coordinacion del personal de un mismo nivel.

5.2.4 Comunicacion informal . Se presenta cuando la comunicacion, dentro de la
organizacion, no sigue los caminos establecidos por la estructura. Comprende
toda informacion no oficial que fluye entre los grupos que conforman la

organizacion. La comunicacion informal incluye el rumor. (Jiménez, 2006)

5.3 LAS EMPRESAS FAMILIARES

De acuerdo con palabras del Superintendente de Sociedades, Colombia no es
ajena a la importancia que tienen las sociedades de familia en el mundo. De
acuerdo con las cifras, el 70% de las empresas fundadas son sociedades de
familia. En las sociedades de familia interactian la familia, la propiedad y la
administracion de la empresa y en muchas ocasiones las relaciones entre estos
sistemas no son claras, lo cual deteriora el entorno familiar y la buena marcha de
la empresa. (Lacoutire, 2006,). Estas cifras y la situacion enunciada muestran la
importancia de que las comunicaciones en las empresas familiares sean de un

nivel acorde con la importancia que ellas tienen en la sociedad.

5.4 LA COMUNICACION EN LAS EMPRESAS DE FAMILIA

Las condiciones propias de algunas empresas familiares pueden interferir con el
propésito de construir grandes organizaciones econdmicas, que puedan
sostenerse en el largo plazo; en algunos casos, debido a su caracter mismo,
algunas empresas familiares sélo actian en sectores econdmicos relativamente

tradicionales y no lo hacen en sectores modernos (Gaviria, 2005,p.3).
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Sin embargo, la historia de numerosas empresas y grupos empresariales
familiares ha demostrado que éstas pueden desarrollarse también en sectores
economicos modernos; En Colombia se pueden mencionar empresas como El
Grupo Editorial El Tiempo, Carulla, Carvajal, Olimpica y Expreso Bolivariano como
algunos ejemplos de organizaciones de origen familiar que han sido exitosas por
varios afos, cada una en sus propios mercados. Simultaneamente, es posible
encontrar empresas familiares con grandes conflictos familiares, con relaciones
laborales basadas en el paternalismo y con resultados financieros pobres, asi
como empresas de gran tamafio, con dinamica de crecimiento y rentabilidad,
tecnolégicamente modernas y profesionalmente administradas. (Rueda Galvis,
2009).

Las caracteristicas de algunas empresas familiares son las siguientes:

- Estan presentes en la mayoria de sectores y actividades econdmicas.

- Constituyen la gran mayoria de las empresas, sin importar su tamafio.

- La familia esta fuertemente involucrada en su gestion.

- Su estructura del gobierno corporativo es débil.

- Sufren un proceso de transicion generacional no planificado.

- Son reacias a la capitalizacion externa y/o a otras formas de alianzas

empresariales.
(Rueda Galvis, 2009 p. 89,90)

Las empresas familiares continuaran siendo parte determinante del
desarrollo econdmico y social del pais. Para que esto suceda, las organizaciones
deben entender los desafios que enfrentan y encontrar mecanismos apropiados
para resolverlos, asegurando, de esta manera, su continuidad. La identificacion de
tales mecanismos exige que las organizaciones familiares, al igual que aquellas
gue no lo son, comprendan y sean consecuentes con los siguientes

planteamientos, entre otros.
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5.4.1 Valor del recurso humano. La idea central del valor del recurso humano
debe partir de la reflexién sobre el hecho de que las empresas no existen gracias
a los recursos técnicos o de produccién que poseen, Si no por un conjunto
multivariado de personas, con valiosas capacidades e ideas por descubrir,
ansiosos por alcanzar los objetivos de la organizacion y asi lograr los suyos
propios (Ulrich y Brockbank, 2006,).

5.4.2 La importancia de las emociones . El hecho de pasar de los modelos
racionalistas a modelos donde se tienen en cuenta las emociones, el afecto, las
relaciones interpersonales y la comunicacidbn constituye un paso hacia la
comprension de las personas (Alhama, 1948,).

5.4.3 La capacitacion y la motivacion . Las empresas que buscan ser exitosas
deben desarrollar esfuerzos por motivar y elevar el nivel de capacitacion de su
recurso humano, ya que al instruir al personal y a los directivos en mejores
practicas, técnicas y métodos de trabajo, la compafiia puede llegar a convertirse
en una organizacion mucho mas productiva y por ende competitiva. El desarrollo
de los talentos de los equipos de empleados, cargos medios y directivos, debe ser
entendido como un asunto de vital importancia para el fortalecimiento de las
compafias, mismo que se inicia en el proceso de seleccion de personal soportado

en las aptitudes y actitudes de cada individuo.

Cuando se incurre, por ejemplo, en el error de capacitar sélo a los
miembros mas jovenes por falta de politicas claras en esta materia, puede
inducirse la predisposicion de otros miembros de la familia a enfrentamientos, lo

gue a su vez puede ocasionar algunas de las siguientes consecuencias:

- Agravamiento de otros problemas previos existentes entre miembros de la

familia.
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- Deseo obsesivo de algunos miembros de la familia de tener siempre la
razén, ignorando practicar una comunicacion eficaz.

- Generacion de sentimientos de apatia, actitudes de brazos caidos y
frustracion.

- Organizacion de bandos, integrados por diferentes miembros de la familia
gue se apoyan y protegen mutuamente.

- Retraso en la toma de algunas decisiones empresariales.

- Interés por ocultar los conflictos familiares, tanto al interior como al exterior
de la organizacion.

- Incremento de los rumores y las manipulaciones de la informacién en torno
a ciertos hechos.

- Generacion de un ambiente de desconfianza entre los miembros de la
familia.

- Practicas orientadas a la caceria de errores entre los demas miembros de la
familia.

- Busqueda de complicidad de algunos empleados con ciertos miembros de
la familia.

- Sentimiento de angustia de aquellos empleados que conocen estas
situaciones y se ven afectados o involucrados en ellas.

Para todos estos conflictos de comunicacion que se pueden presentar en

una empresa de familia, se recomienda:

- Trabajar en la generosidad, para evitar que el <YO> se superponga a la
familia.

- Mejorar el tacto para facilitar que los deméas escuchen; la agresividad se
oye, pero no se escucha.

- Buscar que la comunicacion sea oportuna.

- Que los interesados sean conscientes de la necesidad de ser entendidos es
uno de los sentimientos mas deseados no sélo de ellos mismos sino de los

demas.
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- Aprender a valorar las opiniones distintas y saber que generan riqueza de
alternativas.

- Evitar que el orgullo ciegue la capacidad de comprender a los demas.

- Promover el equilibrio emocional para una comunicacion eficaz.

- Aplicar la apertura mental para facilitar la comunicacion.

- Ensefar a entender el proceso de la comunicacion primero de dentro hacia
fuera y después de fuera hacia dentro.

- Asimilar que el valor de la comunicacion debe servir para convencer y no

para obligar.

5.4.4 Obstaculos y facilidades para la comunicacion en la empresa de
familia . Una de las principales barreras de la comunicacion es la tendencia a
evaluar, aprobar o desaprobar lo que otra persona dice; la disolucion de esta

barrera se logra escuchando con comprension y frenando la tendencia a evaluar.

Una de las razones por las cuales no se escucha es que para hacerlo se
necesita valentia, dado que se corre un riesgo real. Si se “entiende” al otro sin
hacer juicios de valor, se corre el riesgo de cambiar de opinion; se puede llegar a
ver las cosas como las ve el otro. Eso es algo que las personas no suelen aceptar

facilmente.

Por otra parte, las emociones se intensifican en discusiones acaloradas;
en algunos casos es necesaria la utilizacion de un intermediario para conseguir
escuchar a las partes cuando la comunicacion se ha tornado acalorada. Una mejor
utilizacion del punto de vista de la otra persona ayuda, a su vez, a comunicarse

mejor; la comunicacioén eficaz es mitad escuchar y mitad expresarse.

Para un jefe puede ser dificil escuchar porque puede sentir que esta
poniendo en peligro su autoridad. Sin embargo, cuando un directivo muestra
buena disposicion para escuchar a un empleado, es probable que genere
confianza, y, por tanto, sinceridad. Por udltimo, para escuchar con cuidado se

necesita tiempo, que es algo que no suelen tener los directivos; sin embargo,
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puede ser menor el tiempo que se requiere para escuchar bien que el tiempo

requerido para corregir los errores generados por una mala comunicacion.

Dentro del proceso de identificacion de los impedimentos para la
comunicacion interna efectiva, hay que identificar primero las dificultades, para

luego profundizar en su conocimiento:

- Los equivocos sobre la comunicacion personal . Aunque comunicar es
compartir; se suele tratar de demostrar superioridad sobre el “oponente” para

vencerle, no para convencerle.

- La engafosa democratizacion de las instituciones. Aunque escuchar es
importante, también es necesario ser conscientes de que algunas decisiones
simplemente no pueden tomarse con base en la opinion mas democratica, sino

sobre la opinidn que garantice los mayores beneficios para la empresa.

— El miedo . Cuando la cultura dominante en una empresa 0 en una sociedad
castiga el fracaso, se genera la cultura de miedo y se rompe la comunicacion.
En un ambiente de miedo no se participa y en cambio predomina la cultura de”
hay que ir a lo seguro” y “hay que cubrirse”; “no hay que decir lo que no se

quiere oir”.

- La actitud falsa e hipocrita : Existen dentro de las empresas actitudes que
algunas personas adoptan por conveniencia personal. En ese sentido los
niveles altos de las organizaciones deben tener la habilidad de identificar a los
falsos lideres que se suman presuntamente a los procesos de cambio, pero

s6lo para defender sus propios y personales intereses.

— La saturacion informativa El exceso de uso de las intranets crea informacion

basura entre la que es dificil identificar la til.
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55 LA PROGRAMACION NEUROLINGUISTICA

“La programacion neurolinguistica (comunmente conocida como 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,
2006, 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 interactian diariamente.

Con la utilizacion de la PNL se han logrado desarrollar modelos de
solucion eficaz de conflictos internos en empresas que han pasado por situaciones
similares a las del consultorio objeto de investigacion. Esta ciencia fue
desarrollada en la década de los afios 70 a partir de las investigaciones de John
Grinder y Richard Bandler, quienes orientaron sus estudios a la tarea de crear una
base tedrica que describiera adecuadamente la interaccion humana y, en especial,

la forma en que lo hacen las personas que tienen éxito.

En este contexto, la PNL describe de qué manera los individuos se
comunican con los demas vy, principalmente, consigo mismos, y coOmo esta
comunicacion interior puede originar un estado de Optima disponibilidad de sus
recursos, creando, por tanto, el mayor numero 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 neurolinglistica ensefia la clave de como

ciertas personas producen resultados optimos” (Torres, 2001, p. 4).

Esta ciencia postula que todos los sistemas neurolégicos de los

individuos se parecen, de manera que si alguien en el mundo puede hacer algo
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con éxito, otra persona también puede, siempre que descubra y gobierne su

sistema nervioso exactamente del mismo modo.

La PNL proporciona un marco de referencia sistematico para dirigir el
cerebro de las personas; ensefla coOmo manejar tanto los estados vy
comportamientos de quien aplica la técnica, como los estados y comportamientos
de los demés. En una palabra, es la ciencia de como dirigir el cerebro humano de

una manera Optima, para lograr los resultados deseados. (PNL EN 21 DIAS, 2000)

Grinder y Bandler entonces suministraron una serie de patrones utiles
para producir el cambio y proporcionaron una tecnologia sistemética que ensefia
coémo duplicar el nivel excelencia humana, en un periodo de tiempo muy breve y

como conservar este nuevo estado de excelencia permanentemente.

En los ultimos cincuenta afios, el aporte de nuevos enfoques cientificos
como la fisica cuéantica, la biologia del conocimiento, la teoria fisica de sistemas y
las corrientes filosoficas, ha contribuido al surgimiento de nuevas interpretaciones
del fendémeno de los seres humanos trabajando juntos. Uno de estos enfoques es
la programacion neurolinglistica, la que se enfoca, principalmente, en el
descubrimiento de modelos, los cuales aportan a personas y empresas. (PNL EN
21 DIAS, 2000)

La programacion neurolinglistica emplea una amplia variedad de
informacion para su aplicacion, por lo cual, para su estudio, se requiere del empleo
de una serie de herramientas y métodos de evaluacion del comportamiento
humano y de la forma como las personas procesan la informacion, las
experiencias, asi como las diversas implicaciones que todo esto tiene en el éxito
personal. Con base en este conocimiento, es posible identificar las estrategias
internas que utilizan las personas de éxito, aprenderlas y ensefiarlas a otros
(modelar); para facilitar un cambio evolutivo y positivo. La programacion
neurolinguistica, por analogia con el computador, utiliza los patrones universales

de comunicacion y percepcion que las personas tienen para reconocer e intervenir
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en procesos diversos, como aprendizaje, terapia, afrontamiento del estrés,

negociacion, gestion de conflictos, superacion de fobias, etc.

5.5.1 Antecedentes tedricos . Como ya se menciond, la programacion
neurolinguistica tuvo su origen en las investigaciones de Richard Bandler y John
Grinder, considerados los padres de la programaciéon neurolinglistica, quienes
dedicaron cinco afios de observacion y analisis de la forma de trabajar de los mas
famosos y eficaces terapeutas de esos momentos: Fritz Perls (Gestalt), Virginia
Satir (terapeuta familiar y asistente social) y Milton Erickson (médico psiquiatra,
quien aplicaba la hipnosis en sus terapias). Ademas se basaron en las ideas de
Gregory Bateson (antropologo) y Noam Schomsky (creador de la gramética

generativa transformacional).

La PNL estudia todo aquello que las personas reciben a través de los
sentidos (vista, oido, olfato, gusto y tacto), la forma como organiza el mundo tal
como lo perciben y cémo revisan y filtran el mundo exterior mediante esos
sentidos. La PNL investiga, ademas, los procesos que permiten transmitir la
representacion del mundo a través del lenguaje; es por tanto una aplicacion
practica que permite, mediante técnicas y herramientas, precisas, reconocer y
desarrollar habilidades para el crecimiento personal y la mejora de las relaciones
interpersonales. Pero sobre todo, permite conocer de manera objetiva la

percepcion de los demas y la de si mismos.

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 percepcion 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.
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- 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 comenzé a utilizarse por parte de pedagogos y psicologos, los
primeros para mejorar los procesos enseflanza-aprendizaje, los segundos como
una forma de terapia eficaz y rapida. De este modo, la PNL se extendié 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 Yy
superar o afrontar situaciones que en otras condiciones no podrian manejar. Otra

de sus utilidades es la de herramienta de auto motivacion.

5.5.2 Aplicaciones de la PNL

5.5.2.1 Aplicaciones personales . Eliminar o controlar la ansiedad, el estrés, los
miedos, adicciones, fobias, depresiones; mejorar la confianza y seguridad;
gestionar las emociones (e inteligencia emocional) conciliar la vida laboral y
familiar; resolver problemas familiares que afectan al trabajo y crisis vitales,

recuperacion de valores y de sentido a la vida,

5.5.2.2 Aplicaciones relacionales . Motivacion, empoderamiento (empowerment),
entrenamiento en habilidades, procesos de negociacidon y sus desbloqueos,
persuasion, ventas, liderazgo, resolucion de conflictos, cambio de actitudes y
eliminacion de creencias y comportamientos limitadores, gestion eficaz de

equipos, movilidad interna y planificacion de carreras.

5.5.2.3 Aplicaciones organizativas . Fijacion de objetivos y planes de desarrollo,
definicion de mision, vision, valores, politicas de empresa, metodos Yy

procedimientos; procesos de cambio cultural, establecimiento de sistemas de
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comunicacion claros, toma de decisiones, preparacion y desarrollo para el éptimo

aprovechamiento de la formacion, evaluacion y seleccion de candidatos.

5.6 USO DEL LENGUAJE NO VERBAL POR PARTE DE LA PNL PARA
DIAGNOSTICAR LOS PROBLEMAS DE COMUNICACION

De acuerdo con los resultados de las investigaciones efectuadas en el campo de
la neurolingtiistica, en el acto de la comunicacion el tono de la voz representa un
38% de lo dicho, mientras que el lenguaje corporal se ocupa de un 55%, (ver
figura 2)., de manera que las palabras mismas se ven reducidas a un 7% (Cafias,
2010, p. 24); esto significa que lo que es dicho sera efectivo en la medida en que
quien lo dice sepa emplear no sélo las palabras adecuadas, sino un tono de voz y

un conjunto de gestos acordes con el contenido de nuestro discurso.

Figura 2. Los elementos de la comunicacion.

Participacion en la comunicacion

Palabras

O —

Fuente: Cafas, 2010.

La comunicacion no verbal es la comprension mediatizada y/o no
mediatizada entre los seres vivos, con toda clase de medios no linglisticos. Toda
informacion hablada, escrita o manifestada de cualquier forma contiene siempre,
conjuntamente, material no verbal; no obstante, la comunicacién no verbal también
puede ser un sistema de comprension autdnomo independiente del lenguaje

verbal. La enumeracion del material de signos evidencia que todas las
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informaciones no verbales tienen varios significados. Una exposicion precisa sélo

puede conseguirse mediante explicaciones verbales.
5.6.1 Significado de los gestos

5.6.1.1 La mirada

. Mirada directa . Expresa real deseo de comunicarse abiertamente, siempre
y cuando la mirada se sostenga un tiempo normal con un pestafieo también
normal. Sostener la mirada demasiado tiempo indica desafio o demasiada

atraccion por el interlocutor, pudiendo generar incomodidad en él. (ver figura 3).

Figura 3. Mirada directa.

. Mirada esquiva. Sefiala falta de sinceridad o deseos de ocultar algo.(ver

figura 4).

Figura 4. Mirada esquiva.

. Mirada social. Se dirige al triangulo formado por los ojos y la boca. Su

objetivo es establecer una cordial relacion con el otro. (ver figura 5).
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Figura 5. Mirada social.

. Mirada de negocios . Se dirige al centro de la frente del interlocutor,

indicando seriedad.

Mirar de reojo . Puede significar tanto interés en el otro como hostilidad o
sospecha. En el primer caso, generalmente el gesto se acomparia por la elevacion

de cejas y/o una sonrisa; en el segundo suele fruncirse el cefio y/o moverse las
comisuras de la boca hacia abajo. (ver figura 6).

Figura 6. Mirada de reojo.
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5.6.1.2 La cabeza

Ladear la cabeza: Signo de coqueteria, timidez y especialmente, de
atencion.

Cabeza hacia arriba. Muestra que la persona que adopta esta posicion

tiene una actitud neutral con respecto a lo que se dice o0 a lo que acontece a su

alrededor. Richard Bandler aclara que si la persona tiene la cabeza

exageradamente hacia arriba y nos mira hacia abajo, se trata de un indice de
soberbia.
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. Cabeza hacia abajo. Actitud negativa y hasta de desaprobacion respecto
de lo que el otro dice. (ver figura 7).

Figura 7. Cabeza hacia abajo.

. Manos detras de la cabeza. Las manos enlazadas detras de la cabeza,
mientras los brazos forman un tridngulo a los lados de la misma, muestran que la
persona tiene una gran confianza en si misma y hasta se siente superior a su

interlocutor. Se trata de una actitud dominante. (ver figura 8).

Figura 8. Manos detras de la cabeza.

)

5.6.1.3 Las manos y los brazos

- Palmas hacia arriba (0 simplemente mostrar las palmas). Gesto de

sinceridad que indica que quien lo realiza no tiene nada que ocultar. (ver figura 9).
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Figura 9. Palmas hacia arriba.
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- Frotarse las manos . Actitud positiva que muestra felicidad porque se

obtendran buenos resultados. (ver figura 10).

Figura 10. Frotarse las manos.

- Entrelazar las manos . Las manos pueden entrelazarse frente al rostro,
apoyando los codos sobre la mesa, directamente sobre la mesa y sobre el regazo.

En todos los casos se trata de una actitud negativa, hostil. (ver figura 11).

Figura 11. Manos entrelazadas.

- Formar una ojiva con las manos . Este gesto se logra uniendo las puntas
de los dedos rectos, con las palmas ligeramente separadas. Los dedos pueden
apuntar tanto hacia arriba como hacia abajo. Allan Pease especifica que se trata
de un gesto que suele usarse aisladamente y su significado no varia en compafia

de otros gestos. En general, es empleado por jefes y personas con autoridad que
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se sienten seguras de si mismas, se demuestra asi que son superiores al otro o

gue lo saben todo. (ver figura 12).

Figura 12. Manos en forma de ojiva.

- Tomarse las manos por detras de la espalda . Es un gesto caracteristico
de la policia, la realeza, el director del colegio, el militar... Transmite seguridad en
si mismo, valentia, superioridad. Pero, si en lugar de tomarse las manos por
detrds de la espalda, una persona se toma una de las mufiecas esta postura

significa frustracion e intento de autocontrol.

- Mostrar el pulgar . Los pulgares manifiestan superioridad, falta de humildad
por parte de quien los ostenta. Pueden mostrarse asomando de los bolsillos de un
pantalbn o chaqueta y también al cruzarse de brazos. Indican, incluso,
agresividad, indicando que quien los deja ver es una persona dominante. (ver
figura 13).

Figura 13. Pulgar hacia arriba.

- Cruzarse de brazos . Se trata de una actitud defensiva, ya que con los
brazos en esta posicion se forma una barrera que nos permite, de algin modo,

esconder la parte mas vulnerable y expuesta de nuestro cuerpo. Si se cruza solo
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uno de los brazos se forma una barrera parcial al igual que si se toman
simplemente las manos por delante del cuerpo. Si en lugar de emplear el cruce de
brazos estandar una persona cruza un brazo sobre otro de manera que se vean
ambas manos, tomando sus brazos, demuestra nerviosismo, al tiempo que

refuerza su actitud defensiva. (ver figura 14).

Figura 14. Brazos cruzados.

- Manos en la cintura o las caderas . En general, indican que un individuo
se encuentra preparado para entrar en accion. Es una actitud de alerta, agresiva,
pero también puede emplearse para seducir y especialmente en las mujeres para

lucir una prenda y mostrar asi su atractivo. (ver figura 15).

Figura 15. Manos en la cintura.
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- Taparse la boca o tocarse la nariz . Disimulados o no, estos gestos
sefialan que una persona miente, que es deshonesta o que esta ocultando algo.

(ver figura 16).

Figura 16. Menton o boca tapados.
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verdad. Si la mentira es grande desvian la vista y miran al suelo. Una variante de

los gestos del mentiroso, sustitutiva de una primitiva tendencia a taparse los oidos

Frotarse los ojos o las orejas . Sefala que no se esta diciendo toda la

para no escuchar las palabras engafiosas que emitira la boca.

Los gestos de frotarse un ojo o0 una oreja, al igual que el de rascarse el

cuello o tirar del cuello de la ropa, pueden estar indicando simplemente

inseguridad, por lo que hay que prestar especial atencion a la persona que los

hace, a otros gestos que también haga y a las circunstancias en las que se

encuentre. (ver figura 17).

Figura 17. Frotandose un ojo.

Llevarse los dedos a la boca . Manifiesta inseguridad. (ver figura 18).

Figura 18. Dedos en la boca.

Repasarse el mentébn con una mano . La persona estd tomando una

decision. (ver figura 19).
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Figura 19. Rasparse el menton con una mano.

- Posar la mano en la mejilla . La mano abierta sobre la mejilla sefiala
aburrimiento, en cambio, la mano cerrada indica que la persona esta evaluando
una situacion, lo mismo que si la mano esta cerrada y el indice apunta hacia

arriba. (ver figura 20).

Figura 20. Mano cerrada en la mejilla.
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5.7 LOS CANALES DE PERCEPCION

Figura 21. Los canales de percepcion.

Si todas las personas procesaran o codificaran los mensajes de manera similar, se
podria pensar que no existiria problema alguno en cuanto a comunicacion. Sin
embargo, la representacion de un evento no es similar para todas las personas.
Afortunadamente este hecho hace ser que cada persona sea Unica, diferente a

todas las demés. Cada quien usa sus estrategias para percibir nuestro entorno.

5.7.1 Persona visual .” Entiende el mundo tal como lo ve: cuando recuerda algo
lo hace en forma de imagenes, cuando imagina algo del futuro, lo visualiza”.
(Cudicio, 2006, p. 27)

Por lo general la persona visual tiene movimientos rapidos; siempre anda
por ahi haciendo algo. Esto sucede porque procesa la informacién usando los
0jos; en su manera de hablar utiliza metaforas visuales. Suelen hablar de cémo se
ve un asunto o como se va definiendo el panorama. La persona visual nunca
considera que tenga suficiente informacion, prefiere explorar sobre el aspecto de

las cosas en lugar de como las siente.

Es una persona muy organizada, le encanta ver el mundo ordenado,

limpio; siempre esta controlando las cosas para asegurarse de que estan bien
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ubicadas. Los movimientos inconscientes de sus 0jos son la clave para conoce
(Cudiccio, La PNL: las claves para una mejor comunicacion, 2006)r sus

pensamientos, movera los 0jos constantemente hacia arriba y hacia los costados.

Una persona visual tiende a respirar rapidamente y con inspiraciones
cortas; la persona visual se presenta bien vestida, siempre se le ve arreglada y
limpia, la apariencia le es muy importante, su ropa combina muy bien y la elige con

cuidado.

En las interacciones con las personas visuales es conveniente tener en

cuenta las recomendaciones que se presentan en la siguiente tabla.

Tabla 2. A tener en cuenta comunicandose con una persona visual.

LO QUE SUELE DECIR UNA LO QUE DEBE CONTESTAR A

PERSONA VISUAL UNA PERSONA VISUAL
Desde mi punto de vista creo que... Empiezo a entender tu punto de vista.
Ves lo que quiero decir. Puedo visualizar lo gue dices.
Parece una buena oportunidad. Veo como aparenta ser para ti.
Para mi es perfectamente claro. Mo lo veo bien.
Puedo visualizar lo que esta Enfoquemos el asunto desde otro
describiendo. punto de vista.
Tengo la imagen mental de como debia |Dentro de un momento lo verds con
lucir. mas claridad.

Mueéestrame el mapa de ddnde queda. |Qué te parece.

Tienes laimagen clara de lo que digo. |Deja ver qué puedo hacer.

Veo un futuro brillante. Mo aparece ninguna diferencia visual.

Si pudiera mostrarte como es. Arrojaste algo de luz sobre el tema.

Asi se aclararian las cosas.

Empiezo a ver la solucidn.

Fuente: Programaciéon Neurolingiistica, 2009.

5.7.2 Persona auditiva . Tiende a ser mas sedentaria que la visual, suele estar
siempre ocupado; es mas cerebral que otros. Estara muy interesado en escuchar
como paso usted el dia, que en contarle como le fue a él; sus sentimientos

resultan estimulados por las palabras apropiadas, dichas en el tono de voz que
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corresponde. “Frecuentemente prefiere escuchar y hablar de aquello que les
interesa en lugar de mostrarlo. Le resulta facil hablar de sus sentimientos porque

hablar es siempre facil para él” (Harris, 2006 p. 111).

Es un excelente conversador y puede llegar a ser el alma de la fiesta
cuando se lo propone; suele ser mas flexible que la persona visual porque no le
importa mucho el aspecto de las cosas. Tiene la capacidad de organizar sus ideas

en medio de un gran debate légico.

Las personas auditivas parecen estar de mal humor, y es debido a que
son muy sensibles a ciertos tipos de ruidos, una silla que rechina, el ruido de
maquinas, motores, les molesta mucho. También puede ser inidentificable por el
movimiento de sus 0jos; toda persona auditiva mira de un lado a otro, hacia sus
orejas, como si estuviera controlando a otra persona que esté presente en el lugar,
en cierta manera es asi, controla su propio ego, discute las cosas consigo mismo,
escucha sus voces internas. La forma de vestir nunca va a ser tan importante
como sus ideas; suele no atender dictados de la moda y su estilo tiende mas a ser

conservador y elegante. (ver tabla 3).

Tabla 3. A tener en cuenta comunicandose con una persona auditiva

LO QUE SUELE DECIR UNA LO QUE DEBE CONTESTAR A

PERSONA AUDITIVA UNA PERSONA AUDITIVA

_ Empiezo a escuchar lo que estas
Eso suena bien. 5%
diciendo.
Volvamos a hablar sobre las cosas. Digo como te suena a ti.
Te pigo claramente. Hablemos para arreglar esto.
Digo que deberiamos escucharnos
Me suena verdadero. 3
mas.
Lo gue me dices, me llega. Me sond razonablemente.
Dime lo que quieras decirme. Discutamos el problema.
Me suena a gue no has oido lo que te dije.

Fuente: Programacién Neurolinguistica, 2009
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5.7.3 Persona kinética. Son faciles de detectar; son sensitivos o llevan el
corazon a flor de piel. Demuestran su sensibilidad y expresa espontaneamente
sus sentimientos. Es la persona que puede llorar, emocionarse y deprimirse

facilmente.

La comodidad fisica tiene mucha importancia para la persona kinética.
Apenas puede contenerse cuando esta triste; cuando estd enojado puede
expresarlo con facilidad, irse abruptamente, dar portazos y arrojar cosas contra el

suelo. Actla llevado por el impulso del momento.

A veces es dificil mirar directamente a los ojos de un kinético porque suele
dirigir la mirada hacia abajo; cuando el kinético mira abajo, no quiere decir que
esté triste o deprimido, es soOlo una sefial de que esta calibrando sus sentimientos.
La respiracion del kinético es profunda, la voz lenta y grave, proviene del

estdmago. (ver tabla 4).

Tabla 4. A tener en cuenta comunicandose con una persona kinética.

LO QUE SUELE DECIR UNA LO QUE DEBE CONTESTAR A

PERSONA KINETICA UNA PERSONA KINETICA
Porgqué no eres un poco mas suave? Puedo sentir tu inquietud.
Mo te importan mis sentimientos. Animémonos.
Aguanta a pie firme. Me siento bien cerca de ti.
Tengo la sensacion de que no deberiamaos |Comprendo que te sientas de esa
hacerlo. manera.
Percibo malas vibraciones. Siento deseos de hacerlo.
Mo me gusta, porque parece frio e Tengo el presentimiento de que
indiferente. pronto cambiara todo.

Fuente: Programacién Neurolingistica, 2009
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5.8 MARCO CONCEPTUAL
Dentro de los conceptos empleados para la presente investigacion, se incluyen los

siguientes:

- Actitudes: Las predisposiciones personales a responder de manera
positiva 6 negativa al ambiente, es decir, ante personas, objetos 0 situaciones.
Sienten la base emocional de las relaciones interpersonales y de la identificacion
de la persona con los demas.

Son declaraciones de evaluaciones favorables o desfavorables, relativas a
objetos, personas o0 acontecimientos. Reflejan cdmo se siente un individuo en
relacion a algo. (Robbins, 1996, p.241)

Significa el comportamiento personal del administrador frente a las situaciones de
trabajo; representa el estilo personal de hacer que las cosas sucedan, la manera

de dirigir, motivar, comunicar y sacar adelante las cosas. (Chiavenato, 2004 p.5)

- Adaptacion emocional: Rasgo de la personalidad de los individuos que
tienen capacidad para adaptarse con rapidez a nuevas situaciones y para

observar en ellas un comportamiento estable, equilibrado, seguro y tranquilo.

- Andlisis DOFA: Es una sigla de debilidad, oportunidad, fortaleza y
amenaza. El analisis DOFA ayuda a determinar si la organizacion esta capacitada
para desempenfarse en su medio. El analisis DOFA y el de vulnerabilidad, integran

el diagnostico estratégico y por tanto lo hace global” (Serna, 2003)

La matriz DOFA es un marco conceptual para un analisis sistematico que facilita el
apareamiento entre las amenazas y oportunidades externas con las debilidades y
fortalezas internas de la organizacion. Surgié justamente en respuesta a la

necesidad de sistematizar esas decisiones. (Koontz & Weihrich, 2004 p.167)
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- Clima de la organizacion: Calidad del ambiente psicolégico de una
organizacion que se deriva del estado de motivacion que tengan las personas.
Puede ser positivo y favorable (cuando es receptivo y agradable) 6 negativo y
desfavorable (cuando es frio y desagradable).

El clima organizacional constituye el medio interno 6 la atmosfera
psicologica caracteristica de cada organizacion. El clima organizacional se
relaciona con la moral y la satisfaccion de las necesidades de los participantes y
puede ser saludable 6 enfermizo, puede ser caliente 0 frio, negativo ¢ positivo,
satisfactorio 0 insatisfactorio dependiendo de como los participantes se sienten en

relacion con la organizacion. (Chiavenato, 2004 p.321)

- Comunicacion interna . La comunicacion interna es la comunicacion
dirigida al cliente interno, es decir, al trabajador. Nace como respuesta a las
nuevas necesidades de las compafias de motivar a su equipo humano y retener a
los mejores en un entorno empresarial donde el cambio es cada vez mas rapido.

Entre los objetivos de la comunicacién interna estan; el integrar en forma absoluta
al empleado a los objetivos de la empresa, establecer un clima de compresion
entre la empresa y los trabajadores, crear una disposicion favorable hacia la
empresa y tener abiertos los canales de comunicacion entre los niveles directivos

y el personal. (Homs Quiroga, 1990)

- Conflictos . Es el sentimiento del grado en que los miembros de la
organizacion, aceptan las opiniones discrepantes y no temen enfrentar y
solucionar los problemas tan pronto surjan.

Desacuerdo acerca de politicas, practicas o planes e impresiones emocionales

gue propician un ambiente negativo entre dos o0 mas individuos.
- Conflicto organizacional:  Presencia de ideas, sentimientos, actitudes 6

intereses antagénicos que pueden chocar en una organizacion. Choque de

intereses.
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El conflicto forma parte de la vida de las organizaciones y puede ocurrir en
un individuo, entre individuos, entre el individuo y el grupo y entre grupos. Aunque
por lo general se le juzga inadecuado, también puede ser benéfico, ya que es
capaz de provocar la presentacion de un asunto desde diferentes perspectivas.
Los conflictos pueden manejarse de diferentes maneras, algunas de la cuales
giran en torno a las relaciones interpersonales mientras que otras se basan en
cambios estructurales. (Koontz & Weihrich, 2004 p.459)

Significa la existencia de ideas, sentimientos, actitudes 0 intereses antagonicos
gue pueden chocar en una organizacion. Representa un conflicto de intereses.
(Chiavenato, 2004 p.262)

- Estrategia . Es una secuencia de pasos sensoriales que siguen un orden
establecido y llevan invariablemente a un resultado especifico (Para la PNL toda
conducta es una estrategia).

La estrategia se concibe como la forma por la cual una organizaciéon se enfrenta
con su ambiente para alcanzar sus objetivos. La estrategia organizacional es la
forma deliberada de hacer maniobras para administrar sus intercambios y
relaciones con los diversos intereses afectados por sus acciones. (Chiavenato,
2004 p.261)

- Linguistica . (del latin: "lingua"= lengua, lenguaje) indica que los procesos
neurologicos estan representados, ordenados y secuenciados en modelos y
estrategias a través del lenguaje y sistemas de comunicacion. Lenguaje y otros
sistemas no verbales de comunicacién, a través de los cuales nuestras

representaciones neuroldgicas son codificadas; ordenadas e interpretadas

- Metamodelo . Modelo linguistico concebido por R. Bandler y R. Grinder que
relaciona el lenguaje empleado por una persona (estructura superficial) con la
experiencia concreta vivida (estructura profunda) con el fin de corregir las

eliminaciones, distorsiones y generalizaciones en la estructura superficial.
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- Neuro. (del griego: "neuron” = nervio) dice que todo comportamiento es el
resultado de procesos neuroldgicos. Sistema nervioso mediante el cual realizamos
y operamos una eleccion, la cual es procesada a través de nuestros cinco

sentidos.

- Programacion . Programa, significa seleccionar la opcién entre varias
alternativas, que han sido preparadas para enfrentar distintas situaciones y que se
encuentran en un lenguaje. Se refiere al proceso de organizar los componentes de
un sistema (representaciones sensoriales, en este caso) para producir salidas (o

metas, o resultados) especificas.

- Retroalimentacion: Es la accion que las salidas ejercen sobre las entradas
para mantener el equilibrio del sistema. La retroalimentacion (feedback)
constituye, por tanto, una accion de retorno.

La retroalimentacién es la respuesta que presenta el receptor al mensaje del
emisor. El ciclo de la comunicaciéon no termina hasta que el emisor recibe la
retroalimentacion que envia el receptor. Es el mejor camino para mostrar que el
mensaje ha sido recibido e indica si ha sido entendido 6 no. (Hellrinegel, Jackson,
& Slocum, 2009 p.544)
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6. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

6.1 Tipo de investigacion

Segun Méndez, “en el estudio descriptivo se identifican caracteristicas del
universo de investigacion, se sefialan formas de conducta y actitudes del total de
la poblacion investigada, se establecen comportamientos concretos y se descubre
y comprueba la asociacion entre variables de investigacion”. (Méndez Alvarez,
2009 p. 227).

En el estudio descriptivo se muestran las caracteristicas, formas de
conducta, actitudes y rasgos de la situacion de los empleados del Consultorio
Odontologico Odont Express Center. Se presentan propuestas que permiten

generar un cambio positivo en la situacion que se esta estudiando.

Segun Méndez” un estudio descriptivo cuestiona varios aspectos del
evento a estudiar, ya que identifica caracteristicas del universo de investigacion,
seflala formas de conducta, establece comportamientos concretos, descubre y
comprueba asociacion entre variables. (Méndez, 2009, p. 230)

6.2 Método de la Investigacion

Para el desarrollo de este proyecto se utiliz6 como herramienta el método
deductivo por medio del cual a partir de los planteamientos generales conocidos
de la PNL se identificaron y analizaron situaciones particulares de cada uno de

los empleados del Consultorio Odontolégico Odont Express Center.

6.3 Poblacién y Muestra

Para el desarrollo de este proyecto se tomo como poblacion a los cuatro
empleados del consultorio Odontolégico Odont Express Center: de los cuales dos
son Odontologos de género masculino y se encuentran en un rango de edad

entre los 35 y 50 afios, dos auxiliares odontolégicos uno de género femenino que

57



se encuentra en un rango de edad entre los 30 y 40 afios, y uno de género
masculino que se encuentra en un rango de edad entre los 20 y 30 afios.

Para nuestro proyecto de investigacién se establecié que la muestra para objeto
de andlisis estd conformada por el mismo tamafo de la poblacion: los cuatro
empleados del consultorio Odontolégico Odont Express Center

Para que la aplicacion de las técnicas de la programacion neurolinglistica genere
los maximos beneficios potenciales en la solucion de problemas de comunicacion
empresarial, se disefian y realizan talleres (Cudiccio, 2006), en los que se puede

determinar el canal de percepcion que es mas afin para cada persona.

La investigacidon se inscribe dentro del tipo de estudio descriptivo
cualitativo, con el apoyo de técnicas e instrumentos cuantitativos que permitiran la

recoleccidn e interpretacion de la informacion.

6.4 Fuentes

Para el desarrollo de este proyecto se utilizaron fuentes primarias, ya que la

investigacion depende de la informacién que recolectamos directamente.

“Cuando se habla de fuentes primarias implica utilizar técnicas vy
procedimientos que suministren la informacién adecuada. Existen diferentes
técnicas, algunas de ellas utilizadas con frecuencia en las ciencias econdmicas,
administrativas y contables” (Méndez, 2009, p. 250)

6.4.1 Fuentes primarias

— Observaciéon no participante 6 simple: En este proyecto se utilizd esta
fuente ya que acudimos al consultorio Odontolégico Odont Express Center
con el fin de conocer su entorno, realizar entrevistas y encuestas con el

propésito de obtener la informacion.
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Encuestas: Se realizan a través del diligenciamiento de los formularios
denominados “Test Hemisferios” y “Test canales de percepcion”, los cuales

se encuentran en los anexos C y D.

Entrevistas: Se aplicé el “Cuestionario para entrevista’ que se encuentra
en el anexo A con el fin de obtener la informacion para desarrollar proyecto

de investigacion.

59



7. DIAGNOSTICO

7.1 IDENTIFICACION Y DESCRIPCION LA EMPRESA

El Consultorio Odontolégico Odont Express Center es una organizacién de
caracter familiar que lleva doce afos en el mercado de la salud oral en la ciudad
de Bogota, es una organizacion de caracter privado cuyos accionistas son

personas naturales miembros de una misma familia.

Se fundo en 1995 en la localidad octava que corresponde a Kennedy con
la razon social consultorio odontolégico ‘Gran Colombiano’, en la transversal 82
No 42b — 27 sur. Creada por el doctor Israel Murcia Mufioz quien laboré alli como
odontologo por un periodo de diez afos; posteriormente, vendio la organizacion a
su hijos los doctores Alexander Murcia Loaiza y Jhon Farid Murcia Loaiza, quienes
en su interés de renovarla y ampliarla, la trasladaron a la transversal 79 No 42 —
44 sur, direccion actual.

La estructura organizacional del consultorio odontolégico se muestra en la

siguiente figura.
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CONSULTORIO ODONTOLOGICO ODONT EXPRESS CENTER

Figura 22. Organigrama

SOCIOS FUNDADORES
ISMAEL MURCIA
PADRE

Fuente: Odont Express Center
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Para los propietarios del consultorio es importante realizar la
reestructuracion administrativa y financiera de la misma, pues como ellos
manifiestan “somos odontdlogos y no sabemos nada de administracion”. Iniciando
este nuevo proceso y hace aproximadamente dos afios, los nuevos duefios
cambiaron la razéon social por la de Consultorio Odontolégico ‘Odont Express
Center’ y tiene como objeto social la prestacion de los servicios de odontologia y

ortodoncia.

7.2 SITUACION ACTUAL DE LAS COMUNICACIONES EN LA E MPRESA

7.2.1 Antecedentes

El diagndéstico de la situacion actual del Consultorio Odontolégico Odont Express
Center se origina por su caracterizacion de empresa familiar, la cual lleva
aproximadamente 12 afios en el mercado, y su manejo interno de comunicacion
es informal, no se manejan estandares o procedimientos para que ésta sea clara
y/o entendida por sus empleados. Al ser tan informal generalmente no se tienen

en cuenta las jerarquias al momento de dar 6 recibir 6rdenes de tipo laboral.

Se puede observar que por su mismo grado de relacion familiar con alguna
frecuencia llegan a interferir los problemas de indole familiar con la parte laboral

llevando asi a un ambiente poco agradable dentro del consultorio.

Debido esta relaciéon familiar, no ha sido posible desarrollar un ambiente adecuado
de trabajo, pues todos sus integrantes tienden a mezclar el vinculo familiar con la

relacion laboral, aspectos que generan situaciones de conflicto como:

. Incumplimiento en horarios de trabajo.
. Falta de control en desarrollo de funciones.
. Interferencia de conflictos personales dentro de la relacion laboral.
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. Creacion de ambiente laboral inadecuado.
. Uso inadecuado de recursos.

. Desconocimiento de los niveles jerarquicos que genera desorden

organizacional.
. Predominio del interés individual sobre el organizacional.

. Ausencia de liderazgo.

Resulta previsible que, de continuar con este tipo de situaciones, el
consultorio vea limitadas sus posibilidades de desarrollo y crecimiento interno,
dado que en las condiciones actuales, descritas arriba, no resulta posible ejecutar
ningun plan estratégico que permita garantizar el mejor servicio a los usuarios, si
se tiene en cuenta que una de las fuentes que permiten el desarrollo de una

organizacion, es su recurso humano.

7.2.2 Area administrativa y gerencial . En los diferentes procesos de Odont
Express Center no se identifica una cabeza visible en la toma de decisiones; la
falta de claridad en cuanto a la direccion en todos los niveles, la toma de
decisiones sobre la marcha, la falta de claridad con respecto a las normas internas
de trabajo, entre otros aspectos. Sin embargo, se percibe un sentido de
pertenencia por parte de sus colaboradores, debido al ingreso que perciben y al
reconocimiento que tiene Odont Express Center en el area geografica donde se

ubica.

Esta informacién fue tomada directamente del consultorio en las visitas realizadas
durante la investigacibn de nuestro trabajo y apoyado en la Tesis de
Reestructuracion Administrativa y Financiera para el Consultorio Odontologico

Odont Express Center, presentada en 2010 por Sandra Johanna Baquero y
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Sandra Rocio Jiménez a la Facultad de Ciencias administrativa y contables de la
Universidad de La Salle

Para la actual administracion, la toma de decisiones esta reducida a la
distribucion del ingreso que perciben para cubrir los gastos que se generan en la
realizacion de las actividades. Se evidencia la falta de medicion y correcciéon del
desemperfio a fin de garantizar el cumplimiento de los objetivos de la empresa y de
los planes ideados para alcanzarlos, con el fin de evaluar los procesos realizados

por cada persona que colabora en el consultorio. (Koontz, 1998, p. 636)

Asi mismo, existe una falla evidente en cuanto al manejo financiero, ya
gue no presentan estados financieros realizados por un contador publico; no
cuentan con una politica de financiacion que ayude a generar mayor rentabilidad,
confianza y acreditacion en el sector financiero y no tienen determinada una
politica de inversion que les impulse a cumplir sus deseos de ampliar las sedes en
corto o mediano plazo. La medicion de los resultados se presenta en la medida

gue han podido subsanar los gastos propios del desarrollo de las actividades.

Figura 23. Fotografias de la sede Kennedy.

(Consultorio odontoldgico Odont Express Center)

64



Se evidencio, a través de entrevista realizada a los propietarios, que estos
quieren establecer una planeacion estratégica que identifigue a la empresa y sus
colaboradores con el fin de trazar metas claras a corto, mediano y largo plazo. Su
estructura es vertical sin tener claro sobre quién recae la direccion del negocio. La
toma de decisiones es realizada sobre la marcha en cabeza de los dos socios,
guienes por no tener establecido la planeacion estratégica del negocio, difieren en
el momento de llegar a tomar decisiones inmediatas. La cultura organizacional y
los valores estan establecidos segun criterio de cada uno de los funcionarios de
Odont Express Center, y aunque se evidencia que comparten ciertas ideas, no es
posible que respondan concretamente a preguntas como, ¢ cuales son los valores
gue distinguen a Odont Express Center de su competencia? o ¢con cual de los

valores de Odont Express Center se identifica usted?

7.2.3 Area de mercadeo . Odont Express Center cuenta con un amplio
reconocimiento en el sector de Kennedy gracias al trabajo del doctor Murcia,
fundador del establecimiento. En la actualidad no cuenta con un area de mercadeo

gue cumpla esta funcion de manera exclusiva.

7.2.4 Area de talento humano . La contratacion de personal en Odont Express
Center se realiza bajo la figura de contratos por prestacion de servicios,
estableciendo un salario basico para las auxiliares y un porcentaje sobre los

ingresos percibidos para cada odont6logo segun su labor.

Las funciones estan definidas dentro del protocolo de procedimientos,
pero no existe un manual de funciones especifico por cargo; tampoco cuentan con
reglamento interno de trabajo. Actualmente, sus trabajadores no se encuentran
afiliados a seguridad social ya que fueron vinculados mediante contratos de
prestacion de servicios; sin embargo, comentan que en un futuro desean cambiar
esta modalidad de contrato para sus colaboradores y vincularlos directamente;
ademas consideran que es importante estar en constante aprendizaje, por ello

asisten a capacitaciones frecuentemente.
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Figura 24. Imagenes de la sede Roma.

(Consultorio odontolégico Odont Express Center)

7.2.5 Servicio a usuarios . El nicho de mercado del consultorio Odont Express
Center esta representado por mujeres entre 28 y 36 afios de edad. Del total de los
usuarios encuestados, el 51% son bachilleres, seguido de los universitarios con un
26% y un 6.8% cuentan con Educacion Basica Primaria, como se muestra en la

siguiente figura.
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Figura 25. Nivel educativo de los clientes.

NIVEL EDUCATIVO CLIENTES

06 7
05 1 .7
04 1
03 1 7
02 1
01 |7~ ay
e
S\ «¥ A\g S
S & S
X X ]

Fuente: (Baquero & Jimenez, 2010)

Segun los encuestados, la oportunidad en el momento de asignar las
citas, el tiempo de espera, la comodidad del consultorio y el ambiente en la sala de
espera es excelente. Con estos resultados se concluye que el 98.9% de los
pacientes estd satisfecho con el servicio que brinda O.E.C y el 100% de la
poblacion encuestada recomendaria los servicios de esta entidad a otras

personas.
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8 ENTREVISTAS DE DIAGNOSTICO CUALITATIVO

Para el proceso de diagndstico de la situacion de la comunicacién existente entre
los empleados y funcionarios integrantes del Consultorio, se programaron,
diseflaron y aplicaron entrevistas como instrumento para la obtencion de la

informacion correspondiente.

El siguiente andlisis de indole cualitativo se basa en los postulados de la PNL
respecto a las actitudes, sentimientos, anhelos y otros sentimientos expresados
por los entrevistados a través de sus expresiones verbales y no verbales
contenidas en el marco tedrico de la presente investigacion. El procedimiento
consistid en entrevistar y grabar en video a cada uno de los miembros de la
empresa familiar, haciendo, posteriormente, el andlisis de las acciones (gestos) y

palabras registradas, frente a los siguientes temas:

- Percepcion de si mismo.
- Relacion con los demas.
- Actitud hacia la empresa.

- Apreciacion de la funcion laboral
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8.1 Entrevistado 1: Israel Murcia
- Edad: entre 40 y 55 afios
- Profesion: Odontélogo

- Cargo dentro de la empresa: Odontélogo

Vinculo familiar: Padre del gerente

Descripcion preliminar: el sefior Israel es un sefior de tés blanca estatura media,
se encuentra en el rango de la tercera edad, en la entrevista se muestra con muy
buena disposicién, amable, interesado en las preguntas que se van a realizar, con

muy buena actitud. (Ver figura 26).

Figura 26. Descripcion preliminar. Israel Murcia

Su mirada la mayoria de las veces en el transcurso de la entrevista fue directa y

fija demostrando una forma abierta de comunicacion y sincera de comunicacion.
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Percepcion de si mismo

El sefior Israel Murcia se muestra durante toda la entrevista muy tranquilo a la
expectativa de las preguntas que se van a realizar, con mucha amabilidad y

disposicion para responder abiertamente.

Comenta que tiene como profesién la Odontologia, la cual ha desempefiado
siempre dentro del consultorio, el tiempo que lleva trabajando alli es de
aproximadamente 30 afos; dice que lo hace sentir muy bien, siempre expresa el

sentimiento de agrado en el momento de hablar de su trabajo y de su consultorio.

La expresion de la palma de la mano hacia arriba y su mirada hacia el frente que
tiene el sefior Israel en la figura 31 demuestra que cuando comenta que el
negocio es familiar y agradable es sincera su respuesta pues enfatiza siempre en
gue es un negocio para el futuro de toda la familia y el cual quiere mucho. (Ver
figura 27).

Figura 27. Percepcion de si mismo Israel Murcia
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Se vio una persona completamente tranquila, dispuesta, segura de su desempefio
y de todo el logro que ha obtenido durante su gran trayectoria en la profesion de la
odontologia, con la firme conviccidbn de que cada cosa que se hace tanto
laboralmente como en la familia es una experiencia para mejorar y aprender el
valor de las cosas. Como profesional conserva la ideologia que las cosas se

deben manejar de una forma amable y con el mayor respeto a los demas.

El sefior Israel demuestra que su trayectoria le ha servido para aprender cada dia
experiencias nuevas y con ellas aportar mas a su crecimiento profesional, como se

observa en la imagen su rostro refleja tranquilidad y seguridad de si mismo.

Relacién con los deméas . El sefior Israel representa la cabeza mayor dentro del
consultorio tanto por su experiencia como el respeto por su jerarquia dentro de la

familia.

Con sus respuestas se entiende que su relacién con los demas miembros del
consultorio es muy buena, pues él considera que para que todo marche bien se
deben realizar las funciones con amor, con carifio, valorando cada momento ya
gue son experiencias que ayudan a mejorar cada dia la relacion en el consultorio.
(Ver figura 28).

Figura 28. Relacion con los demas Israel Murcia
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Tiene muy claro y es muy enfético en que los problemas familiares no deben ni
tienen que interponerse en la funcion laboral, ya que se deben aprender a separar
y no debe ser de conocimiento de todos los disgustos que se presenten dentro de
la familia. (Ver figura 29).

Figura 29. Relacion con los demas (2) Israel Murcia

- Actitud hacia la empresa . Es una de las personas mas interesadas en que
el negocio familiar perdure y se conserve por mucho mas tiempo. Se enfoca mas
en la parte de los valores y convicciones que de la parte organizacional como tal.
Es fiel creyente que para que el negocio familiar contine se deben comunicar los
problemas e inconvenientes que surjan en el consultorio, considera que cada cosa
gue ocurre en el consultorio debe ser dialogada y solucionada de inmediato ya que
este tipo de situaciones pueden generar malos entendidos y afectar la parte
laboral.
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Cuando se le preguntd si realizaban reuniones para comunicar temas referentes
al consultorio, nos comentd que si, que se realizaban cada mes, pero observando
la imagen podemos ver que su mirada es esquiva, lo cual nos deja ver que no esta

completamente convencido de lo que esta asegurando. (Ver figura 30).

Figura 30. Actitud hacia la empresa Israel Murcia
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8.2 Entrevistado 2: Deisy Murcia
- Edad: entre 30 y 35 afios
- Profesién: Higienista Oral

- Cargo dentro de la empresa: Auxiliar |

Vinculo familiar: Hermana del gerente

Descripcion preliminar:  Deisy Murcia es una mujer de tes, blanca de estatura
media, se encuentra en estado de embarazo, la expresion constante en su rostro
durante la entrevista es de expectativa e inquietud ante las preguntas realizadas,
con una sonrisa ho muy natural mas bien como de nerviosismo en el momento de
responder las preguntas relacionadas con su vida profesional y laboral. (Ver figura
31).

Figura 31. Descripcion preliminar Deisy Murcia

Su mirada siempre se orienta hacia el lado derecho, con expresiones de
frustracion, como si estuviera anhelando que lo que sucede a su alrededor fuera
diferente. Relata que tiene un hijo y pronto tendra su segundo bebé, comenta que

el tiempo para su hijo es a veces muy escaso ya que su horario laboral es
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bastante largo, aunque tiene tiempo de verlo, junto con su esposo a la hora del

almuerzo, gracias a la cercania de su casa desde el sitio de trabajo.
Percepcién de si mismo

Deisy Murcia se muestra al comienzo de la entrevista muy tranquila, a la
expectativa de las preguntas que se van a realizar, con mucha amabilidad para

responder.

Comenta que tiene como profesion la Higiene Oral, la cual pude desempefar
dentro del consultorio, el tiempo que lleva trabajando alli es de cuatro afios; dice
gue la hace sentir muy bien y es agradable por lo que se encuentra en un

ambiente familiar en cual lleva varios afios en el mercado.

La expresion de la palma de la mano hacia arriba que tiene Deisy en la figura 36
demuestra que cuando comenta que el negocio es familiar y agradable es sincera

su respuesta y no hay nada que ocultar. (Ver figura 32).

Figura 32. Percepcion de si mismo Deisy Murcia

Teniendo en cuenta que durante la entrevista la mirada de Deisy no es directa,

sino mas bien esquiva, (ver figura 37) se puede percibir que ante algunos
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aspectos no esta siendo totalmente sincera, que no todo lo que estad comentando
es real o como si quisiera ocultar algo..

Figura 33. Percepcién de si mismo (2) Deisy Murcia

Esquiva.

Ante la pregunta: ¢Qué considera que le falta al consultorio para sentirse
completamente a gusto? dice que su inconformidad es por el espacio tan
pequefio que se tiene en el consultorio, se puede notar en la imagen 38 que su

rostro cambia de inmediato y su mirada es directa y segura. (Ver figura 38).
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Figura 34 Percepcion de si mismo (3) Deisy Murcia.

A la pregunta se siente realizada profesionalmente, la respuesta es directa y
contesta con un No, para lo cual ello nos comenta que le hubiese gustado hacer
mucho mas. Deisy inmediatamente cambia la expresion de su rostro en el cual se

percibe un gesto de frustracion y tristeza, como se puede observar en la figura 35.

Figura 35. Percepcion de si mismo (4) Deisy Murcia
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- Relacion con los demas . Deisy refleja en la entrevista inconformidades o
inconvenientes familiares; al preguntarle como es el trato laboral en el consultorio,
su respuesta fue demorada y expreso rechazo a la pregunta como queriendo
demostrar que no es una pregunta que ella quiera contestar, se puede observar en
la figura 36 y manifiesta que el trato laboral es muy bueno en esa sede del
consultorio, pero su mirada y su rostro reflejan que no es del todo cierto ya que

presenta tristeza y su mirada es esquiva.

Figura 36.Relacion con los demas Deisy Murcia

Su relacién con el jefe del consultorio, quien a su vez es su hermano mayor
(Alexander Murcia), comenta Deisy que es netamente laboral; su funcion consiste
en asignar las citas a los pacientes, contestar el teléfono y brindar apoyo en las
necesidades propias de los odontologos.
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Figura 37. Relacion con los deméas (2) Deisy Murcia

En el momento de preguntarle como se relacionan, ella manifiesta que “es
de Doctor a Auxiliar’ y presenta una sonrisa nerviosa cuando da la respuesta, lo
cual genera duda sobre la sinceridad de lo dicho verbalmente. Argumenta que en
ciertos momentos ella pone en firme su opinién de acuerdo con la situacién que se
presente, se considera una persona seria y firme, ya que en los momentos en que
su Jefe da una orden que ella no considera adecuada o con la que no esta
plenamente de acuerdo, inmediatamente la refuta y da su opinién. Manifiesta que

a veces el tema familiar es complicado de manejar en la empresa

- Actitud hacia la empresa . Al preguntarle qué considera que le hace falta al
consultorio Odont Express para mejorar, Deisy responde: “considero que todo esta
bien”. Sin embargo, se percibe por el tono voz de esta respuesta que no esta
realmente convencida de lo que dice, ya que la expresion de su rostro es de
inconformismo y duda; ademas da un suspiro largo, que da la sensacion de
“querer cambiarlo todo”: se queda pensativa por unos segundos y su rostro no
refleja seguridad ni conviccion. Se le reiterd la pregunta y entonces dejo ver de

manera expresa que en realidad no estd conforme con su funcion en el
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consultorio, dado que debe realizar toda clase de funciones y considera que “se
deberian asignar funciones especificas, y tener otra persona que se encargue de
la parte administrativa”. Esta respuesta y el reiterado inconformismo en su rostro,
permiten concluir que ella quisiera enfocarse en su profesion, pues destaca que su
profesion es Higienista Oral; al hacerlo su rostro refleja alegria y orgullo, lo cual
indica que dedicarse al trabajo propio de su profesion la haria sentirse mas a

gusto con su trabajo. (Ver figura 38).

Figura 38. Actitud Hacia la empresa Deisy Murcia

Al preguntarle si se siente realizada profesionalmente, Deisy contesta:
“No, no, para nada. Tenia mas planes”, lo que una vez mas muestra que ella
quisiera desempefarse en lo que estudid, ya que nuevamente recalca que su
profesion es Higienista Oral y que le gustaria realmente hacer eso, muestra en su
rostro un fuerte sentimiento de tristeza alto, como si anhelara ser mas o

representar mas dentro del consultorio.
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También se le pregunto si considera que su pago salarial es bueno, a lo
gue Deisy, responde: “Me gustaria que fuera mas”. Se presenta nuevamente un
suspiro largo y profundo, su expresion se muestra como acostumbrada y
resignada, pues considera que lo que se gana no es lo que deberia ganarse, si se
considera su formacion profesional. Manifiesta que dejaron de hacerse las
reuniones mensuales o bimensuales de coordinacion y considera que deberian

mantenerse.

Figura 39. Actitud Hacia la empresa (2) Deisy Murcia
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8.3 Entrevistado 3: Jeisson Murcia.
- Edad: entre 20 y 25 afios
- Cargo dentro de la empresa: Auxiliar Il

- Vinculo familiar: hermano del gerente

Descripcion preliminar:  Es una persona joven, con poca experiencia en el
consultorio y con pocos estudios profesionales; se desempefia como auxiliar
odontolégico y planea estudiar higiene oral. (Ver figura 40).

Figura 40. Descripcion preliminar Jeisson Murcia

En la entrevista se muestra muy relajado y tranquilo; sin embargo
muestra algunos gestos que demuestran su incomodidad con la entrevista y su
inconformidad con algunos aspectos de la empresa. Se muestra dubitativo e
inseguro en el momento de responder las preguntas. Muestra interés en otros

sitios del consultorio mas que en la misma entrevista, prefiere balancearse en la
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silla y mirar hacia otros lados. El contacto visual no es constante. (Ver figura 41 y
42).

Figura 41. Descripcion preliminar (2) Jeisson Murcia
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Figura 42. Descripcion preliminar (3) Jeisson Murcia

- Percepcion de si mismo . Se mostré incobmodo; se empezé a integrar al
consultorio de manera permanente ya que antes lo hacia de manera temporal
pues su labor se desarrollaba en el laboratorio. Esta préximo a empezar su curso
de higiene oral para complementar lo que hasta ahora sabe. Afirma sentirse

“perfectamente” en este consultorio.

Su actitud de balanceo de su cuerpo en el asiento podria demostrar un
aire de frescura y poca preocupacion por el desarrollo de su labor; se le ve mas
como un acto de obligacién que de motivacién propia. En cuanto a sus actitudes
de proteccidén hechas con el cruce de brazos y de manos, se entiende que hay
informacion que no quiere o no debe ventilar en esta entrevista. (Ver figura 43).
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Figura 43. Imagenes percepcion de si mismo Jeisson Murcia

- Relacion con los demas. De sus palabras se oye que la relacion con los
demas es buena, que se llevan muy bien porque se colaboran entre todos, y que
el hecho de ser familia no les afecta para nada. Sin embargo, al preguntarle como
es la relacion con los demas compaferos, dudd un poco al sustentar su respuesta,
aungue ésta haya sido “Hay mucho comparferismo y aunque algunos digan que

trabajar con la familia es tenaz, en este caso si es diferente” (Ver figura 44).
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Figura 44. Imagenes relacién con los demas Jeisson Murcia

- Actitud hacia la empresa . Es una persona que verbalmente agradece
mucho por su trabajo y resalta que hay compafierismo, comprensién y apoyo. En
cuanto al tema de obligatoriedad y cumplimiento laboral, se nota satisfecho pues
no siente exigencia alguna, maneja su tiempo a su acomodo, pues esta “entrando
y saliendo sin ningun problema”. No tiene problema con las instrucciones y no
tiene ninguna sugerencia concreta sobre algo que le falte al consultorio. (Ver figura
45).

Figura 45. Imagenes actitud hacia la empresa Jeisson Murcia
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- Apreciacion hacia la funcion laboral . Considera muy agradable trabajar
en este consultorio, pues hay un ambiente de poca exigencia y mucha
comprension y colaboracion. Afirma que préximamente empezara su curso para
empezar a participar mas laboralmente en este consultorio. A pesar de lo anterior,
considera que se debe tener flexibilidad en el horario, pues “a veces no hay
pacientes y nos toca hasta las ocho, entonces uno dice no, vamonos ya que no
hay nada que hacer” (Ver figura 46).

Figura 46.Imagenes apreciacion funcion laboral Jeisson Murcia
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8.4 Entrevistado 4: Alexander Murcia

- Edad: entre 40 y 45 afios.
- Profesién: Odontélogo 1

- Cargo dentro de la empresa: Gerente.

Descripcion preliminar.  En la entrevista tuvo una actitud bastante tranquila, sefal
de que no tiene ninguna presion y sefial de que sabe lo que hace y lo hace de
manera bien hecha. Es la cabeza de mando del consultorio junto con su hermano
Jhon. Es ortodoncista y tiene el consultorio a cargo hace aproximadamente siete
meses, se turnan con su hermano el manejo administrativo y de personal.
Considera que tiene un buen consultorio, pero desea convertirlo en clinica, y es
guien tiene mucho maés claras las cosas tanto a nivel empresarial como a nivel
familiar; comprende la situacion que se vive en el consultorio y quiere reforzar el
trato y ambiente familiar que se vive en el consultorio, con el fin de que se tenga
claro por parte de sus hermanos y compaferos de trabajo la diferencia entre lo

laboral y lo familiar. (Ver figura 47).

Figura 47. Descripcion preliminar Alexander Murcia
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- Percepcion de si mismo . Se vio una persona completamente tranquila,
segura de su desempefio y confiada en que las cosas pueden mejorar. En el
desarrollo de sus labores conserva su relacion familiar, pero trata de aterrizarla a
la relacion laboral, aunque las cosas se tornan de manera dificil algunas veces.
(Ver figura 48).

Figura 48. Percepcion de si mismo Alexander Murcia

- Relacion con los demas . Se nota que es una persona tranquila, que trata
de manejar lo mejor posible al personal y trata de mantener el consultorio en
calma. Sabe que hay conflictos causados por la relacion familiar desarrollada en el
entorno laboral, pero trata de manejarlos con cautela y profesionalismo, para
evitar el deterioro del ambiente. Siente que no puede suspender o sancionar a sus
familiares por razones laborales precisamente por tratarse de la familia. Considera
gue por ser una empresa de familia, se presta para que haya inconvenientes; se
presta para que se pasen por alto algunas cosas y piensa que es algo que deberia
mejorar. (Ver figura 49).
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Figura 49. Relacion con los deméas Alexander Murcia

- Actitud hacia la empresa . Es la persona mas interesada en mejorar lo
aspectos de su organizacion para volverla mas competitiva en todos los sentidos.
Esta preocupado por la situacion actual y quiere resolver problemas que hasta
ahora le han dejado desérdenes empresariales. Vale la pena resaltar que en este
mismo consultorio se realizd recientemente otra tesis orientada hacia su

reestructuracion administrativa y financiera. (Ver figura 50).

Figura 50. Actitud hacia la empresa Alexander Murcia

E——
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- Apreciacion hacia la funcion laboral . Es una persona que transmite
tranquilidad y seguridad, le gusta lo que hace y lo realiza de manera satisfactoria.
Desea llevar su consultorio mas alla, quiere implementar nuevas medidas para

tenerlo constituido de la manera mas completa posible. (Ver figura 51).

Figura 51. Apreciacion laboral Alexander Murcia
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8.5 Resultado Test Hemisferios

Para obtener estos resultados se aplico el test que se encuentra en el anexo C.

8.5.1 Resultado Hemisferios Sefior Israel Murcia

Sus dos hemisferios se encuentran bastante equilibrados. Usa el potencial de
ambos, logica y capacidad de razonamiento del hemisferio lzquierdo y la
imaginacion y creatividad del hemisferio Derecho. Al mantener este equilibrio no
solo desarrollara todo su potencial sino que el mundo presentara mas opciones

ante sus 0jos.

(www.estrategiaspnl.com/test-de-hemisferios-cerebrales-20-nuevaversion)
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8.5.2 Resultados Hemisferios Sefior Alexander Murcia

Principalmente utiliza el hemisferio Derecho del cerebro. Esto quiero decir que su
forma de pensar es imaginativa, le gusta sofiar, es bueno para la creatividad y la
intuiciébn. En estos campos se siente como pez en el agua, y muchas veces no

sabe bien como logra o descubre las cosas pero las hace.

El hemisferio derecho es el encargado del lenguaje no verbal, de lo simbdlico y el
significado mismo del leguaje, también se le conoce como el “lado femenino”, esto

es, cumple funciones tradicionalmente atribuidas a las mujeres.

(www.estrategiaspnl.com/test-de-hemisferios-cerebrales-20-nuevaversion)

93



8.5.3 Resultado Hemisferios Sefiora Deisy Murcia

Principalmente utiliza el hemisferio Derecho del cerebro. Esto quiero decir que su
forma de pensar es imaginativa, le gusta sofiar, es bueno para la creatividad y la
intuiciébn. En estos campos se siente como pez en el agua, y muchas veces no

sabe bien cémo logra o descubre las cosas pero las hace.

El hemisferio derecho es el encargado del lenguaje no verbal, de lo simbdlico y el
significado mismo del leguaje, también se le conoce como el “lado femenino”, esto

es, cumple funciones tradicionalmente atribuidas a las mujeres.

(www.estrategiaspnl.com/test-de-hemisferios-cerebrales-20-nuevaversion)
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8.6 RESULTADOS TEST DE CANALES DE PERCEPCION

8.6.1 Resultado canales de percepcién sefior Israel ~ Murcia
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De acuerdo al resultado del test Canales de Percepcidon del Sr. Israel Murcia se
puede evidenciar que su canal predominante es el Kinético, el cual nos indica que
es una persona sensitiva, lleva el corazéon a flor de piel. Demuestra su
sensibilidad y expresa espontaneamente sus sentimientos. Es la persona que

puede llorar, emocionarse y deprimirse facilmente.

Con este resultado y teniendo en cuenta la entrevista realizada (video), se
evidencia que el Sr. Israel Murcia, siente total amor por su trabajo, al momento de
hablar lo hace de manera pausada, refleja un estado de tranquilidad, sonrie en los
momentos en que habla de su carrera por el consultorio Odontologico Odont

Expres Center.

También se puede observar que como segundo canal de percepcion esta el
Auditivo el cual indica que; Interpreta el mundo a partir de sus oidos y de los
mensajes que le llegan, es conservador al vestir, gustan del silencio y es

introvertido.
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8.6.2 Resultado canales de percepcion sefior Alexand  er Murcia
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De acuerdo al resultado del test Canales de Percepcion del Sr. Alexander Murcia
se puede evidenciar que su canal predominante es el Kinético, el cual nos indica
gue es una persona sensitiva, lleva el corazon a flor de piel. Demuestra su
sensibilidad y expresa espontaneamente sus sentimientos. Es la persona que

puede llorar, emocionarse y deprimirse facilmente.

Con este resultado y teniendo en cuenta la entrevista realizada (video), se
evidencia que el Sr. Alexander Murcia es una persona entusiasta, sus palabras
son de animo, de alegria, muestra amor y efusividad al hablar de su trabajo,
manteniendo siempre una sonrisa en su rostro, sin dejar de lado que en ciertos
momentos su voz cambia y se siente mas tenue como si estuviera triste, pero esto
solo es el reflejo de los momentos que recuerda como se siente cuando las cosas
dentro del consultorio no son como espera que sean, pero dejando claro que es un
proceso que no puede cambiar de un momento a otro y teniendo en cuenta su
lazo familiar, se evidencia que suefia con convertir su consultorio en una clinica

odontolégica y al hablar de esto se expresa con mucho sentimiento y emocion.
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8.6.3 Resultado canales de percepcion sefiora Deisy ~ Murcia
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De acuerdo al resultado del test Canales de Percepcion de la Sra. Deisy Murcia se
puede evidenciar que su canal predominante es el Kinético, el cual nos indica que
es una persona sensitiva, lleva el corazéon a flor de piel. Demuestra su
sensibilidad y expresa espontaneamente sus sentimientos. Es la persona que

puede llorar, emocionarse y deprimirse facilmente.

Con este resultado y teniendo en cuenta la entrevista realizada (video), se
evidencia que la Sra. Deisy Murcia es una persona muy alegre, emotiva, y al
mismo tiempo de caracter fuerte. Durante la entrevista mantuvo una postura
cémoda, un tono de voz adecuado y en algunas ocasiones sus respuestas se
veian complementadas con respiraciones profundas y mayor nivel de
concentracion con el fin de responder de manera adecuada a las preguntas

formuladas.

100



8.7 CONCLUSIONES DE LAS ENTREVISTAS

De las entrevistas se puede concluir que existen percepciones de insatisfaccion
con el clima laboral, que la relacion familiar afecta la necesaria disciplina que debe
haber en una empresa que pretende mantener su reconocimiento para que pueda
ofrecer un futuro adecuado a todos los empleados, que ademas son miembros de
una misma familia. También se concluye que la situacidon presente no permite que
haya plena sinceridad y, por lo tanto, no hay una adecuada comunicacion vertical
ni horizontal.

Algunos de los miembros de la empresa sienten frustracion frente a su
futuro profesional y consideran que la asignacion de funciones no son acordes con
la formacion profesional de los funcionarios y miembros de la familia. Al mismo
tiempo, existe una cabeza que sabe hacia donde debe ir el Consultorio y, sin
embargo, no sabe cdmo manejar el problema que existe por la influencia de las
relaciones familiares en los aspectos laborales.

Algunos de los entrevistados no sienten obligacion frente a los deberes
propios de su cargo y les llama la atencion la libertad de que gozan para entrar y
salir del sitio de trabajo, lo que no es el mejor camino para llevar una empresa a
una posiciobn mas avanzada que la actual.

También llama la atencibn que solamente el gerente manifesto
sinceramente lo que percibe en la comunicacion entre los integrantes de la
empresa, mientras los demas desaprovechan la oportunidad de las entrevistas
para expresar abiertamente su posicion y su insatisfaccion. Este hecho es
evidencia de que no se manejan las relaciones familiares y laborales con el

adecuado nivel de inteligencia emocional.
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8.8 ANALISIS DOFA DEL CONSULTORIO ODONTOLOGICO *“ ODONT
EXPRESS CENTER”

Aunque la presente investigacion se centra en los temas relacionados con la

comunicacion, la visita permitio identificar las debilidades, oportunidades,

fortalezas y amenazas de la organizacion, algunos de los cuales tienen relaciéon

directa con la comunicacion y/o pueden ser resueltas en la medida en que se

resuelvan los problemas de comunicacion detectados. En las siguientes tablas se

resume este analisis.

Tabla 5. Analisis DOFA de la Empresa

DEBILIDADES

La comunicacién dentro del consultorio no es clara para todo el personal.

El poder de |a alta direccion se ve limitado al momento de exigir el cumplimiento de normas disciplinarias
Algunas personas ocupan cargos gue no se ajustan a su formacion profesional

Mo se realizan las reuniones en la fechas establecidas.

Mo existen un procedimiento en cual se indiguen responsablidades y funciones de cada trabajador

OPORTUNIDADES

La imagen que tiene el servicio entre su clientes es positiva.
El personal que labora en el consultorio cuenta con el conocimiento requerido para el desarrollo del negocio

Las EPS no ofrecen todos los servicios de odontologia por lo cual la demanda del servicio es permanente.

FORTALEZAS

La Gerencia de la empresa tiene claridas en sus objetivos a mediano y largo plazo.

Los usuarios del consultorio han expresado su agrado en los diferentes servicios ofrecidos por el
consultorio v por el trato recibido por parte de los colaboradores.

El consultorio lleva varios afios en el sector lo cual genera credibilidad y confianza.

El personal del consultorio tiene gran sentido de pertenencia hacia la empresa familiar.

AMENAZAS

El vinculo familiar existente en el consultorio puede llegar a generar un mal ambiente cuando existen
roces familiares.

Al no tener claridad en funciones y responsabilidades pueden quedar tareas incompletas o no realizadas.

La falta de comunicacion entre el personal del consultorio genera inconformidad, malos entendidos,
disgustos falta de compromiso con sus funciones.
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9. ESTRATEGIA PARA APLICACION DE PROGRAMACION
NEUROLINGUISTICA EN LA EMPRESA

9.1 OBJETIVO

La aplicacion de las técnicas de la Programacion Neurolinglistica en el
Consultorio Odont Express Center tiene como principal objetivo resolver los
problemas de comunicacion identificados en el numeral 4.3 de la presente
investigacion, los que estan ocasionando situaciones de insatisfaccion de las
personas que alli laboran y que pertenecen a la familia Murcia. La solucién de
estos problemas de comunicacion es necesaria para que el Consultorio pueda
cumplir con los planes de consolidacion necesarios para asegurar su viabilidad y

sostenibilidad en el mediano y largo plazo.

9.2 SITUACIONES A CORREGIR

La visita efectuada por las autoras de la presente investigacion a las instalaciones
del Consultorio, asi como las entrevistas efectuadas a las personas indicadas en
el capitulo anterior, permitieron identificar, de manera concreta, las siguientes

situaciones que requieren ser resueltas:

. La simultaneidad de las relaciones personales y laborales esta limitando la
posibilidad de que los directivos del consultorio ejerzan plenamente su
autoridad y exijan el necesario cumplimiento de las normas laborales, lo
cual impide que se elaboren, se difundan y se sigan planes concretos de
mejoramiento del Consultorio.

. La comunicacion entre los miembros de la familia Murcia que trabajan en el
Consultorio no es plenamente sincera, lo que hace que dejen de tocar
situaciones de insatisfaccion tanto a nivel directivo como a nivel operativo.

. No existe asignacion de funciones clara del personal operativo del

Consultorio.
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Algunas personas ocupan cargos cuyas funciones no corresponden con el
tipo de formacion profesional recibida.

Al no existir una asignacion de funciones clara, no es posible aplicar normas
disciplinarias estrictas, dado que resulta imposible exigir el cumplimiento de
aquello que no es claramente responsabilidad de cada funcionario.

No existe un analisis de cargas de trabajo por cada empleado, lo que puede
originar sobrecarga de funciones en ciertas personas.

El Consultorio no cuenta con analisis técnico de salarios ni es posible
realizarlo actualmente, como consecuencia de la ausencia de funciones
claras.

No existen planes de carrera dentro del Consultorio, lo que genera
incertidumbre sobre el futuro profesional y personal de las personas que
alli laboran.

Aunque no ha habido hasta el momento problemas criticos entre los
funcionarios, la situacion existente genera el riesgo de que se generen tales
enfrentamientos pues cualquiera podria considerar que ciertas funciones
son competencia de personas diferentes a cada quien.

No existe un mecanismo formal de comunicacién de politicas y estrategias
entre los miembros del Consultorio, dado que no se llevan a cabo reuniones

formales de comunicacion.

ESTRATEGIA DE UTILIZACION DE LA PNL EN EL CONSU LTORIO

Como se vio en el marco tedrico, la Programacion Neuro Linglistica permite

identificar elementos no verbales en el marco de la comunicacién entre las

personas, los que pueden ser tanto 0 mas importantes que los elementos verbales

y que transmiten mucho mas de lo que pueden hacerlo las palabras.

Por fortuna, se observo durante las entrevistas que el Gerente del

Consultorio tiene claridad tanto sobre su funcion dentro de la organizacion, asi

como de lo que debe ser el futuro de la empresa y de lo que debe cambiarse en
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relacion con la dualidad familia — empresa que alli se presenta. Contando con este
elemento, la estrategia méas efectiva de aplicaciéon de la PNL en el Consultorio

Odontologico Odont Express Center puede ser la que se explica a continuacion.

9.3.1 Primera fase: sensibilizacion de la Gerencia . Lo primero que debe
hacerse es lograr que la gerencia comprenda la importancia y la urgencia de que
se resuelva el problema de comunicacion que existe en el Consultorio y que se
haga consciente de las consecuencias que puede tener esta situacion, en caso de
mantenerse.

Aprovechando que el gerente tiene una visidbn general clara de la
situacion, lo que falta para culminar esta primera fase es generar sentido de
urgencia, dado que, si bien existe conciencia de la situacién, no existen acciones
concretas que se estén haciendo para resolverla. Para lograr ese sentido de
urgencia se puede simplemente confrontar al Gerente con los objetivos de largo y
mediano plazo, haciendo que éstos se traduzcan en el disefio de un programa
estratégico para los proximos cinco afos.

En la medida en que el gerente defina de manera concreta y deje por
escrito los objetivos estratégicos, se hara evidente que para poder convertirse en
una verdadera clinica odontoldgica el Consultorio debe superar su situacion actual
no solo en el aspecto financiero sino en su estructura y en su cultura
organizacional; es decir, en la manera de hacer las cosas. Lograr ese salto
cualitativo exige necesariamente que se superen las deficiencias de comunicacion
actuales.

Como producto de esta primera fase debe obtenerse un plan de accion
tanto a mediano como a corto plazo, con actividades y fechas concretas. Para la
realizacion de esta primera fase es necesario el andlisis de otros temas ademas
del problema de comunicacion, pues los aspectos financieros, de mercadeo,
técnicos y demas, también deberan resolverse. Sin embargo, por tratarse de una

empresa familiar, en la que se mezclan asuntos personales y laborales, el aspecto
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de comunicacion sera tal vez uno de los que primero debera tratarse, como

requisito para poder tocar de manera efectiva todos los demas temas.

9.3.2 Segunda fase: sensibilizacion de los demas ni  veles de la empresa . Una
vez la Gerencia tenga claridad sobre los objetivos superiores que la organizacion
debe alcanzar para ser viable en el mediano y largo plazo, sera posible lograr su
pleno compromiso con esta segunda fase. Resultara determinante para el éxito,
de esta segunda fase, que todos los miembros de la familia y a la vez
colaboradores del Consultorio, encuentren razones de ganancia, tanto colectivas
como individuales, dentro del plan de trabajo que se les transmita. Por ejemplo, es
de suponerse que en una Clinica Odontoldgica existen mayores posibilidades de
desarrollo profesional, mayores ingresos y mejor calidad de vida no sélo para los
odontélogos sino para otros profesionales, inclusive en areas diferentes a la
odontologia, como por ejemplo en aspectos financieros, administrativos, de
auditoria interna, de mercadeo y otros mas que se requeriran para que el
proyecto tenga éxito; si se resalta esta situacion en el momento de presentar el
proyecto a todos los miembros de la familia, ser& mucho mas facil lograr su
compromiso con el éxito del mismo, pues al hacerlo estaran asegurando su futuro
individual y colectivo.

Una vez dado a conocer el plan de mediano y largo plazo del Consultorio
a toda la organizacion, también sera necesario permitir que todos los presentes
participen mediante sugerencias y propuestas que tiendan a mejorarlo, con lo cual
ya no se tratara solo de una idea de la gerencia sino de un proyecto comun tanto
por sus implicaciones, como por su origen.

La motivacion que generard este plan permitira crear el ambiente propicio
para que todos reconozcan, de manera abierta, la necesidad de superar las
deficiencias de comunicacion previamente mencionadas, como prerrequisito para
poder afrontar con éxito el reto que significa sacar adelante el proyecto de
convertirse en Clinica; esa sola motivacion puede ser suficiente para que dichos

inconvenientes se superen, siempre que se asegure la continuidad del plan de
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trabajo que se disefie. Es importante resaltar que, de la misma manera, si el
cronograma se incumple por descuido o desatencion, el efecto puede ser la
generacién de una situacion de comunicacion aun peor que la actual, como
consecuencia de la frustracion.

Como producto de esta segunda fase debe obtenerse un plan de trabajo
mejorado con los aportes de todos los miembros de la familia, en el que se vean
identificados sus objetivos personales y colectivos y con el cual todos estén
comprometidos. Un segundo producto de esta fase debe ser el compromiso de
todos los miembros de la familia que trabajan en el Consultorio, para superar los

inconvenientes de comunicacidn existentes.

9.3.3 Tercera fase. Superando los problemas de comu  nicacion . Una vez todos
los miembros de la familia hayan sido sensibilizados y hayan reconocido los
inconvenientes de comunicacidén existentes y la importancia de superarlos, la
tercera fase serd la de entrenamiento y la capacitacion para el empleo de las
técnicas de la programacion neurolinglistica. Es importante resaltar que si el
entrenamiento y la capacitacion en PNL se aplican sin que previamente se hayan
surtido las fases uno y dos, la efectividad de dichas técnicas en la solucion de los
problemas de comunicacion identificados, seré transitoria.

Esta fase debera consistir en unos talleres en los que se muestre a todos
los asistentes material audiovisual que les permita, en primer lugar, aprender a
identificar en los demas las expresiones no verbales que hacen parte de la
comunicacion, para después ensefarles a dominarlas y a aplicarlas de manera
efectiva en su comunicacion personal.

Como producto de esta tercera fase debe contarse con un grupo de
personas que se comunican de manera efectiva entre si y con las demas personas

con quienes interactuan.
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10 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Frente a los objetivos planteados para la presente investigacion, se obtienen las

siguientes conclusiones:

10.1 Conclusiones y recomendaciones para el Consult  orio Odontologico
“ODONT EXPRESS CENTER”

. Se identificaron plenamente las caracteristicas empresariales actuales del
Consultorio Odontologico Odont Express Center.

. La metodologia empleada permitio diagnosticar en detalle la situacion de
las comunicaciones en el Consultorio Odontoldgico Odont Express Center.

. Se identificaron las implicaciones organizacionales que tiene la situacion
actual de las comunicaciones interpersonales que se presentan en el
Consultorio Odontolégico Odont Express Center.

. Se disefid un plan de accion que consta de tres fases y cuya aplicacion
permitirq, no solamente superar la situacion actual de las comunicaciones
mediante el empleo de la programacion neurolingiistica, sino contar con un
plan de accion conducente a lograr las metas estratégicas del Consultorio
Odont Express Center.

La recomendacion principal que surge de la investigacion es hacia el
Gerente del Consultorio, quien debe asumir la responsabilidad de liderar la
ejecucion del plan de accion definido en la investigacion, no solo para beneficio de
los miembros de la familia que trabajan en el Odont Express Center y para el suyo
propio, sin0 para sus usuarios, quienes durante afios han confiado en la

organizacion.
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10.2

Conclusiones y recomendaciones generales

Se verificoO que por medio de la Programacién Neurolinglistica se pueden
encontrar diferentes alternativas para la solucion de conflictos laborales y
personales.

La Programacion Neurolinglistica es una herramienta necesaria para
fomentar el liderazgo y el proceso de negociacion tanto a nivel
organizacional como a nivel personal.

La implementacion y utilizacion de la Programacion Neurolinglistica nos
brind6 diferentes herramientas y estrategias para redefinir la manera como
se toman las cosas que ya se tienen programadas en nuestro cerebro y
coémo podemos reprogramar este tipo de situaciones para lograr una mejor
comunicacion en los aspectos laborales y personales.

Se observo que a través de los tipos de comunicacion verbal y no verbal se
encuentran instrumentos que permiten desarrollar de manera favorable la
resolucion de los diferentes conflictos.

La aplicabilidad de la Programacion Neurolinglistica genera un clima
organizacional agradable, ya que fortalece la filosofia organizacional a
través del fortalecimiento de la filosofia personal.

La Programacion Neurolinguistica brinda a la persona herramientas
constantes para su autoevaluacion, las cuales le permiten encontrar
mejoras que repercuten a nivel laboral, convirtiéndose estas actitudes en

factores de éxito.

La recomendacion general que proponemos de esta investigacion es utilizar las

herramientas que brinda la Programacion Neurolinglistica para el proceso de

comunicacion como lo son el “rapport” con los demas, para lograr una mejor

comunicacion y entendimiento liberando los paradigmas mentales que se tienen

de los demas y de uno mismo logrando un grado de control personal que aportara

confianza ademds de estimular la autoestima, generar beneficios en los logros

personales, en las relaciones con los demas y en un desarrollo personal a largo
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plazo, mas aun teniendo en cuenta que las técnicas de PNL ayudaran a afrontar
las situaciones probleméticas de una manera creativa y llena de recursos,
teniendo en cuenta que se experimentan cambios personales que contribuyen a

los cambios a favor con las demas personas y en diferentes circunstancias.

Adicional a lo anterior, no basta con soélo tener deseos de lograrlo, es necesario
gue en este caso, la gerencia tome el liderazgo y empiece a ejecutar acciones
basadas en los fundamentos que brinda la PNL, con el fin de empezar a armonizar
su ambiente laboral y el de sus subalternos para llegar a acuerdos satisfactorios
en el desarrollo de su proceso, logrando de esta manera que las relaciones
personales se vuelvan mucho mas productivas y satisfactorias y al mismo tiempo

se consiga la efectividad en todo tipo de negociaciones.
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9.
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

ANEXO A

Cuestionario para entrevista

. ¢ Como define el ambiente que se vive en el consultorio?

. ¢,Considera el consultorio como la empresa en que quiere seguir trabajando mucho

tiempo?

. ¢, COmo se siente en su puesto de trabajo?
. ¢, Se siente realizado u obligado?
. ¢, COmMo es la comunicacion en el grupo?

. Por ser empresa de familia usted considera que los problemas familiares influyen

en lo laboral?
¢,Cree usted que tiene el cargo que se merece de acuerdo a su situacion familiar?
¢ En algin momento se ha sentido maltratado por algin comparnero?

¢Qué le falta al consultorio para que usted sienta que es el lugar ideal para
trabajar?

. ¢ Tiene claros los niveles jerarquicos del consultorio?

¢, COmo considera la comunicacion con sus jefes y compafieros?

¢,Como es el trato profesional con ellos?

SAsiste a reuniones sobre el consultorio?

¢,Cuando se realiza algun cambio, a usted se le comunica?

¢, Qué medios de comunicacién usan en el consultorio?

¢, Qué considera puede aportar como trabajador para mejoras en la relacion?

En términos generales, qué le incomoda ¢ disgusta del consultorio? De las
personas?

114



ANEXO B

Entrevistas de diagnéstico cuantitativo

Andlisis cuantitativo Israel Murcia

Israel Murcia

ASPECTOS Pocas veces

Constantemente

N° Siempre

Miradas a la derecha X 1

Tranquilidad X 10|
s ™
«_ Manosa
viradae a1 1STAEI Murcia [, Complemento
conmanos 3
derechal _ Miradas hacia Miradas — cuerpo
arriba 2 hacia 1 m Miradas a la derecha
Gl W Miradas hacia arriba
= Miradas hacia abajo
Tranquilidad 10
®m Manos a la cara o cuerpo
m Complemento con manos
" Balanceo del cuerpo
Cruce de manos
Balanceo Actitud defensiva
del
Tartamudeo/Duda
Tartamudeo/Duda CUKECR .
a Tranquilidad
Y Actitud defensiva 1 \_Cruce de manos 1 P,
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Analisis cuantitativo Alexander Murcia

Alexander Murcia

ASPECTOS Munca N® Pocas veces

N°

Constantemente | N®

Siempre

Miradas a la derecha

Tranquilidad

Miradas a la
izquierda 3

Tranquilidad 10

Tartamudeo/Duda
a

Alexander Murcia

Manos ala carao
cuerpo 1

Complemento con
manos 1

1 Complemento con

B Gestos en la cara

" lartamudeo/Duda

Tranquilidad

Cruce de manos/
brazos 1

B Miradas a la izquierda

B Manosalacarao cuerpo

manos

cara?  mCruce de manos/ hrazos
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Andlisis cuantitativo Deisy Murcia

Deisy Murcia

ASPECTOS Nunca N° N°| Constantemente | N® Siempre N*

Miradas a la derecha X 9

/ICASI TODO EL TIEMPO

Tranguilidad X 2

Y
Deisy Murcia
Tartamudeo/Duda
- Miradasala
4\TranquH\dad2 derecha9 i ® Miradas a la derecha
iradas hacia
Cruce de ha 2 B Miradas hacia arriba
manos 10 CULE
o Mi . .
_ Miradas Miradas hacia abajo
haciaabajo M Manosala cara o cuerpo
3 = Complemento con manos
Manos a la
A = Balanceo del cuerpo
cuerpo 4 Gestos en la cara
Usode P
objetos Complemento con Uso de objetos distractores
distractores 1 Balanceo del manos 8 Cruce de manos
Gestosenlacara7  cuerpo3
N ° ;
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Analisis cuantitativo Jeisson Murcia

Jeisson Murcia

ASPECTOS Munca N® Pocas veces N

Constantemente | N°

Siempre

_r_'-._-"liradas aladerecha

Tranguilidad X
'a ™\
Jeission Murcia  Manesalacara
ocuerpo 10
Tartamudeo/Duda Miradasala Miradas hacia
4 derecha 4 arriba 2
® Miradas a la derecha
) m Miradas hacia arriba
Actitud
defensiva 10 = Manos ala cara o cuerpo
B Complemento con manos
Cruce de manos/ m Balancea del cuerpo
razos 1
R I Gestos en la cara
Cruce de manaos/ brazos
Actitud defensiva
Complemento
P ?ir'tamudeo/Duda
Gestosen lacara 1 con manos
. /
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ANEXO C

Test hemisferios

1. Ante un cumpleafios proximo:

A. Me gustaria organizar una fiesta el dia de mi cumpleafios.

B. El proximo viernes es mi cumpleafios.

2. Al asistir a una conferencia:

A. Es bueno tomar notas y asi repasarlas despues.

B. El tomar notas de la conferencia me tranquiliza.

3. Al velar a un enfermo:

A. Prefiero quedarme con él y asi me quedo mas tranquilo.

o9)

. Es bueno quedarme con él por si se le ofrece algo.

4. Al pensar en las vacaciones proximas:
A. Tenemos que organizar perfectamente las vacaciones.

B. Tengo grandes planes para las vacaciones.

5. Ante el retraso de un ser querido:

A. Muy tarde y ya deberia de estar aqui.

B. Me tiene preocupada ya que no llega.

6. Ante un familiar en problemas:

A. No es bueno que se preocupe tanto.
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B. Me duele que se preocupe tanto.

7. Al ganarse la loteria:
A. Seria una gran ayuda para salir de mis deudas

B. Podria hacer maravillas.

8. Al escoger qué estudiar:
A. En estos momentos es una carrera muy bien remunerada.

B. Es algo que me gusta mucho y donde yo puedo ser exitoso.

9. Ante trabajo rezagado:

A. Tengo que sacar el trabajo antes de que se me acumule mas.

B. Me da mucha flojera ver tanto trabajo rezagado.

10. Ante un proyecto importante:
A. Si yo logro realizarlo, las ganancias serian estupendas.

B. Analizandolo, las posibilidades de fracasar son pocas

11. Ante una competencia:
A. Estoy muy emocionado en participar.

B. Tengo que romper mi propio record.

12. Al regresar de un banquete:
A. Todo estuvo exquisito.

B. Parece que realmente se esforzaron en cada platillo.
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13. Al comprar un televisor:

A. Me llevo el televisor y a ver donde lo acomodo.

B. Tengo que medir el espacio para verificar que la pantalla quepa.

14. Ante una crisis economica:
A. Hay que hacer una lista para suprimir gastos innecesarios.

B. Hay que apretarse el cinturon.

15. Al cambiarse de ciudad:

A. Es muy emocionante conocer a nuevas personas.

B. Hay que empezar a ubicarse en los alrededores.

16. Al ir de compras a un supermercado:

A. Pasa por los pasillos de la tienda para ver que necesitas o se te antoja.

B. Llevas una lista de lo que tienes que adquirir.

17. Al ingresar a un gimnasio:
A. Lo haces porgque sabes que es bueno para tu salud y para tu figura.

B. El hacer ejercicio me hace sentir bien y que mi ropa me quede mejor.

18. Al escoger mi ropa diariamente:

A. Esta ropa no me la conocen dénde voy hoy.

B. Estos colores me van muy bien.
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ANEXO D

Test canales de percepcion

1. Si pudiera gastar $200,000 en uno de los articulos siguientes, ¢ Cudl elegiria?
a) Un mueble nuevo
b) Un estéreo nuevo

¢) Un televisor

2. ¢ Qué prefiere hacer?
a) Quedarse en casa
b) Ir a un concierto

c) Ir al cine

3. Si en lugar de vacaciones, realizara alguna de las siguientes actividades, ¢ Cual
elegiria?

a) Ir a una conferencia
b) Dar un paseo

c) Descansar

4. ¢ Cudl de estos ambientes le gusta mas?
a) Uno con una vista espléndida
b) Uno en que se sienta la brisa del océano

¢) Uno en un lugar tranquilo

5. ¢ A qué evento prefiere ir?
a) A una boda
b) A una exposicion

¢) A una reunioén social
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6. ¢ Como se considera?
a) Deportista
b) Estudioso

¢) Humanitario

7. Para mantener una comunicacién con un amigo, ¢, Qué medios prefiere?
a) Por carta
b) Por teléfono

c) Comiendo juntos

8. ¢ Como prefiere pasar el tiempo libre?
a) Conversando
b) Jugando

¢) Mirando algo con detalle

9. Si no encuentra las llaves, ¢ Qué hace?
a) Las busca mirando por todas partes
b) Sacude los bolsillos o la cartera para oir un ruido

c) Busca al tacto

10. Si tuviera que quedase en una isla desierta ¢ Qué preferiria llevar?
a) Algunos libros
b) Un radio portatil

c) Bolsa para dormir

11. ;Cémo es su forma de vestir?
a) Impecable
b) Informal

¢) Muy informal
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12. En cuanto a la moda ¢, Como la prefiere?
a) Como se usa
b) Muy elegante

c) Comoda

13. Si tuviera todo el dinero necesario ¢Qué haria?
a) Comprar una hermosa casa para vivir
b) Viajar y conocer el mundo

c) Relacionarse con mucha gente

14. ¢ Qué le gustaria ser?
a) Un gran meédico
b) Un gran masico

c) Un gran pintor

15. ¢ Qué le atrae mas de una fiesta?
a) La iluminacion
b) El perfume de alguien

c) La musica

16. Le presentan a un(a) joven encantador(a) e inmediatamente...
a) Siente mariposas en el estbmago
b) Inicia una conversacion preguntando sobre sus pasatiempos, gustos, etc.

¢) Imagina una escena en donde estan los dos abrazados.

17. Encuentra una cucaracha en el suelo y ...
a) La mira como si estuviera en un trance hipnético
b) La aplasta de inmediato con el zapato

c) Se dice constantemente: "Ten valor y métala ... ten valor y matala..."
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18. Llega a una reunién en donde no conoce a nadie y ...
a) Localiza el sistema de sonido y se interesa por la seleccién de musica
b) Mira a su alrededor buscando a la persona mas atractiva

c) Se acerca a la mesa de los bocadillos y los pruebas

19. Esté en una cena elegante y de pronto le sirven un platillo que no le gustay ...

a) Trata de convencerse que si le gustara
b) Pide disculpas explicando que no tiene hambre

c) Pretende que le han servido un platillo distinto y lo come.

20. Discute con su mejor amigo(a) y luego que recapacita ...
a) Escribe una carta pidiéndole una disculpa
b) L(o/a) llama por teléfono y le pide una disculpa

c) L(o/a) busca para darle un fuerte abrazo y pedirle una disculpa

21. Encuentra que su pareja se comporta friamente contigo, y usted...
a) Toma su mano y trata de investigar que esta pasando
b) Imagina que esté saliendo con otra persona

c) Le pregunta qué es lo que ocurre

22. Esta en la primera cita con la persona de sus suefos, y usted...
a) Ve fijamente su rostro, pero de pronto no se le ocurre nada que decir
b) Habla y habla sin parar

c) Se siente confundid(o/a) y empieza a mover una pierna incontrolablemente

23. Es su cumplearios, le regalan un bono para usar en Sanborn’s, y usted...
a) Compra discos de su musica preferida
b) Compra libros o revistas

c) Invita a su mejor amig(o/a) a comer al restaurante
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24. A la hora de tomar una decision muy importante ...

a) Elige la opcion que suena mejor
b) Se guia por su intuicién y decide qué es lo mejor

c) Elige la opcién que se ve mejor

25. Durante una discusion le afecta mas...
a) El punto de vista de la otra persona
b) Los sentimientos de la otra persona

c) El tono de voz de la otra persona

26. Se nota su estado de animo en...
a) Los sentimientos que comparte
b) La forma en que viste

c) Su tono de voz

27. Tiene facilidad para encontrar...
a) Los muebles mas comodos
b) El volumen ideal de un sistema de sonido

c¢) La mejor combinacion de colores

28. El fin de semana prefiere...
a) Escuchar musica o leer un buen libro
b) Ver la television o ir al cine

¢) Hacer manualidades o ejercicios

29.Cuando conoce a alguien se fijas en..
a) La forma en que se mueve
b) La forma en que viste

c) La forma en que habla
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30. Aprende mas facilmente cuando...
a) Le dicen como hacerlo
b) Le dan la oportunidad de hacerlo

c) Le muestran como hacerlo

31. Se encuentra en una ciudad desconocida y debe encontrar una direccion,

usted...
a) Sigue sus corazonadas

b) Pregunta como llegar

c) Usa un mapa

32. Prefiere las revistas ...
a) Con excelentes fotografias
b) Que hablan de temas interesantes

c) De manualidades o deportes

33. Cuando tiene muchas cosas por realizar ...
a) Se siente incbmod(o/a) hasta que las hace
b) Hace una lista

c) Se recuerdas unay otra vez lo que hay que hacer

34. Alguien le esta contando un problema personal y usted...

a) Trata de escuchar atentamente lo que le quiere decir
b) Trata de ver su situacion

c) Trata de sentir por lo que esta pasando

35. Prefiere los lugares...
a) Con muchas cosas interesantes que ver
b) Con una buena musica

c) Con un buen ambiente
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