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Disefio de una estratégia para el cambio de percepcién y conducta ambiental

RESUMEN

Uno de los problemas actuales es la disposicién apropiada de los residuos sélidos urbanos (RSU);
sin embargo, no solo basta pensar y actuar enfocados en la disposicion. Es necesario considerar
el origen y las decisiones de compra que los distintos usuarios toman sin considerar la estad de
disposicién de los residuos generados de manera diaria. Es por lo que esta investigacién busca
desarrollar de manera tedrica y practica una estrategia que favorezca el cambio de percepcién
ambiental en los individuos haciendo uso de herramientas de divulgacién y apropiacién del
conocimiento.

La presente estrategia cuenta con un eje metodoldgico centrado en la escucha del usuario, mismo
gue es segmentado acorde a la precepcidén ambiental. Comprender la segmentacion del usuario
es primordial para fomentar la flexibilidad cognitiva mediante el uso de algunas herramientas
[Udicas y herramientas centradas en el usuario como los diagramas de afinidad. Asi bien, se valida
la estrategia con 3 diferentes grupos de usuarios bajo diferentes condiciones y frecuencias de
aplicacion de la estrategia.

La investigacion muestra el impacto positivo en usuarios con mds de una inmercion en la
estrategia planteada, asi como se logra identificar un impacto significativo en grupos de personas
en los cuales con una percepcion ambiental intermedia — alta. Es sumamente importante trabajar
en estrategias que se implementen antes de la generacién de RSU, ya que de esta forma se

desarrollaran estrategias de correccién y no solo de contencién.
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Design of a strategy for the change of perception and
environmental behavior: Theory and case study of the cognitive
process of dissemination and appropriation of knowledge in users

ABSTRACT
One of biggest problems is the proper disposal of municipal solid waste; however it is not enough

to only think and act focused on disposal. It is necessary to consider the origin and the driver of
the decisions that different users make without consideration of the final disposal of the waste.
That is why this research seeks to develop in a theoretical and practical way an strategy that
favors the change of environmental perception in individuals using tools of dissemination and
appropriation of knowledge.

This strategy has a methodological axis, it focused on listening to the user, which is segmented
according to the environmental perception. Understanding user segmentation is essential to
promote cognitive flexibility using some ludic tools and user-centered tools such as affinity
diagrams. The strategy was validated with 3 different groups of users under different conditions
and frequencies of application of it.

The research shows a positive impact on users with more than one immersion in the proposed
strategy, as well as a significant impact on groups of people with an intermediate - high
environmental perception. It is extremely important to work on strategies that are implemented
before the generation of MSW, since in this way corrective strategies will be developed and not

only containment strategies.

Keywords: Design, strategy, change, behavior and environmental.
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INTRODUCCION

Dentro de los problemas actuales, en materia de residuos, se encuentran la produccién de
residuos sélidos urbanos (RSU), los cuales son materiales de desperdicio que se generan en los
hogares a partir de las actividades domésticas SEMARNAT (2017). En México, hasta el 2018 se
tenia una produccidn de 107,056 toneladas de basura por dia; es decir, aproximadamente 854
g de RSU por persona, de los cuales, casi 409.9 g correspondian a materiales plasticos (Rodriguez,
2018). De no desarrollar estrategias que reduzcan la cantidad de plasticos que se disponen en
los RSU, se tendrd un gran impacto ecoldgico en la huella ambiental, debido a que son materiales

gue no se reintegran al sistema productivo.

Por lo anterior, la industria del plastico ocupa urgentemente el desarrollo de polimeros
biodegradables. Es importante mencionar que, un 51 % de los desarrollos de esta industria, se
enfocan en empaques o contenedores para los alimentos. Este reto requiere un cambio integral
para la solucién del problema, no solo por parte de la industria del plastico y de los alimentos
(Aradilla, 2012), sino también por parte del consumidor, sobre todo, un cambio en su percepcion

ambiental y toma de conciencia social.

La percepcion es un proceso en el cual interfieren las experiencias previas de los individuos
(Milton, 2002); también se entiende como la habilidad de interactuar y entender el mundo que
nos rodea, por lo tanto, es un proceso que genera conocimiento y experiencia; teniendo asi que

la percepcién puede cambiar, si los estimulos recibidos también cambian.

Por otro lado, el ecodisefio, como una rama del disefio, puede ser utilizado para generar
estrategias o productos con un enfoque totalmente sustentable. En los ultimos afios, han
surgido estrategias enfocadas en reciclaje y generacidn nuevos materiales biodegradables
disefados con el ecodisefio; sin embargo, todo lo anterior no serd de utilidad para la sociedad,
si los consumidores no toman acciones al momento de hacer las elecciones de compra
(Rodriguez, 2018); Por esto, el ecodisefio con enfoque social, busca la participacion de las
personas y conectar con los intereses de estas, para contribuir en acciones encaminadas al
cumplimento del bien social; el autor Fernando Gutiérrez (2017), en su articulo “Consumo
sostenible a partir del cambio de comportamiento humano mediante el disefio”, menciona que
es posible un consumo sostenible, a través del cambio de conductas y comportamientos,
mediante el disefio, por lo que los disefadores pueden juagar un papel primordial en la
generacion de productos de empaque amigables con el ambiente y el desarrollo de practicas

gue lleven a un consumo sostenible de objetos de uso cotidiano.
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Una de las herramientas utilizadas para modificar la percepcidn, es el proceso de aprendizaje, el
cual, busca generar cambios en el comportamiento a raiz de una toma de conciencia, a través
de estrategias cognitivas y metacognitivas (Domjan, 2010). En la actualidad se buscan
alternativas de aprendizaje para diversas ramas del conocimiento, sin embargo, los temas

I”

medioambientales requieren acciones en “tiempo real” debido a las situaciones actuales en las
que vivimos. El disefio y la escucha del usuario, son herramientas que pretenden apoyar esta

toma de conciencia en los usuarios, de forma profunda, y facilitar los canales de aprendizaje.

Por otro lado, la divulgacién engloba todas aquellas actividades orientadas a difundir
informacidn y contenido de temas de interés cientifico y social para ponerlas al alcance del
vulgo, con el objetivo de ensefiar y formar a todas las personas para aumentar su nivel de cultura
y conciencia. Esta actividad es una herramienta que apunta a la reapropiacién social del

conocimiento (Marin, 2012).

Es por lo anterior, que en esta investigacion se propuso desarrollar e implementar una estrategia
desde el ecodisefio y disefio con enfoque social; cuya finalidad es el cambio perceptual y
conductual del usuario, a favor de la sustentabilidad en el area de los empaques; a través de una
estrategia metacognitiva usando herramientas de divulgacion y la apropiacion del

conocimiento.

Marco tedrico

Qué es la divulgacion

La “divulgacion”, se define desde la perspectiva cientifica como aquel proceso en el cual se
expone o bien se da a conocer un conocimiento cientifico a la sociedad. Bajo esta perspectiva,
es dejar al alcance del publico, un concepto cientifico sin connotaciones técnicas y rigidas

(Milton, 2002).

La divulgacion tiene la funcién de transmitir la informacién a la sociedad con deseo de
mantenerse informada, en alguna rama de interés. Una de las herramientas de divulgacion
conocidas, es el discurso divulgativo, el cual busca aproximarse a un sector social considerando

la cultura primaria del entorno, para poder hacer una comunicacion eficiente.

Se ha demostrado que la divulgacién de la informacién puede ser una herramienta util en la
implementacion de estrategias que promueven un comportamiento proambiental, cambio de

conocimientos, conciencia y actitudes (Gonzalez, 2018)
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El aprendizaje y las estrategias de aprendizaje

El concepto de aprendizaje se puede explicar como aquellas acciones que modifican la conducta
de manera duradera; dichas estrategias y/o acciones consideran resultados previos de
experiencia y/o nuevos resultados obtenidos como consecuencia del cambio de conducta

(Domjan, 2010; Huaire, 2016).

Desde la perspectiva de las neurociencias, se cuenta con algunas estrategias que pueden ayudar

al aprendizaje, como son: las estrategias cognitivas y las metacognitivas.

Las estrategias cognitivas, se enfocan en adquirir, retener y recuperar conocimiento y lograr una
ejecucién practica; algunos autores indican que este proceso se logra mediante un conjunto de
pasos sistematizados que facilitan la adquisiciéon, almacenamiento y/o utilizacion de la

informacion.

La estrategia metacognitiva hace referencia a habilidades de alto nivel que controlan y regulan
habilidades o tareas mas especializadas; algunos autores mencionan que estas estrategias se
ven influenciadas por variables emocionales y/o motivacionales intrinsecas que dificilmente se

modifican (Inmaculada, 2004).

La metacognicidn, hace referencia a la conciencia plena de los procesos cognitivos propios. Este

elemento es tan complejo y enriquecedor que inherentemente presenta algunas variables:

e Variable interindividual, constructo formado por nosotros mismos y que se compara con
los demas.

e Variable intraindividual, constructo formado por nosotros mismos y que se compara con
los demas diferenciando el interior (aptitudes, tendencias y gustos).

e Variable universal, son los conocimientos generales humanos, es decir el conocimiento
popular.

e Variables de tarea, estas hacen referencia a la informacion o el objeto de estudio a
aprender.

e Variables de estrategia, hace referencia a las estrategias a ser utilizadas bajo un
esquema cognitivo o metacognitivo. Estas estrategias actualmente solo son medidas
mediante retroalimentacién del usuario.

Por lo anterior, de forma general, el proceso de aprendizaje mediante una estrategia
metacognitiva, se plantea bajo los siguientes pasos: observacidn, comparacion y reflexion
(Inmaculada, 2004); para el aprendizaje de conceptos abstractos, como lo son aquellos de
naturaleza cognitiva o que no existen en el mundo fisico, usualmente se encuentran ligados a

juicios de valor del individuo (Domjan, 2010).
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Algunos autores mencionan que el conocimiento se construye como un espiral, la cual hace
aproximaciones sucesivas que permite comprender la complejidad de los problemas, logrando
que los individuos elaboren lo que se denomina como conocimiento; es decir un entendimiento

real de la situacién que ocurre (Viciana, 2002).

Existen algunos modelos para el diseio de entornos de aprendizaje constructivista; en los cuales
se involucra al usuario a responder una pregunta, solucionar un problema o generar una
iniciativa involucrado el apoyo intelectual derivado de su entorno generado a su alrededor

(Manuel, 2000).
Este tipo de modelos también busca entre algunas cosas, tres actitudes importantes:

e Aumentar la flexibilidad cognitiva: en donde el usuario debe ser capaz de analizar todas
las implicaciones de las situaciones y problemas; el ofrecer diferentes puntos de vista
y/o perspectivas de un caso de estudio brinda la flexibilidad cognitiva para que el usuario
genere sus propias interpretaciones.

e Estimular la reflexion: Convertirse en la conciencia del usuario para estimular la reflexién
y promover el analisis de las estrategias a utilizar, el analisis de la informacién, razones
de las decisiones, inducir a la duda o cuestionamiento, promover la observacién y
valorizacidn de rasgos favorables y desfavorables.

e Refuerzo: que basicamente son modelos temporales que respaldan el aprendizaje; de
manera general se puede lograr adaptando la dificultad de los ejemplos, restaura los
ejercicios para remplazar conceptos y/o conocimientos.

Cambio de percepcion y cambio conductual

La percepcion se define como el proceso cognitivo de la conciencia que consiste en el
reconocimiento, interpretacion y significacién para la elaboracién de juicios en torno a las
sensaciones obtenidas del ambiente fisico y social, en el que intervienen otros procesos
psiquicos entre los que se encuentran el aprendizaje, la memoria y la simbolizacién (Saldarriaga,
2013). La percepcion se define también como el resultado de la recepcion de estimulos externos,
sin embargo, se ha demostrado que no todos los individuos perciben la realidad en su totalidad,
ni de la misma forma. De tal forma que la percepcion es un proceso en el cual interfieren las

experiencias previas de los individuos (Milton, 2002).

La percepcidn ambiental, considera el entorno de forma molar, holistica, de manera que el
entorno puede ser concebido propiamente como una unidad perceptiva. La investigacién en la
percepcién ambiental considera a la persona como un ser que se encuentra "dentro" del

entorno, que se mueve en éste como un elemento mas; el foco de atencién es, pues, el estudio
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de las multiples experiencias ambientales que una persona puede tener en su relacién con el

entorno (Guzman, 2017).

Esta percepcidn es un proceso que genera conocimiento y experiencia; teniendo asi por ende
qgue la percepcién puede cambiar si los estimulos recibidos también cambian. Asi bien, gran
parte de lo que estudian las estrategias sociales, radica en generar una estrategia que influya en
la experiencia que el usuario para asi modificar la manera en cdmo este interacttda con su el

entorno y de esta manera aprende una nueva 6ptica de la realidad (Duran, 2008).

Previo a comenzar a entender cémo se genera el cambio de conducta, es importante ahondar

III

en algo que se denomina “encuadre situacional”, el cual se entiende como un “ahora”; en otras
palabras, un hecho o situacién que resulta de la totalidad de los factores y variables existentes
en un momento dado especifico. Si bien, el concepto de conducta generalmente se entiende
como un acto a ser analizado y estudiado de manera adimensional, no se debe perder de vista

que la conducta se encuentra en funcidn de la dialéctica pasado-presente (Bleger, 1971).

Una sefial del aprendizaje refleja un cambio de conducta; siendo esto un comprobante de la
asimilacion del aprendizaje, debido a que, la conducta esta determinada por los factores de
aprendizaje. Sin embargo, existen otras causas de cambio de conducta, entre las cuales se
encuentran: el proceso de fatiga, siendo la disminucién de reaccién ante un estimulo y
generalmente ocasionado por la experiencia; no se considera un cambio por aprendizaje si no
por un mecanismo de reflejo. Otra opcién de cambio de conduta se puede dar por un estimulo

temporal, que funge como una reaccion, sin ser esto un reflejo de aprendizaje (Domjan, 2010).

Por lo cual se buscan estrategias que plasmen de forma tedrica las bases para un cambio de
conducta mediante el aprendizaje utilizando herramientas de disefio enfocadas en el usuario en

un encuadre situacional especifico.
Mapas cognitivos

Son utilizados como una herramienta visual que representa una red de ideas asociadas y que
puede utilizarse para formar constructos sobre algin tema y para la toma de decisiones. Por lo
tanto, un mapa cognitivo permite hacer una construccion tedrica para comprender un problema

determinado.

En las estrategias de aprendizaje, son utilizados para comprender al usuario, entender cémo
desde su perspectiva puede plantear un constructo propuesto ante una problemadtica en
particular. Un mapa cognitivo, al igual que los mapas conceptuales, esta formado por nodos, en

este caso, los nodos estan constituidos, en lugar de imagenes, por frases o palabras exactas
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emitidas por los usuarios (Bella, 2012). Con esto, se identifican los conceptos mas relevantes
relacionados con la problematica; los nodos deben de entenderse como un flujo de informacion

tipo causa-efecto.

Un mapa cognitivo puede ayudar en el entendimiento del usuario ante una situacién, teniendo
en cuenta que el constructo formado alrededor del problema debe mantenerse flexible, con la
finalidad de proporcionar a los usuarios una nueva visién que los apoye en una resolucién o bien
asimilacion de un problema. Por tanto, se da gracias al usuario, una visién holistica del problema

segun su entorno.

Esta herramienta ayudara a identificar los constructos que tienen los usuarios relacionados con

los conceptos a divulgar.

Diagrama de afinidad

Los diagramas de afinidad son un método de categorizacién, que es utilizado como una
herramienta de disefio para organizar gran cantidad de datos y sintetizar ideas complejas, todo
ello, de acuerdo a las relaciones existentes entre los mismos datos o informacién a organizar. En
el proceso de disefio, ayuda a los usuarios y/o disefiadores a conjuntar conceptos o ideas
mediante su afinidad y naturaleza; es decir, se comienzan a realizar agrupaciones de temas

(Bella, 2012).

Con el uso de estas dos herramientas, antes mencionadas, se puede tener claridad de la
percepcidon y cognicidn del usuario referente a un tema que ha sido divulgado a través de un

proceso de aprendizaje cognitivo que busca cambiar la percepcién.

METODOLOGIA

Caso de estudio

Primeramente, se definid el constructo a divulgar. Si hablamos de objetos o constructos que solo
existen en la mente, sin tener una referencia fisica, nos estamos refiriendo a conceptos
abstractos, los cuales proporcionaran sefales de nivel superior. Desde |la perspectiva ambiental,
existen diversos conceptos que son abstractos; sin embargo, es crucial lograr su entendimiento
para buscar un cambio en pro del beneficio ambiental. En la actualidad se cuenta con un sin
numero de informacion referente al medio ambiente, sin embargo, la poblacién en general no
tiene claridad en los conceptos, por lo que es facil que estos se desvirtlen y no generen ninguna
accion en pro del ambiente. En esta estrategia, se busco llevar a un grupo de individuos a
apropiarse de tematicas de sustentabilidad en el drea de los empaques haciendo uso de la
divulgacion y el proceso de aprendizajes cognoscitivo, usando herramientas de visualizacion,

organizacion.
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Poblacidn participante

En el caso de estudio de esta investigacion participaron tres grupos de individuos pertenecientes
al estado de México y al estado de Querétaro, en un rango de edad entre 18 y 55 afios, con una
poblacién mayoritariamente de mujeres. Se considerd que los participantes estuvieran

interesados en mejorar y/o desarrollar practicas de responsabilidad social con eje ambiental.

Planificar

En la primera etapa se definié el perfil del usuario con el apoyo de dos encuestas electrénicas
usando Google forms; los resultados de las encuestas ayudaron a recopilar informacion del
usuario para poder definir: caracteristicas principales (género, edad y relevancia del tema
medioambiental), realizar el diagndstico de conocimiento técnico del usuario referente al tema,
y permitieron segmentar al grupo de acuerdo con su nivel de conciencia medioambiental y la

preferencia de consumo segun el mercado verde (Figura 1).

Marmones tasicos
Remstancia al cambio
Bd5o / medo fakn relevantia de Lotsumo
Nk comprommo medoemtental

Eaga aceptactn ol cambo
Edt0 / medho /30 releaanca de convamo
Eau compruneso medosmbents

Ratofios
Media acoplacion al cambo
Bdnicn / Medio redevancia de consumo
IMeTmedo compToemng medoantsenial

Espaldas Vemes
Acegilacn al cambo
Bin o / Medo retevanoe de consimo
AlD (ompromiso medoemdiental

Figura 1. Segmentacion de ROPER que representa los arquetipos del usuario considerando su

conciencia ambiental.

Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinar, Ciudad de México, México.
ISN 2707-2207/ISSN 2707-2215 (en linea),septiembre-octubre,2022,Volumen 6,Nimero 5 p 2502




Garcia Jimenez, Mendoza Sanchez, Maldonado Azpeitia, Hernandez Lopez

Analisis de constructo

En la segunda etapa también se utilizd la informacidn de los cuestionarios para desarrollar,
desde una forma tedrica, el constructo: materiales de empaque y su disposicion; todo ello, de
acuerdo con las caracteristicas de cada grupo de individuos. Esta informacion permitié
establecer un marco tedrico de los temas a desarrollar durante el proceso de divulgacidn de los

conceptos y las herramientas de reflexidon que se aplicarian.

Flexibilidad cognitiva

Se define como flexibilidad cognitiva, a la posibilidad de ajustar el pensamiento adquirido en
situaciones antiguas a las nuevas situaciones. Esto es lo que se busca en la etapa de divulgacion
de los temas planteados. Por ello, en esta etapa se desarrollaron talleres para cada uno de los

grupos de individuos del estudio.

El primer taller fue realizado con un grupo de usuarios interesados en el medio ambiente, en
una sesion Unica de 2 horas. El segundo taller se desarrollé en 3 sesiones de una hora cada una,
en una empresa de giro tecnolégico, en conmemoracion del dia de la tierra, en donde
participaron en promedio 45 personas. El tercer taller se realizé con apoyo del departamento
de Desarrollo Académico de la Universidad Auténoma de Querétaro, en el que participaron 7

personas durante 8 sesiones sincronas de 2 h cada una.

De manera general, dentro de cada taller, la flexibilidad cognitiva siguié la estructura de la

siguiente figura, la cual se seccioné en 4 elementos.

Reflexion / Divulgacion Escucha al Refuerzo
Emocién teorica usuario divulgacion

Figura 2. Etapas de la flexibilidad cognitiva.

Se inicio esta tercera etapa con la busqueda de generaciéon de emociones en los individuos,
apoyandose del uso de videos animados para la reflexion, asi como de algunas lecturas que
incitaron a la reflexién y/o emocién tomando como eje el constructo medioambiental a tratar

en la estrategia (materiales de empaque y su disposicién).

Una vez que el usuario ya contaba con una apertura cognitiva se dio paso al proceso de
divulgacion de los conceptos a tratar. En esta parte de divulgacién se utilizaron presentaciones
guiadas, las cuales compartian la informacién de lo general a lo particular, logrando asi el

encuadre situacional del constructo (materiales de empaque y su disposicidn).
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En la seccién de escucha al usuario se dio paso a la participacién de los talleristas mediante la
formulacion de preguntas, buscando que estos expresaran sus “creencias” entorno al
constructo; con las respuestas, el moderador fue aplicando y construyendo las herramientas
mapa cognitivo y diagrama de afinidad. Dichas herramientas sirvieron para encontrar similitudes
y diferencias entre los usuarios respecto a sus puntos de vista, logrando de esta forma dar paso
a la flexibilidad cognitiva. Este punto se reforzaron los conceptos previamente divulgados,

cuando fue necesario.

Ideacion

La etapa de ideacidn, que se realizd posterior a la flexibilidad cognitiva también se desarrollé
con los talleristas. En esta, se fomentd la ideacion con el usuario para la busqueda de alternativas
para la solucion a problemas reales, o bien, desarrollar un andlisis mas critico a problemas o
productos actuales con los que el usuario tiene una interaccién diaria, buscando asi que, el

usuario se perciba cercano a las soluciones y constructos divulgados.

Resolver el concepto y detallar

En estas etapas, se buscé una conexién mas profunda del usuario con los conceptos medio
medioambientales, es decir se llevd a cabo la retroalimentacion del usuario y sus acciones diarias
de uso, consumo vy disposiciéon de materiales de empaque. En este momento el usuario se
encontré en el punto de percepcién de cercania al constructo, y al cuestionarlo para reforzar la

informacidn técnica, se buscé detallar y afinar los conceptos divulgados.

Concretar y reflexionar
En la pendltima etapa, dependiendo del taller ejecutado, se llevaron a cabo diferentes

actividades:

En el primer grupo, que tenia mayor interés en al medio ambiente, se realizé una actividad ludica
con un “dominé redisefiado”, en la cual requerian la aplicacidon de conocimientos aprendidos

sobre materiales de empaque y su disposicién.

En el segundo grupo, la empresa de tecnologia, los usuarios debatieron respecto a practicas
medio ambientales y compartieron practicas de consumo para la disminucion de generacién de

RSU provenientes de materiales de empaque.

Finalmente, los participantes de Desarrollo Académico UAQ, desarrollaron una propuesta de un
empaque socialmente responsable usando el ecodisefio y prospectiva con una mira

medioambiental.
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Verificar

Una vez concluidos los talleres, se aplicaron tiempo después, nuevamente encuestas para
generar el proceso de segmentacidon de mercado, esto con el objetivo de verificar si se presenté
alglin cambio en la distribucion de la poblacion de los usuarios para validar la percepcidn,

asimilacidn y apropiacién del constructo divulgado.

RESULTADOS Y DISCUSION

Perfil de los grupos y segmentacion ambiental de acuerdo con los resultados de las

encuestas de Google aplicadas.
Primer grupo: Se tiene un grupo entre 18 y 56 afios, 100 % de género femenino, las participantes

mencionan tener un interés medio en el medio ambiente y un conocimiento basico con respecto
a materiales de empaque y su disposiciéon. El grupo se encontré situado en los estados de

Querétaro y Ciudad de México, con un nivel de estudio maximo de educacion superior.

De la encuesta aplicada al primer grupo para la segmentacién de mercado ecolégico, ROPER
(1992), se tuvo un Alfa de Cronbach a = 0.84. lo que significa que la herramienta es confiable.
En la siguiente figura se observan organizados los segmentos de izquierda a derecha: Marrones
Basicos (MB) los cuales presentan un desinterés en el medio ambiente, Quejicas (Q) quienes
presentan un interés bajo en el cuidado de medio ambiente, retofios (R) quienes presentan un
interés medio en el cuidado del medio ambiente, Espaldas verdes (EV) que presentan un interés
en el cuidado del medio ambiente arriba del promedio y finalmente Verde Auténticos (VA)
usuarios que presentan un compromiso en favor del cuidado del medio ambiente y lo reflejan

en sus decisiones de compra

La segmentacion para el grupo uno tuvo el siguiente comportamiento, se puede ver en la Figura

3.
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Figura 3. Segmentacion del primer grupo. MB (Marrones Basicos), Q (Quejicas), R (Retofios), EV

(Espaldas verdes) y VA (Verdes Auténticos).

Con base en lo que se muestra en la figura anterior, se puede entender que el grupo en general
presenta un comportamiento entre Retofio y Espaldas verdes mayoritariamente, es decir
presentan un comportamiento similar al promedio de la poblacién con respecto al interés del
medio ambiente, por lo que se esperaria que la mayoria de estos al inicio no estuvieran ni a favor

ni en contra de acciones medioambientales.

Segundo grupo: Se trabajé con un grupo entre 18 y 45 afios, 52 % de género femeninoy 48 %
género masculino; los participantes mencionan tener un interés intermedio en el medio
ambiente y actividades basicas para el cuidado del medio ambiente; con un conocimiento bdsico
con respecto a materiales de empaque. El grupo se encuentra situado en la Ciudad de México,
con un nivel de estudio minimo de educacién media superior, todos pertenecientes a una

compafiia de tecnologia.

El segundo cuestionario se validdé con un Alfa de Cronbach a = 1.0. lo que significa que la

herramienta es confiable.

En la siguiente figura 4, se muestra la segmentacion que se tuvo en este grupo.
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Figura 4. Segmentacion del segundo grupo. MB (Marrones Basicos), Q (Quejicas), R (Retofios),

EV (Espaldas verdes) y VA (Verdes Auténticos).

Para este grupo se presentd un comportamiento ascendente, sabiendo que la compaiiia de
tecnologia cuenta con un grupo de empleados que tiene un comportamiento a favor del medio
ambiente. El grupo no presenta consistencia en la conciencia medio ambiental; esto debido a

que la curva no presenta una continuidad, es decir, al dar paso en los comportamientos
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pertenecientes a los retofios (Conciencia medio ambiental media) no se ve un incremento, se ve
una leve disminucidén para posteriormente repuntar. Este comportamiento puede reflejar lo que
realmente ocurre en la empresa, la cual estd dividida en dos segmentos, uno que no estd
interesado en el medio ambiente, y otro que si lo estd fuertemente. Por lo cual pareciera que
este segundo grupo no ha tenido una permeacién en aquellos que no tienen interés

medioambiental.

Tercer grupo: Se trabajé con un grupo de entre 18 y 45 anos, 75 % de género femeninoy 25 %
género masculino, los participantes mencionan tener un interés medio en el ambiente, pero mas
en temas de disefio de empaques. El grupo se encuentra situado en el estado de Querétaro y

Estado de México, con un nivel de estudio minimo de educacidn superior.

El tercer cuestionario se validé con un Alfa de Cronbach a = 0.99 lo que significa que la
herramienta es confiable. Se pueden ver los resultados de la segmentacion del grupo 3 en la

siguiente figura 5.
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Figura 5. Segmentacién del tercer grupo. MB (Marrones Basicos), Q (Quejicas), R (Retofios), EV

(Espaldas verdes) y VA (Verdes Auténticos).

Con base en la figura anterior, se puede entender que el tercer grupo, presenta un
comportamiento mayoritariamente en el estadio de retofios, es decir presentan un
comportamiento similar al promedio de la poblacién con respecto al interés del medio

ambiente.

Si se analizan los resultados anteriores, se tiene que el porcentaje de participacion en los

diferentes talleres, fueron mayoritariamente del género femenino. Dado que la invitacién se
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realizé para todas las personas, de todos los géneros, se puede observar un mayor interés por

ambiente por parte de las mujeres.

El rango de edad se encontrd distribuido de manera uniforme para los temas medio ambientales

y la disposicion de residuos.

En los tres grupos de los distintos talleres los participantes se encuentran en el grupo de
Retofios, considerando en un interés intermedio en el ambiente para el promedio de todos los

participantes.

Temarios para los talleres y forma de trabajo
Las caracteristicas de cada grupo, asi como el tiempo del que disponian para el taller, fueron las
premisas para definir los temas a divulgar y la duracidn de cada actividad. A continuacién, se

muestran los temarios y el objetivo de trabajo de cada uno de los talleres.

Taller 1. Materiales de empaque y su disposicién. El primer taller, buscé abordar las
generalidades del empaque y su disposicion. Se revisaron los temas de forma general y se hizo
énfasis en la clasificacion de los empaques y como estos pueden ser dispuestos al término de su

vida de uso. El temario del taller para para este grupo se muestra a continuacion en la figura 6.

Taller — Los materiales de empaque y su El participante tendra al alcance, conocimientos y ejemplos basicos referentes a los materiales de
disposicion. empaque clasificacion y disposicion del empaque.

El taller contara de 1 médulo, contando con la siguiente informacion:
Maodulos (desglosar con
temas y subtemas) ¢ Modulo 1.
o Situacidn actual de México y el medio ambiente.
o Generalidades de los materiales de empaque.
o Disposicién de los materiales de empaque.
o Actividad ladica.

Figura 6. Temario del Taller 1: Materiales de empaque y su disposicion.

En este taller, se considerd solamente una sesidn de aproximadamente 60 minutos. Se utilizaron
herramientas basicas para el proceso de apertura y flexibilidad cognitiva (emocién y reflexién);
las herramientas bdsicas utilizadas fueron narracién e imagenes sin movimiento. El temario del
taller considerd divulgar informacién basica para el entendimiento del concepto de materiales
de empaque, importancia, uso y disposicion de estos. Se divulgd el concepto de materiales de

empaque biodegradables y su relevancia.
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Taller 2. Sensibilizacion ambiental, los aportes desde el hogar. El segundo taller, inicio con un
preambulo medio ambiental; se revisaron temas de recursos naturales en México y se dio paso
a temas de disposicidn de los residuos sélidos urbanos; finalmente, se abordaron generalidades
de materiales de empaque, asi como también la disposicidn y opciones de reciclado de estos. En
este taller se hizo énfasis en las acciones que se pueden realizar desde casa para el aporte del

cuidado del medio ambiente. Se puede ver detalle del temario en la siguiente figura 7.

Taller - Sensibilizacion ambiental, los
aportes desde el hogar.

El particpante tendra al alcance, conocimientos y sjemplos palpables, para que desde su casa y/o
area de experiencia logre aportar acciones en pro del medio ambsente

Cudado de recursos naturales y agenda 2030
México RSU y responsabilidad soctal
Del empaque a la generacion de basura

En este taller el particpante poded adquiny los conocimientos genarales referenies a temas e imporancia social actusl

Descripcion General como 10 5 o cudado del medio ambiente; se desanmollard desde una perspectiva practica fundada en la teoria y

(Resefa maximo 500 eemplificada de manera simple en busca de cambios de habitos

paiabras)
El taller toma como base documentos centificos referentes al medio ambients, fundamentandose an un procaso de
divulgacion de los conocamientos bapo un constructivismo situacional
El tafler contara de 3 madulos, los cuales se dmdiran en 3 sassonas, distnbuidos de ia siguients manera
Modulos (desglosar con
temas y subtemas) o Modulo 1 Cukdado de recursas naturales y agenda 2030

Situacson actual de México y el medio amiwente
Agenda 2030

Recursos naturales

Innovaciones para cusdado de recursos naturales
Reflexion y acciones en casa

o Modulo 2 México RSU y responsabilciad social
Estagistica de RSU en Mé&xco
Clasicacion de RSU
o Dsposicidn de basura
o Responsabédad de la socedad
Reaflexion y acciones desde casa
o  Moduio 3: Del empaque a ia generacdn de basura
o Generahdades de |05 empacues
o Clasficacidn de matenales de emgaque
Tendencias de los empagques en México
Reflexion, slemalivas de consumo y acciones desde casa |
B

Figura 7. Temario del Taller 2: Sensibilizacion ambiental, los aportes desde el hogar.

Este taller considerd tres sesiones de 60 minutos, en una semana, bajo la primicia de la
celebracion del dia de la tierra. Se utilizaron herramientas audiovisuales (videos cortos
animados) para el proceso de apertura y flexibilidad cognitiva (emocién y reflexién). El temario
se disefié para guiar al usuario desde el entendimiento de los recursos naturales, la relevancia
en el medio ambiente, disposicién de residuos sélidos urbanos y posteriormente divulgar
concepto de materiales de empaque, importancia, uso y disposicion de los mismos; asi como

materiales de empaque biodegradables y su relevancia.

Taller 3. Transformando el empaque: fundamentos, funcidn y disefio. Se dio un enfoque acerca
de los materiales de empaque, su uso, disefio y disposicién. Se ahondd en temas de disefio y

escucha de usuario. Se puede ver detalle del temario en la figura 8.
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Taller - Empaque para El participante tendra al alcance, conocimientos y herramientas necesarias,
emprendedores: fundamentos, para que desde su drea de experiencia o especialidad logre explicar,
funcion y disefio responsable. sugerir y/o disefiar el empaque para su producto con una dptica de

responsabilidad ambiental.
« Adquirir conocimientos tedricos sobre empagues.
+ Adquirir conocimientos scbre disposicion de empaques.
s Aprender herramientas para proponer el disefio estructural de
empaque, bajo una perspectiva ambiental.
+ Desarrollar una propuesta de aplicacion del empaque.

El taller contara de 5 médulos, los cuales se dividiran en una primera etapa tedrica
Maodulos (Modulo 1y 2) y posteriormente una segunda etapa practica (Modulo 3, 4 v 5),
(desglosar con | distribuidos de la siguiente manera:
temas y subtemas)
+« Modulo 1: Introduccian al taller: "Transformando el empaque: fundamentos,
funcion y disefio. "
1.1 Presentacidn del ponente.
1.2 Objetivos, Alcance y expectativa.
1.3 Dindmica de integracidn.
1.4 Un Mundo sin empaques.
¢« Modulo 2: Interaccidn Usuario-Empaque
2.1 Definicién de empagque
2.2 Definicién de empagque biodegradable y otros
2.3 Importancia empague, usuario & medio ambiente
2.4 Empaques y la crisis ambiental
2.5 Tipos de empague
2.6 Materiales de empague
2.7 Responsabilidad social del empaque
2.8 El empaque en la actualidad
» Modulo 3: Técnicas especiales para escucha del consumidor y aplicar al disefio
del empaque
3.1 Experiencia del consumidar,
3.2 “graffiti walls”
3.3 Analisis de oportunidad de valor.
s Modulo 4: Prospectiva y disefio de empaque.
4.1 Que es la prospectiva
4.2 Ejercicio de disefio contextual
4.3 Construccidn de concepto del disefio de empaque
4.4 Disposicién del concepto realizado
» Modulo 5: Disefio de empaque socialmente responsable
5.1 Metodologia de ecodisefio Aplicada
5.2 Ejercicio de prospectiva ambiental vs producto
5.3 Redisefio (ecodisefio con escenario futurista)
5.4 Entrega final

Figura 8. Temario del Taller 3: Transformando el empaque: fundamentos, funcidn y disefio.

Este tercer se impartio en dos sesiones semanales de 120 minutos, durante 4 semanas. En cada
una de las sesiones se utilizaron herramientas audiovisuales (videos cortos animados) para el
proceso de apertura y flexibilidad cognitiva (emocion y reflexidon). El temario se disefié
primeramente para el entendimiento del concepto de materiales de empaque, importancia uso
y disposicién de los mismos. Se divulgd el concepto de materiales de empaque biodegradables
y su relevancia. Seguido se dio paso a la escucha del usuario; se habld de la relevancia del medio
ambiente, la disposicién de residuos sélidos urbanos, y entre ellos, los empaques y el papel que
juegan los disenadores de empaque. Se concluyé con informacién del proceso de generacion de

empagques biodegradables utilizando los principios del ecodisefio.
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Proceso de flexibilidad cognitiva
En esta etapa se muestran los resultados del uso del diagrama de afinidad que se obtuvieron
con cada grupo en cada taller. Herramienta que sirvié para observar como el pensamiento de
las personas se ajusta con los conocimientos adquiridos con respecto al tema que se estd

divulgando.

Diagrama de afinidad del Taller 1.

En el diagrama de la Figura 9 se pueden apreciar diferentes elementos relacionados con el
empaque. Al inicio del diagrama, se observa que el constructo central son los materiales de
empagque. Al constructo se unen los constructos que se derivan del central, elementos conocidos
por los usuarios en relacidn con los empaques, como son la funcién de estos, los materiales que
los componen y la basura o RSU que se originan al final de su uso. También se observa el
elemento desconocido por los usuarios, que en este caso es informacidn técnica relacionada con

los empaques.

Constructo central Elementos conocidos por el usuario Elementos nuevos para el usuario
- Proteccydn
Regulacion
Transparte
- Funcién L \ents
Informacion
ThCrica
Materiales Pet
de empaque Amiia ,
. . _“ 4 Niveles de
empague
< ~  Materiales
— Bio-
degradable
: Peliculs
multicapa
> Inorgdnica
- Basura
Organica

Figura 9. Diagrama de afinidad del Taller 1. Materiales de empaque y su disposicion.

En este taller, el grupo de usuarios reflexiond sobre la importancia del empaque, su funcién en
los productos, durante la cadena productiva, asi como su clasificacién técnica; se cuestionaron
sobre los materiales con los que estan elaborados; y también se comienzaron a cuestionar y a
compartir algunas de las formas de disposicién de los residuos sélidos urbanos dependiendo de

su naturaleza organica e inorganica, incluyendo en este a los materiales de empaque y sus

Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinar, Ciudad de México, México.
ISN 2707-2207/ISSN 2707-2215 (en linea),septiembre-octubre,2022,Volumen 6,Nimero 5 p 2511




Disefio de una estratégia para el cambio de percepcién y conducta ambiental

componentes. Finalmente, reflexionaron sobre la existencia de materiales de empaques

biodegradables en el mercado mexicano.

Diagrama de afinidad del Taller 2.

En la Figura 10 se observa que, al centro del diagrama, el constructo central son los materiales
de empaque. Posteriormente se presentan los elementos conocidos por los participantes que
son funcién de los materiales de empaque y la generacién de basura o RSU al final de su uso; al
final del diagrama, en los elementos aprendidos se encuentra informacion relacionada con la

funcidn técnica y se incluye el constructo de la agenda 2030.

Constructo central Elementos conocidos por el usuario Elementos nuevos para el usuario
. Proteccion
Regulacion
h.u-.q:n'v
+ Funcion L Vot
Infoomacidn o
thered

Primano

Materiales
~ de empaque

. Secundario

Agenda
2030

. orgheica

. Reutiiuw
.
Calortarminma
- Basura - Global
- Raciclar
'

Cuidado
Concientsa del planeta
»  Organica social

Figura 10. Diagrama de afinidad del Taller 2. Sensibilizacién ambiental, los aportes desde el

hogar.

En este taller, el grupo de usuarios es particularmente reflexivo y comparten desde el inicio de
la estrategia reflexiones referentes a los materiales de empaque, también reflexionan sobre
como estos se reincorporan o no en el medio ambiente. Se cuestionan sobre la mejor forma de
disposicion de los materiales de empaque que usan principalmente en casa, con algunas
investigaciones en linea, se les comparten algunas opciones de buscadores de centros de acopio
para los RSU. Se tiene un interés sobre las acciones para la mitigacion de cambio climatico,
disposicion adecuada de residuos sélidos, reciclaje, reutilizacion de materiales de empaque y

reintegracion a los sistemas productivos.
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Diagrama de afinidad del Taller 3.

En la siguiente figura del diagrama de afinidad se muestra el constructo central: materiales de
empagque. Entre los conocimientos ya conocidos por los participantes se encuentran la funcién
de estos materiales y la generacion de basura una vez que ya cumplieron su fin. Posteriormente
entre los conocimientos nuevos para los participantes se encuentra informacion técnica de los

materiales de empaque y el constructo, disefio de estos materiales.

En este taller se explicd sobre lo relevante que es el diseio en la interaccién de usuario con el
empagque y su funcionalidad, se explicaron los conceptos de ecodisefios y prospectiva. Los
usuarios hicieron reflexiones profundas sobre la “funcionalidad de los materiales de empaque”
y las distintas alternativas para la disposicion de RSU en general. Se reforzaron algunos
constructos relacionados con los empaques y principalmente con los empaques biodegradables,

asi como la tendencia de los empaques en diferentes ramos de la industria.

Constructo central Elementos conocidos por el usuario Elementos nuevos para el usuario
Teeciario
> MI“ 0 Secundaria
.
Y Vpn[a Primario
. Proteccidn
Transpore
- Funcién
Materiales
de empaque :
e empaq , - Diseiio
e - Inorgdnica
- Routitow Consunmidor
* Basura >
- Recichar
N Ecodsedo
o (-"P';‘mra Prospectiva

Figura 11. Diagrama de afinidad del Taller 3. Transformando el empaque: fundamentos, funciéon

y diseno.

Este tercer grupo de usuarios, es multidisciplinario, cuenta con profesores de disefio,
estudiantes, académicos de ramas de ingenieria y estudiantes de turismo. El grupo se encuentra
interesado principalmente en la generacién de disefios de empaques que sean responsables con
el medio ambiente. A lo largo de las sesiones del taller, participan y reflexionan respecto a
innovaciones referentes a materiales de empaque y como estos impactan en el medio ambiente.

Este grupo en especial no comparte buenas practicas de reciclaje y/o reutilizacién de los
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materiales de empaque, sin embargo, comparten opciones actuales de producto o empaques

gue consideran son responsables con el medio ambiente.

Con el uso de los diagramas de afinidad en los talleres, se buscé que la informacién basica del
empagque fuera transmitida de forma clara y precisa. Cada taller presenté una esencia distinta a
los demds, lo cual dependia del conocimiento que ya tenian los usuarios y el conocimiento que
fueron construyendo a través del taller, lo cual, aunque permitié entender el empaque desde
distintos puntos de vista, sin embargo, se centré en transmitir la importancia de la
responsabilidad de disposicion y uso adecuado de recursos para la elaboracidn y disposicién final

del empaque.

Con este ejercicio se puede validar lo descrito en el libro “Universal Method of Desing” de Bella
(2012), respecto a la utilidad que tienen los mapas cognitivos y diagramas de afinidad para
generar una escucha eficiente del usuario. En estos tres talleres se logré identificar de manera
clara, con estas herramientas, las distorsiones cognitivas con respecto a algunos constructos
medioambientales, asi como algunos espacios vacios de informacién para lograr la relacion y

encuadre de los conceptos divulgados.

Conceptos concretados y reflexidn de los participantes
En esta etapa se buscd concretar, a través de la reflexién y/o el juego, cada conocimiento
adquirido y reforzar aquellos conocimientos que los participantes ya tenian. Uno de los
productos desarrollados fue una herramienta ludica, un “domino redisefiado” el cual se
denomind como “Kanan”, que se utilizé en el Taller 1 permitiendo que el usuario utilizara los

conocimientos de empaque aprendidos durante el proceso de divulgacién (Figura 12)
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Figura 12. Domino “Kanan” en juego e instrucciones de uso.

Para los talleres 2 y 3, no se utilizé una herramienta ludica. Se realizaron reflexiones guiadas con
los grupos planteando preguntas que lleven a la reflexién y compartiendo los distintos puntos
de vista, en una lluvia de ideas. En las Figura 13 a) y b) se muestran los tableros correspondientes

a cada taller (2 y 3 respectivamente).
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Figura 13. a) Lluvia de ideas con la premisa: “Acciones desde el hogar para la disposicién de RSU

y empaques en general”. b) Lluvia de ideas con la premisa: “Empaques amigables con el

ambiente pasado, presente y futuro”.

En esta actividad, haciendo uso de los modelos descritos por Marin (2012), se hace uso de
herramientas de reflexidn profunda segun los modelos del constructivismo, lo que permite tener

una mejor apropiacién del material que esta siendo divulgado con los participantes.

Verificacion de la estrategia
Una vez concluidos los talleres, se aplicd nuevamente la encuesta con la que se realizd la
segmentacion del grupo al inicio de cada taller, con el objetivo de verificar la asimilacion y

apropiacién del constructo divulgado, teniendo los siguientes resultados.

Taller 1. Materiales de empaque y su disposicion.

Se realizé un andlisis de manera individual las entradas y salidas de las encuestas para cada
usuario; identificando en que estadia se queda cada participante y esto se puede ver en la Figura

14.

Usuario 1

Usuario 2

Usuario 3

Usuario 4

Usuario 6

Usuario 7

Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinar, Ciudad de México, México.
ISN 2707-2207/ISSN 2707-2215 (en linea),septiembre-octubre,2022,Volumen 6,Nimero 5 p 2515




Disefio de una estratégia para el cambio de percepcién y conducta ambiental

Figura 14. Comparacion de la segmentacion del grupo de usuarios en el Taller 1. MB (Marrones

Basicos), Q (Quejicas), R (Retofios), EV (Espaldas verdes) y VA (Verdes Auténticos).

En este caso en particular, se muestra una diferencia significativa para el 50% de los usuarios
participantes en el taller No.1; teniendo como resultado que la diferencia significativa radica en
la estadia de los Retofios (R), seguidos de los Quejicas (Q) y finalmente un usuario no tiene

impacto quedando en Marrén basico (MB).

Es importante resaltar que, debido al tiempo de imparticidn, en este taller no se hace uso de
elementos audiovisuales y no se logra llegar mas que a un interés medio en el cuidado del medio

ambiente.

Taller 2. Sensibilizacién ambiental, los aportes desde el hogar.

A continuacion, se muestra el analisis de manera individual a los participantes del Taller 2.
Logrando de la misma forma identificar los estadios de avance de caca participante; se puede

ver representado en la Figura 15.

Usuario 1

I
Usuario 2 I—
I

Usuario 3

Usuario 4

Usuario 5

Usuario 6

Usuario 7 —
I

Usuario 8

Usuario 9 I

Figura 15. Comparacion de la segmentacion del grupo de usuarios en el Taller 2. MB (Marrones

Basicos), Q (Quejicas), R (Retofios), EV (Espaldas verdes) y VA (Verdes Auténticos).

En especifico para este segundo grupo; se puede apreciar que la mayoria de los participantes
gueda en una estadia de Espaldas verdes (EV), seguido de un par de individuos que son Retofos
(R) mientras que solamente un usuario alcanza el ideal; es decir una estadia de Verde auténtico
(VA). Se considera en este segundo taller el uso de herramientas audiovisuales favorece la

flexibilidad cognitiva y resultaron ser de mucho interés en los participantes.

Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinar, Ciudad de México, México.
ISN 2707-2207/ISSN 2707-2215 (en linea),septiembre-octubre,2022,Volumen 6,Nimero 5 p 2516




Garcia Jimenez, Mendoza Sanchez, Maldonado Azpeitia, Hernandez Lopez

Taller 3. Transformando el empaque: fundamentos, funcidn y disefio.

Finalmente, se realiza el andlisis de los participantes del Taller 3 para identificar el estadio final

en el que se encuentran. Esto se observa en la Figura 16.

Usuario 1

Usuario 2

Usuario 3

Usuario 4

Usuario 5

Usuario 6

Figura 16. Comparacion de la segmentacion del grupo de usuarios en el Taller 3. MB (Marrones

Basicos), Q (Quejicas), R (Retofios), EV (Espaldas verdes) y VA (Verdes Auténticos).

Se puede apreciar un comportamiento muy similar al primer taller; esto debido a que el 50% de
los usuarios se quedaron en una estada que son Espaldas verdes (EV) seguidos por Retofios (R)
y solamente un individuo queda en la estadia de Quejica (Q). Se considera que el uso de
herramientas audiovisuales favorece la flexibilidad cognitiva. Se encontré que los grupos con
mayor impacto fueron los de interés medio, generando en estos un mayor interés respecto al

cuidado del medio ambiente, tomando conciencia de los materiales de empaque.

CONCLUSIONES

a. Laimplementacion de la estrategia propuesta, en diferentes grupos de usuarios, arroja
como resultado un impacto favorable en la percepcidn de ciertos grupos previamente
segmentados, bajo las siguientes premisas:

e Se impacta significativamente si el usuario, se ve inmerso en mas de un taller
donde se aplica la estrategia propuesta.

e Se impacta significativamente en grupos de personas en los cuales que tienen
una percepcion ambiental de intermedio a alto, de acuerdo con la clasificacion
medioambiental propuesta.

e Para lograr este cambio perceptivo es necesario el uso de elementos
audiovisuales durante el proceso de entrada o generacién de emocién para dar
paso a la flexibilidad cognitiva debido a que se ven diferencias significativas,
estadisticamente en los grupos donde fueron utilizados.

e Los conceptos referentes a materiales biodegradables y los beneficios de estos,
no se encuentran claramente plasmados y asimilados por las muestras
poblacionales antes de la implementacidn de la estratega, pero si, posterior a

ella.
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b. De acuerdo con los resultados obtenidos, el uso de herramientas de escucha al usuario
permitié identificar de forma especifica los elementos que presentaban distorsidn
cognitiva para abordar de la problematica identificada de forma eficiente y generar
cambio de percepcidn en los usuarios, por lo tanto, las herramientas de flexibilidad

cognitiva apoyan en desarrollar procesos de divulgacién eficientes.
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