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INTRODUCCION

El presente Manual pretende ser una guia paso a paso para el fortalecimiento de la
comunicacion interna, habilidades blandas y productividad laboral en la empresa
servicios de salud visual, digase integracion, trabajo en equipo y de otros aspectos
importantes para la vida y el empleo, donde tanto los directivos como los colaboradores
tendran la posibilidad de poner en practica sus aptitudes, conocimientos y valores en

un ambiente participativo, ameno y productivo.

La comunicacién, hoy en dia, es un punto clave para que personas y empresas puedan
realizar de forma adecuada el cumplimiento de sus metas. El trabajo en equipo, la
colaboracion y la motivacién que se encuentran en un buen ambiente laboral es o mas
idéneo para que los empleados y las empleadas puedan generar sus actividades con
un nivel de calidad excelente. La comunicacién en la Pequefia y Mediana Empresa, es
ahora, a raiz de la globalizacion y el alto desarrollo de comercio y cultura de consumo, la

estrategia de marketing que pueda ayudar de manera mas eficaz.

Estan también las habilidades blandas estas se relacionan con los aspectos mas
emocionales y vinculares del mundo laboral. Tiene que ver con la forma en que se

desempeiian los empleados.

En los espacios de trabajo, las habilidades blandas son importantes para poder llevar
tareas en equipo, solucionar problemas, gestionar el tiempo disponible, reducir el nivel

de estrés, entre otras cuestiones.

Esta guia, orienta a la empresa sobre el procedimiento para una administracion basada
en la regulacion de las emociones, buena comunicacion con los colaboradores y el

manejo de los conflictos resultantes en diferentes contextos.




OBJETIVOS

Objetivo General

Desarrollar un manual para gestionar la comunicacion interna que impacte como mejora
en la productividad, obteniendo asi mejores ventajas competitivas, y una gestion de
habilidades blandas y estrategias asertivas.

Objetivo Especifico

e Promover y fomentar las habilidades blandas en la comunicacion interna.

e Canalizar los focos de alerta para lograr crear estrategias de mejora, ante
situaciones de crisis o conflictos que puedan alterar la productividad.

e Fortalecer la capacidad de comunicacion y desarrollo dentro de la empresa.




ASPECTOS INTRODUCTORIOS Y GENERALIDADES

Las Habilidades Blandas

Las habilidades blandas son aquellas caracteristicas, competencias y destrezas que
tiene una persona y las pone en ejecucién en el &mbito laboral, asi como para la
interaccion con las demas. Es por ello, que estas habilidades se consideran subjetivas
por lo que no van ligadas a sus habilidades duras, siendo estas en la que la mayoria de
las instituciones forma a los profesionales. Se le llaman habilidades blandas o softskills
son un conjunto de capacidades que se relacionan con la sociabilidad, el trabajo en
equipo, la ética y el profesionalismo.

En la mayoria de las empresas, los lideres pueden generar una evaluacién en el proceso
de reclutamiento. Sin embargo, se evaltan las que ellos consideran mas relevantes,
dado que hay una cantidad habilidades blandas considerables. Algunas de estas
habilidades son flexibilidad, inteligencia emocional, comunicacion asertiva, resolucion de
conflictos, persuasion, trabajo en equipo, resiliencia, pensamiento estratégico,
empoderamiento, entre otras. De acuerdo con el campo, posicién y demas,se hacen mas

relevante unas que las otras.

Inteligencia emocional

Segun Goleman (2010) la inteligencia emocional hace referencia a la gestién de la
capacidad y habilidades psicolégicas en las que se pueden ver involucradas las
emociones en cuanto a sentimiento, control, modificacion y manejo de las emociones
propias, asi como persuadir la de los demas. Se relaciona directamente con los lideres,
por los diversos escenarios a los que se debe afrontar en la organizacion y con externos.
La comprension de las emociones que tiene cada uno, si las aprenda a manejar y
controlar, hace que la comprension de las emociones de los demas sea mas asertiva por

la sensibilidad que se puede generar.




Por ello, se debe empezar desde analizar las reacciones que se tienen en algunos
momentos, convertir las situaciones como si fuera un desafio, para posteriormente

trabajar la manera de reaccion y ponerse en el lugar de los demas.

No hay un listado oficial de softskills. Estas competencias no estan del todo bien
definidas. Para unas personas o empresas, algunas son habilidades blandas y para otras
no. Mas, sin embargo, en listamos un top 10 de las mas solicitadas o requeridas:

1. Comunicacioén

La capacidad de hablar con otras personasy de redactar. Se incluye aquitambién
hablar en publico y realizar presentaciones. Resume todas las habilidades necesarias
para poder interactuar con clientes, proveedores, colegas, empleados, superiores y el
publico en general.

2. Cortesia

Cuando decimos que las habilidades blandas siempre existieron, este es un caso de
ejemplo. Aqui podemos juntar los buenos modales como saludar, estrechar la mano,
decir gracias y pedir permiso. Es decir, saber manejarse de forma cortés con los

demas.
3. Flexibilidad

Es la capacidad a adaptarse al cambio. De no tener una mirada pesimista cuando el
contexto se altera. Estar dispuesto a cambiar la forma de trabajar y aprender de forma

auténoma para adaptarse.
4. Integridad

En esta softskil se juntan los valores personalesy la ética profesional.
La honestidad es también clave aqui. Nuevamente podemos decir que es una de esas

cosas que nos ensefan en casa desde que somos pequefios.
5. Habilidades interpersonales

Estos tipos de competencias tienen que ver con entrar en contacto con los demas desde

un punto de vista mas humano. Tener paciencia, desarrollar empatia y tener




buen sentido del humor son ejemplos validos. Guiar a los que recién comienzan es

también una habilidad interpersonal.
6. Actitud positiva

Por experiencia, siempre que se habla de actitudes positivas en el trabajo como algo
bueno, no podemos estar mas que de acuerdo. Sin embargo, lo vemos al revés. Lo
importante no es tanto ser positivo, sino no ser negativo. Podra parecer lo mismo, pero
en realidad lo que mas perjudica a una persona en su carrera profesional es ser

profundamente pesimista.

La actitud positiva se manifiesta en el entusiasmo en cuanto al futuro y la confianza en

las tareas que se realizan, como asi también los prondsticos precisos que se hacen.
7. Profesionalismo

Este punto esta vinculado con la imagen que proyectamos. En parte, se compone de

aspectos superficiales como la prolijidad y la vestimenta.
8. Responsabilidad

La responsabilidad se manifiesta con la puntualidad al estar en una reunién o al cumplir
con los plazos de una entrega. La autodisciplina, el trabajar a conciencia y algo super

importante que en estos dias se ha perdido: el sentido comun.
9. Trabajo en equipo

Nada mas y nada menos que cooperar con los colegas para poder alcanzar objetivos
gue solos no podriamos. Se enmarcan aqui habilidades como ayudar a losdemas,

negociar, ceder y acordar.
10.Etica laboral

La ética, pero aplicada al trabajo. Trabajar a conciencia, ser proactivo y estar dispuesto

y comprometido con el trabajo a realizar.




Las Estrategias

Las estrategias son un procedimiento dispuesto para la toma de decisiones y/o para
accionar frente a un determinado escenario. Esto, buscando alcanzar uno o varios
objetivos previamente definidos. Es decir, la estrategia es un plan mediante el cual se
busca lograr una meta. Esto puede ser aplicado en diversos ambitos como el militar o el

empresarial.

Tipos de Estrategias

Estrategia empresarial: Es una metodologia que busca alcanzar un objetivo pormedio
de un plan de accion que se descompone en objetivos estratégicos para cada area

funcional de la organizacion.

Estrategia de negocio: Es la planificacion por parte de una empresa de cara a la
consecucion de objetivos previamente establecidos. Se centra en el posicionamiento en
el mercado y en la obtencién de beneficios. En cambio, la estrategia empresarial es méas
amplia y abarca todas las areas de la compafiia, pudiendo ser aquella orientada a lograr

un mejor clima laboral, por ejemplo.

Estrategia de marketing: Es el plan de accion dispuesto para lograr el objetivo
comercial, ya sea aumentar las ventas o la participacion en el mercado. Tenemos, por

ejemplo, la estrategia push y la estrategia pull.

Estrategia de comunicacién: Es una herramienta de planificacion que sistematiza e
integra: los objetivos generales de comunicaciéon de la marca o empresa, las tacticas y
acciones para conseguirlos, los indicadores para medir su cumplimiento, losinstrumentos

y los plazos de ejecucion.
La productividad
El objetivo de la productividad es medir la eficiencia de produccién por cada factor o

recurso utilizado, entendiendo por eficiencia el hecho de obtener el mejor o0 maximo

rendimiento utilizando un minimo de recursos.




Es decir, cuantos menos recursos sean necesarios para producir una misma cantidad,

mayor seré la productividad y, por tanto, mayor seré la eficiencia.

Tipos de productividad

Segun los factores que tenemos en cuenta, se puede clasificar en los siguientes tipos:

Productividad laboral: Se relaciona la produccion obtenida y la cantidad de trabajo

empleada.

Productividad total de los factores: Se relaciona la produccion obtenida con la suma
de todos los factores que intervienen en la produccién. Estos factores son la tierra el

capital y el trabajo.

Productividad marginal: Es la produccion adicional que se consigue con la unaunidad
adicional de un factor de produccion, manteniendo el resto de factores constantes. Aqui
entra en escena la ley de rendimientos decrecientes, que afirma que, en cualquier
proceso productivo, afladir mas unidades de un factor productivo, manteniendo el resto
de factores constantes, dara progresivamente menores incrementos en la produccién por

unidad.

Como Impactan las Habilidades Blandas en la productividad

Las habilidades blandas generan un impacto significativo en el rendimiento laboral. El
trabajo es el lugar donde pasamos gran parte de nuestro dia a dia y donde podemos

sentir emociones mas intensas y frecuentes.

Solemos entender que esas emociones pueden perjudicarnos en un sentido profesional
0 que nuestro trabajo o relaciones dentro de la empresa no merecen la pena debido a
gue estan tefiidas por el estrés, la ansiedad, los conflictos y la inseguridad. Sin embargo,
el problema no esta en esas emociones sino en coOmo entendemos y gestionamos esas

emociones.




El comportamiento de los colaboradores en el lugar de trabajo, su rendimiento laboral,
habilidades para tomar decisiones, espiritu de equipo y liderazgo y productividad tiene
que ver en su desarrollo de habilidades. Por ello, a nivel empresarial, se deben
implementar estrategias de mejoras de habilidades blandas para asi obtener mejor

productividad por parte de los colaboradores.

Las habilidades blandas no nacen por si solas ni son producto de una educacion
espontanea, sino de un esfuerzo constante por desarrollar conductas de valor, habitos
gue se internalizan en nuestra conducta. Una habilidad blanda como el asertividad, por

ejemplo, nos permitira desarrollar competencias fundamentales como la empatia.

Al saber transmitir y recibir con efectividad un mensaje podremos establecer mejores
canales de negociacion. A su vez, podemos encontrar alternativas para solucionar o
evitar futuros conflictos. En otro ejemplo, la adaptabilidad nos permitira integrarnos
organicamente a entornos colaborativos y desarrollar competencias tan relevantescomo

la proactividad.

Comunicacion Laboral

La comunicacién es un intercambio de mensajes entre dos o0 mas particulares. Muchos
sabemos que ésta puede ser escrita, oral o gestual. Sin embargo, si el contexto en el
cual se desarrolla es en el area de trabajo, esta se convierte en Comunicacién Laboral.
Como tal, este tipo de comunicacion comprende el intercambio de mensajes que se
realiza entre los diversos miembros de una empresa, sea que se trate de trabajadores y

gerentes, o sea entre ellos mismos o con el publico externo.

Una buena Comunicacion Laboral es de vital importancia para las organizaciones, ya

gue toda compaiiia necesita de adecuados procesos de comunicacion para funcionar.

Si los conflictos por la mala comunicacion son constantes, es muy posible que el
rendimiento de la empresa empiece a decrecer y que las ganancias de la misma se vean

afectadas.




El trabajo en equipo, es fundamental desde la creacion de toda organizacion. Es por
ello que se deben crear estrategias o juegos en los cuales se necesite de una buena
relacion y coordinacion entre el personal para completar las tareas asignadas. Prevenir
problemas en el trabajo, esto también es valido para los conflictos. Frente a estas
disputas entre empleados, es importante buscar una solucién rapida que beneficie a
ambas partes. Lograr consensos a través de la negociacion es fundamental para que las

partes queden satisfechas.

LA INSTITUCION: PRESENTACION DE LA EMPRESA

EMPRESA SSV

Servicios De Salud Visual

Es una empresa que se dedica a servicios oftalmoldgicos y 6pticos, para toda Republica
Dominicana. Ubicados en la ciudad de Santiago, especificamente en la calle sabana
larga, esquina calle 3, Reparto Oquet. Nace en noviembre de 1991 como un consultorio
oftalmolégico, el cual fue evolucionando, hasta convertirse en uno de los Centros de
Oftalmologia mejor equipados del pais Oftalmolaser. En febrero de 1996 abre sus

puertas Optica Klaridad y en 1998 inicia el laboratorio Optico VisionTech.

El laboratorio 6ptico mas moderno y completo del pais, dedicado al procesamiento de
lentes oftdlmicos y de sol. Pionero en el pais en la tecnologia de antirreflejos, Klarus Plus,
Klarus Mirror Klarus mejorado.

En nuestro Almacén, ponemos a su disposicién tanto la materia prima necesaria como
los insumos que usted requiere para que sus productos Opticos sean de la mayor calidad
disponible en el mercado, de esta manera su negocio podra tener las herramientas
necesarias para satisfacer las necesidades de sus clientes con la plena confianza de que

estaran recibiendo productos de alto nivel.




Cuenta con una de las Opticas mas completas a nivel nacional, 6ptica Klaridad nace
del ideal de su fundador, el Médico Oftalmélogo Abraham Rafael Khouri Rodriguez, con
la intencion de brindar a los pacientes un servicio completo de calidad superior, guiados
siempre por la ética a un precio justo. En febrero de 1996 se inaugura el primer local de
Optica Klaridad en la calle Sabana Larga #133. En el 2000 se inaugura el segundo
local de Optica Klaridad ubicado en Plaza Optimus. La expansion no se detuvo, a
finales del 2003 y con el objetivo de brindar un mejor servicio a nuestros pacientes,
abrimos nuestra tercera sucursal ubicada en el segundo nivel del centro médico de
especialidades Santiago Apdstol, local ahora ubicado en la calle Sabana Larga, esquina

proyecto 3, Reparto Oquet, la cual es nuestra sede principal.

Atendiendo las necesidades de la comunidad de contar con un servicio oftalmolégico
completo, de nivel internacional y como una manera de garantizar la calidad de los
trabajos oOpticos, Optica Klaridad procesa sus lentes en nuestro laboratorio VisionTech
(el laboratorio 6ptico mas moderno del pais) y de la mano con nuestro Centro de
Oftalmologia Oftalmolaser, (el mas completo de la region) para que, en los casos de que
algin paciente necesite ser tratado por un oftalmélogo, sea referido al lugar mas
apropiado. Optica Klaridad de la mano de sus asociados, les ha ofrecido a sus pacientes,

por mas de 24 afos, una vision mas clara.

Esta empresa pertenece al sector salud (terciario) y su naturaleza es de servicios. Su
principal actividad econdémica es el comercio de monturas oftdlmicas. Servicios de salud
visual se enfoca en la comercializacién de monturas oftalmicas, y de sol a nivel nacional.
Aungue han considerado hacer negocios internacionales, para la distribucion de las

mismas, aun no han concretado dichos contratos.

La empresa lleva 30 afios en el mercado local, inicia como un consultorio oftalmoldgico,
el cual fue evolucionando, hasta convertirse en uno de los Centros de Oftalmologia mejor
equipados del pais Oftalmolaser. En febrero de 1996 abre sus puertas Optica Klaridad y
en 1998 inicia el laboratorio Optico Visiontech hasta la actualidad.




Filosofia

Enfocados en cuidar tu salud visual.

Mision

“‘Mejorar la salud visual de nuestra poblacion a través de servicios y productos
oftalmolégicos y Opticos innovadores, de la mas alta calidad, brindados por un personal

capacitado a un precio justo, con la mejor tecnologia.

Visién

“Ser lideres en el mercado por mejorar la visién y apariencia de nuestra gente y
convertirnos en el modelo a seguir por la industria, al brindar excelentes servicios y

productos innovadores de la mejor calidad”

Valores

o FEtica

e Trabajo en Equipo
e Calidad

e Organizacion

e Mejoramiento Continuo




Estructura y Disefio organizacional (organigrama)
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Actualmente servicios de salud visual, cuenta con 89 colaboradores y 18 médicos que
conforman el Recurso Humano total en la empresa.Los equipos humanos se
complementan con el conocimiento de los trabajadores mas veteranos y el empuje de
los mas jovenes. Servicios de Salud visual recluta personal desde los 18 hasta los 50
afos de edad.




FUNDAMENTOS TEORICOS DE LA CRISIS EN LAS ORGANIZACIONES.

Crisis Laboral

Las crisis organizacionales son las que afectan a una empresa o0 a su entorno; algunos
eventos que pueden generar una crisis organizacional son: dificultades econdmicas,
dafo de imagen, desastres naturales, accidentes, casos de corrupcion, error en la toma
de decisiones importantes, Una crisis empresarial se refiere a cualquier acontecimiento

negativo que afecta a la agrupacién comercial.
Entre sus tipos pueden ser los siguientes:

v Crisis de proceso. Es toda alteracion en los procesos de produccion, porejemplo:
cierres ambientales, descargas y fugas.

v' Crisis laboral. Son aquellas que afectan las labores de los empleados: huelgas,
despidos, demandas.

v' Crisis corporativa. Tipo de crisis que pone en riesgo la imagen corporativa, ya
sea por secuestros, asesinatos, situaciones financieras o legales.

v' Crisis de comunicacién. Pueden producirse por algo que haga directamente la
empresa o la institucion. Por ejemplo, unas declaraciones desafortunadas en las
redes sociales, una actividad con un mal resultado, un enfrentamiento publico
entre miembros de la empresa o incluso la ausencia de declaraciones ante un

hecho destacado.

Una vez mencionados estos tipos de crisis y definidas teéricamente podemos proceder
a enmarcar como podemos evitar que las crisis internas dentro de las organizaciones

pasen de simples a severas, para ello procederemos a conocer los siguientes conceptos.

Las crisis internas son todas aquellas que se desarrollan dentro de la organizacion y que

deben ser atendidas y resueltas de forma oportuna.




Un claro ejemplo es la falta de comunicacion interna que se puede generar a partir de
rumores e inconformidades que atraviesan los miembros de la organizacion, y que
poco a poco se vuelven graves, hasta que llegan a afectar la reputacion y el logro de los

objetivos.

Dicho esto, es trascendental integrar el manejo de protocolos ante las posibles crisis, y

sera responsabilidad de lideres y colaboradores estar capacitados para afrontarlas.

Las crisis internas pueden prevenirse mediante el cuidado, la supervision y la cercania
de los lideres con sus equipos, con los clientes y la operacion. Estos focos rojos suelen
caracterizarse por colaboradores que no se sienten integrados o comprometidos con la
organizacion y desgraciadamente no son detectados por areas especializadas en
resolver estos temas: claramente esto sera reflejado en un bajo desempefio. En algunos
casos, terminan convirtiéndose en problemas graves como: alta rotacion de personal,
rumores, clima organizacional no saludable y mala comunicacion, lo cual termina por
impactar a toda la empresa. Atender lo anterior en tiempo y forma mediante la
comunicacion, la ética, los valores y el fortalecimiento de la confianza, podra evitar que

las pequefias crisis crezcan y terminen convirtiéndose en crisis severas.

Impacto de la comunicacién a través de las competencias blandas para el manejo
de las crisis empresariales.

El manejo de las habilidades blandas resulta crucial en el mundo laboral. “Si bien estas
competencias son innatas, todos tenemos la capacidad de poder desarrollarlas, pero
pasemos a lo importante, que es la manera en la que han impactado estas competencias
en las empresas, partiendo desde el manejo de las mismas en momentos de crisis

organizacional,

El manejo de habilidades blandas como: trabajar en equipo, poseer un buen nivel de
comunicacion, tener adaptabilidad ante los distintos escenarios, una actitud positiva en
la oficina, etcétera, son percibidas por la jefatura como cualidades positivas en un
empleado, especialmente cuando existe un escenario de crisis, en el que hay alta
preocupacion e inquietud a la hora de tomar decisiones y ejecutar las operaciones

importantes en la organizaciones y en el que las empresas necesitan trabajadores




productivos y alineados al crecimiento de la empresa para poder salir de una crisis o
incluso no permite que estas crisis pasen a ser desastrosas evitando asi su desarrollo

en la organizacion encontrando la solucion adecuada.

Por ello, las habilidades blandas han tenido un lugar importante en las organizaciones
puesto que estas competencias son de mucho valor para las empresas, ya que las
dificultades a las que se enfrentan diariamente los ejecutivos y profesionales, son las de
romper paradigmas, salir de su zona de confort, salirse del concepto de “jefe” para
iniciarse en el de “lider”. He aqui la importancia de contar con trabajadores que manejen
habilidades blandas, que sin importar cuan dura sea la situacion, ellos daran su mejor
esfuerzo para encontrar la solucion a una crisis, trabajaran en equipo, tendranla mejor
comunicacion e incluso para contrarrestar esto, una solucién es la de accedera algun
curso que fortalezca las competencias que exigen los momentos de crisis, asi como ser

o tener Resiliencia.

Existen diferentes versiones del concepto de crisis.

Charles F. Hermann (1963), define a las crisis desde el punto de vista de su impacto e
implicaciones en el individuo. Las describe como “avisos de un cambio, que puede
estar asociado con algun comportamiento extremo; una crisis es concebida como el

estimulo que genera cierta clase de comportamientos (como ansiedad o panico)”.

lan |. Mitroff y Christine M. Pearson (1995) presentan una estructura para mejorar la
preparacién ante la crisis, considerandolas como “fendmenos que podrian terminar con
la vida de una organizacién, si no son gestionadas correctamente”. Para estos autores,
“el problema no es si una crisis afectara o no a una organizacion, sino que el problema
es cuando, qué tipo de crisis y cOmo”. sostienen que la incapacidad de prever crisis es

uno de los principales factores para que se produzcan y se agraven.




Christine Pearson y Judith A. Clair (1998) destacan cinco caracteristicas importantes

para definir las crisis organizacionales, integrando aportes de diferentes autores:

» Las crisis organizacionales son situaciones altamente ambiguas que tienen

causas Yy efectos desconocidos.

» Tienen baja probabilidad de ocurrencia, pero representan una gran amenaza

para la supervivencia de la organizacion y para sus grupos de interés.
» Presentan poco tiempo de respuesta.
» Sorprenden a los miembros de la organizacion.
» Presentan un dilema respecto de la toma de decisiones”.

El autor denomina a las crisis como “las enfermedades de las empresas”, en las cuales
todos los elementos de su estructura interactian entre si y como los factores de su
entorno. Situaciones generadoras de crisis empresarial: A continuacion, presentamos

diferentes situaciones en las que es necesaria una comunicacion de crisis efectiva:
» Huelgas de empleados.
» Produccion defectuosa y/o retirada de productos.
» Escandalos sobre un miembro de la mesa directiva.
» Escandalos medioambientales.
» Crisis de reputacion en redes sociales.

Los problemas que requieren desarrollar una comunicacién de crisis se originan por
norma general en errores cometidos por la empresa o por un trabajador en concreto. Son
contadas las ocasiones en las que la empresa no tiene responsabilidad en la llegada de

una crisis.




ANALISIS SITUACIONAL Y DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA SSV

Instrumento para adquirir informacién en la empresa.

Con el objetivo de precisar informacion de utilidad y con la necesidad de conocer un poco
mas las opiniones, habilidades blandas de cada colaborador, hemos elegido un
instrumento de trabajo para que no resulte tedioso, tanto para los mismos comotambién
para nuestro trabajo en Servicios De Salud Visual, hemos desarrollado una herramienta
de recoleccion de datos dinamica y lenguaje llano.

Hemos denominado la misma como "Mi Opinion Cuenta”, esta es una planilla que consta
de un (01) eje general, del cual se desprenden enunciados redactados de manera
comunicativa, dando al encuestado la opcion de expresar su opinidn sin que sesienta
presionado, con el mismo podremos conocer mas a fondo la manera en que la empresa
servicios de salud visual se ha manejado hasta el momento en la parte internacon el
manejo de la comunicacion, y podremos de la misma forma aplicar nuevas estrategias
de comunicacién para mejorar la productividad . Al mismo tiempo, hemos incluido tres

opciones abiertas para que se destaquen las sugerencias de los encuestados.

Determinaciéon de la muestra

La aplicacion del instrumento de medicion, fue realizado en personal tanto de laboratorio
como administrativo, logrando equilibrar las distintas opiniones de ambos escenarios.
Dicha poblacion esta comprendida por Diez (10) personas, de las cuales, cinco (05)

pertenecen a posiciones administrativas y mandos medios.




MI OPINION CUENTA

Eres parte importante de nuestra empresa, por lo que necesitamos tu opinion
para mejorar. A continuacion, se te presentaran una serie de enunciados con
ideas puntuales, donde elegiras la opcion con la que més te identifiques y

consideres.

A - Estoy de Acuerdo | B - A veces | C - No estoy de acuerdo

A B C

Mi empresa Jerarquiza asuntos de trabajo y los comunica

de forma oportuna.

Mi superior comprende las necesidades de los demas.

Mi superior escuchay aprecia las opiniones de todos los

miembros del equipo.

Mi empresa me motiva por los logros alcanzados

Recibo toda la informacién que necesito para poder

realizar eficientemente mi trabajo.

Mi ambiente laboral es agradable.

En mi empresa se ponen en préactica habilidades blandas

La resoluciéon de problemas complejos se maneja de una

manera adecuada.

En mi empresa hay flexibilidad cognitiva.

Hay union entre los equipos y departamentos de trabajo

dentro de mi empresa.

Recibo frecuentemente capacitaciones por parte de mi

empresa.

Mi empresa fomenta el trabajo en equipo.

Soy escuchado cuando tengo una sugerencia o idea para

mejorar la produccion.

Se realizan actividades para compartir y socializar.

Me siento a gusto con mis comparfieros de trabajo.




Me siento a gusto con el lenguaje y la manera en que mi

superior comunica las informaciones.

Se implementa el compafierismo.

El gerente es lider motivador dentro de la empresa

Me entero primero por rumores de pasillo antes que me

lo diga mi superior.

Gracias por llegar hasta aqui, y colaborar. Ahora con tus palabras si sientes la
necesidad, expresa que te parece que este marchando bien, que debemos

mejorar, y que esta mal dentro de nuestra empresa.

Tras la aplicacion oportuna de la herramienta de analisis del clima organizacional en la
empresa Servicios de Salud Visual, hemos recopilado informacion sobre la percepcion
de los empleados sobre la comunicacion en la misma. A continuacion, desglosamos los
resultados encontrados, representando cada item seleccionado y su conjunto de
interrogantes. Con este item, compuesto por tres enunciados, buscamos conocer qué
tan informados se encuentran los empleados sobre temas especificos de la organizacion,
gue tanto ponen en practica las habilidades blandas, asi como el nivel de comunicacién

gue implementan en la misma.
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Me entero primero por rumores de pasillo
antes que me lo diga mi superior

M Estoy de acuerdo
W A veces
No estoy de acuerdo

Hallazgos

Luego de analizar los resultados presentados en nuestra herramienta organizacional,
detectamos una notable leccion en las relaciones laborales de la empresa,
principalmente en cuanto al trabajo en equipo, el compafierismo, el desconocimiento de
informaciones importantes que deben ser informadas con anticipacién, y sobre todo la
comunicacioén interna asertiva, el desnivel de estos factores, muchas veces puede llegar

a provocar crisis, conflictos y bajo rendimiento laboral ya sea por desmotivaciéon o
expectativas.

Puntos de atencion inmediata
Luego de aplicar una encuesta a una poblacion de diez (10) personas, hemos localizado

tres puntos focales que requieren atencién inmediata, dado que pueden perjudicar la

metodologia y contaminar los puntos fuertes ya existentes en Servicios DeSalud Visual.




1.Comunicacién Interna: La comunicacion representa uno de los ejes centrales
para la interaccion entre personas, por lo que su deficiencia arriesga la estabilidad
de la empresa. Cuando la comunicacion no es efectiva, se perjudica el alcance de
los objetivos, pues si las informaciones recibidas no estan en consonancia con los

propoésitos de la organizacion, dificilmente la ejecucion podra resultar exitosa.

2.Valoraciéon y reconocimiento: Detectamos una pobre consideracion sobre como
el empleado percibe su rendimiento laboral, considerando no recibir la suficiente
gratificacion o reconocimiento para ello. Uno de los componentes de la
productividad es el nivel de motivacién con que se cuente el personal, resultando

en detrimento de ésta cuando los colaboradores no se sienten valorados.

3.Trabajo en equipo: Los resultados evidencia poca disposicién de trabajo en
equipo, o compaferismo, la falta de compafierismo genera mal ambiente, lo que
ocasiona un menor rendimiento laboral. Tomando en cuenta que, cuando una
persona no esta a gusto en su puesto de trabajo y siente que no esté alineada con
sus compafieros de equipo, estd desmotivada y no es todo lo productiva que

podria ser.




PROCESOS PARA LA GESTION ESTRATEGICA QUE SE QUIERE
OBTENER (GUIA)

Si bien los puntos antes mencionados no presentaron indicadores los suficientemente
altos como para intervenir urgentemente, no es menos cierto que hemos encontrado
reactivos que nos llevan a considerar que no se encuentran lo suficientemente estables,
por lo que sugerimos poner en practica la siguiente guia, para ello debera estar
involucrado y trabajando en conjunto el Departamento de recursos humanos y la

gerencia administrativa:

Crear nuevos canales de comunicacion.

En la era tecnoldgica que vivimos resulta mas eficaz usar canales de comunicacion
interna que estimulen a los trabajadores. Crear una revista interna, por ejemplo, para
plasmar de forma amena toda la informacién de actualidad sobre la corporacién, es una

manera dinamica de llegar a todos los empleados.

Muchas empresas utilizan aplicaciones ya registradas con su dominio, mas sin embargo
hay gratuitas donde se puede plasmar toda informacion importante, videos,
capacitaciones online una de ellas es Classroom. También crear un grupo en WhatsApp

para informaciones imprevistas de ultimo minuto.

e Classroom

e WhatsApp group

Colocar buzén de sugerencias.

La comunicacion interna, para que realmente funcione, debe ser bidireccional y basarse
en el respeto y la confianza. No obstante, habra temas delicados en los que el empleado
no quiera dar a conocer su identidad o expresar una opinion concreta por el recelo a no

ser entendido. Esto se soluciona con la colocacién de un buzén de sugerencias.




Colgar un tablon de anuncios.

Para determinados temas, como situaciones puntuales, urgentes o relevantes se debe
utilizar un tablon de anuncios que todos los miembros de la empresa puedan consultar

y ver colocado en un punto estratégico donde todos pasen diariamente.

v' Laventaja es que evitaremos saturar el correo electrénico de los empleados y, lo
gue es peor aun, que, al llegar demasiados emails con noticias internas, se

acaben convirtiendo en spam.

Realizar encuentros periddicos.

Es fundamental que cada coordinador se reuna fisicamente con su departamento, al
menos dos veces al mes, para cohesionar el equipo. Las relaciones interpersonales
favorecen la comunicacién y la empatia. Por eso, marcar encuentros periédicos en los

gue ofrecer datos y ponerse al dia, son imprescindibles.

Realizar actividades de integracién.

Las actividades de integracion permiten salir de las zonas de trabajo para fortalecer e
impulsar con dindmicas y de una manera diferente las habilidades y la confianza de los

colaboradores y equipos.

v' Juego de los ojos vendados. Divide el grupo en dos, pideles que se hagan en
pareja; un compafiero o compafiera tendra los ojos vendados, puedes utilizar
chaquetas bufandas o pafiuelos para tapar los ojos. El otro u otra, sin vendar, dara
instrucciones. Pideles que se organicen en circulo de manera que queden uno
vendado al lado de uno que le dara instrucciones, coloca diferentes elementos en
el centro del circulo: un borrador, un tajalapiz, un boligrafo, tantos elementos como

participantes con los ojos vendados.




Cada uno tendra la mision de recuperar un elemento especifico, le diras al participante
sin venda qué elemento es (ejemplo: a ti te corresponde el borrador), este intentara guiar
a su compafero que tiene los ojos tapados para que cumpla la misién, pero solole
puede dar caracteristicas del objeto, no puede decir el nombre (ejemplo es rectangular,
es pequefo). Esta dinamica hara que crezca la comunicacion asertivaentre los

participantes porque se debera confiar solo en la palabra del compafiero que sea guia.

Permite que cumplan la misién y preguntales: « ; Cémo se sintieron? « ; Cual fue la mayor
dificultad para comunicarse? * ;Como lograste identificar el objeto? « ;Qué tal fue la

descripcién de tu compafiero? ¢ Fue dificil trabajar en equipo?

v También ladinamica llamada La isla desierta. Los equipos deben imaginar que
participan en una prueba de supervivencia en una isla desierta y solopueden
llevarse 5 objetos de una lista de 10 (estos numeros pueden variar dependiendo
de como plantees la actividad).

En la lista se pueden incluir objetos de caza, comida, bebidas, herramientas, ropa y
demas. El equipo debe llegar a un acuerdo sobre cuéales objetos podrian ser de mayor
utilidad para esta aventura. Con esta actividad tendras la oportunidad de evaluar el

criterio de cada uno de tus empleados.

Taller manejo de las emociones y gestion de los conflictos.

Como parte del desarrollo integral de la organizacién debe desarrollarse un taller con un
lenguaje sencillo y ejemplos claros, que permitan al receptor captar la informacion
rapidamente y la pueda aportar a sus labores rutinarias diarias, tanto laborales como

personales.




Este taller debe contener informacién precisa sobre diferentes conflictos aplicados al
contexto laboral, el abordaje de las emociones de manera inteligente, ademas de
sugerencias practicas que hara de esta una organizacion emocionalmente inteligente y

con abordaje de competencias blandas.

e Charla de las emociones
e Simulaciones de conflictos y reacciones
e Muestra de la importancia de poseer competencias blandas e inteligencia

emocional.

Conversatorio reunion trimestral.

Consiste en reunirse con todo el personal para conocer las metas y logros alcanzados
en la empresa, esto hara que el colaborador se sienta involucrado y sobre todo que es
parte importante de la organizacion en su mayor parte cada logro que la empresa alcanza

es gracias a los mismos.
Para lograr un buen conversatorio y entendimiento:

e Palabras de Bienvenida
e Mostrar graficos de avances
e Reconocimiento empleado de trimestre

e Dar palabra a colaborar para aportes

Calendario de actividades y reuniones.

Se debera planificar con antelacion el diay hora de las actividades y reuniones pautadas,
donde se plasmaran en un calendario y enviaran via correo electrénico, grupo de
WhatsApp y colgara en el mural informativo, esto con la intencion de lograr mejor

organizacion y disminuir la inasistencia por desconocimiento.




La intranet o red interna de Internet (Google Drive)

Esta herramienta es de gran utilidad como punto de contacto y generacion de sinergias
laborales. Normalmente, es utilizada como espacio de intercambio de documentos entre
personas de la organizacion cuando se encuentran distantes o manejan volumenes de
informacion considerables (por ejemplo, materiales de difusion informatizados, notas de

prensa, formularios de trabajo).
Las ventajas que se obtendran seran:

v' Permite crear un reservorio de informacion ilimitado y siempre al alcance de la
mano.

v" Pone estos materiales a disposicion de todos los miembros de la organizacion,
tanto desde dentro como desde fuera de la red.

v' Permite descargar documentacién desde cualquier punto geografico, lo que
resulta de utilidad a la hora de consultar material para una reunion, enviar
archivos para un evento, etcétera.

v" Funciona como archivo de otras herramientas de comunicacion (boletines

digitales, comunicados, recortes de prensa).

PLAN ESTRATEGICO PARA LAS PERSONAS QUE COMUNICARAN

Comunicacioén interna asertiva.

Si bien es cierto, el 50% de los colaboradores estan de acuerdo con el lenguaje, tono y
forma de comunicar las informaciones que utiliza su lider, sin embargo, el otro 50% no lo

esta. Por lo que la estrategia de comunicacion interna que sugerimos es la siguiente:

» Analizar el horario en que se imparten las informaciones
» La carga de trabajo que tenga el colaborador en ese momento.
» Solicitar autorizacion de tiempo, para evitar distracciones.

» Actitud positiva y contagiosa, lenguaje claro preciso y conciso




» Socializar cualquier pregunta o duda que tengan para ser aclarada antes de dar
por sentado.

Usar un lenguaje claro para quien reciba el mensaje, por ejemplo, no podemos utilizar
lenguaje cientifico en un escenario informal o un lenguaje coloquial para presentar una
idea a un auditorio de académicos o cientificos, por lo cual debemos asegurarnos que
el contenido sea entendible por el auditorio, con un lenguaje comun y con informacion

importante para quienes la reciben.

Asegurar también el tono de voz,el ambiente y la pronunciacién de las palabras, son muy
importantes. Ten presente que hay comunicacion entre pares y es aquella que se da en
igualdad de condiciones. Analiza siempre cual es la situacion. Cuando el receptorcapta
la informacién con la menor distorsion posible es cuando se cuenta con una

comunicacion mas efectiva.

Aprender a escuchar, es clave.

El liderazgo es bidireccional, no sirve de nada transmitir una idea sino se escucha al
equipo lo que tiene que decir al respecto. En la comunicacién es tan importante saber

decir, como saber escuchar. Es importante ser muy empatico en esta situacion.
Elementos importantes para lograr tener una escucha activa:

1. Enfécate y concéntrate: Recuerda que estas interactuando con alguien, presta
atencion a las ideas que te estan diciendo; la concentracion es muy importante
al momento de escuchar.

2. Contacto visual: Siempre establece contacto visual, esta es una muestra de
respeto y atencién, ademas te ayudara a concentrarte en lo que esta diciendo la
otra persona.

3. Nointerrumpas: En la medida de lo posible no interrumpas, permite que quien te
habla exprese su idea, sus opiniones y concepciones. Si se tiene un tiempo

limitado que ha sido sobrepasado o si algun participante esta irrespetando o




utilizando lenguaje agresivo podras interrumpir, realizando una intervencion,
siempre respetuosa y repasando las reglas acordadas.

4. No domines la conversacion: Permite que la comunicacion se dé en doble via.
No acapares la palabra o utilices tu posicion de lider para ser el Unico que habla,
permite que los demas aporten sus puntos de vista dando valor a estas

intervenciones.

La empatia, habilidad blanda principal.

Es adecuado tener un lider comprometido y motivado, un lider de éxito deberia poder
persuadir a los demas, suscitar el entusiasmo del personal y contribuir al éxito de la

empresa a largo plazo.

v' La empatia ayudara a resolver conflictos con facilidad
v' Poder tener una vision general

v Crear ambientes positivos y productivos.

La humildad de los directivos y la potenciacion de acciones que motiven a los empleados
son dos aspectos bésicos para formar equipos productivos y competitivos. Si lo
fomentamos aumentara el sentimiento de pertenencia a la empresa por parte del

trabajador.

Flexibiliza el contacto entre los departamentos.

Cualquier tipo de impedimento entre las diferentes areas de la empresa solo refuerza la
creacion de grupos apartados y la retencion de informacion relevante. No es razonable
gue los empleados tengan que llenar formularios o agendar horarios para ponerse en

contacto con sus superiores 0 compaferos de otros sectores.

Los procesos necesitan ser mas sencillos y rapidos, lo que puede ser hecho, por ejemplo,

con la eliminacién de barreras fisicas.




v' La inclusién de un area de descanso comun o la utilizaciéon de un software de
comunicacion interna. Lo importante es abrir un espacio para las conversaciones

y hacer que la informacion fluya de una manera mas suelta.

Reconocer los esfuerzos y metas de los colaboradores.

Como sugerencias establecimos varias maneras innovadoras con las cuales podran
poner en préactica y elogiar el esfuerzo de los colaboradores, esto traerd como ventaja,
un colaborar motivado, feliz, productivo, y sobre todo identificado con la empresa.

Reconocimiento:

Publico: Mencion hecha frente al resto de compafieros, generalmente unida a un premio,

certificado o recomendacion.
Privado: Felicitacion de un jefe, compafiero o cliente.

Promocidn: Recompensa que supone un aumento de la responsabilidad en la empresa,

acompafado normalmente por una subida del salario, para reforzar la confianza.

Premio monetario: Incentivos econdmicos que pueden ser directos (bonus o aumento

de sueldo) o en especie (un viaje, dietas, un ordenador personal).

Redes sociales: Comunicar en tus redes corporativas quién ha sido el empleado del
mes, cumpleafios, asensos. Un espacio publico, desde el que el propio trabajador puede

compartir la hazafa y contribuir a difundir una buena imagen de marca.

Departamento de recursos humanos.

Luego de poner en marcha estas estrategias de mejora, el departamento de recursos
humanos, debera aplicar mensualmente encuestas via online a los colaboradores, de
acuerdo a las mejoras que se vayan implementando, asi tomaran el control de las

situaciones logradas, o que aun faltan por trabajar dentro de la misma.




CONCLUSIONES

Este manual ha sido elaborado con la finalidad de lograr un mayor fortalecimiento en la
empresa y desarrollar un entorno laboral cdmodo y comunicativo. Ademas de que
representa una importante herramienta para el crecimiento y progreso de mejores

condiciones internas para todos.

La experiencia laboral es altamente enriquecedora, cuando en su desarrollo es incluida
la participacion entre colaboradores, la union y empatia. Con la realizacion de este
proyecto de grado, evidenciamos el rol que impone la comunicacién interna, las
habilidades blandas como tal y en efecto la inteligencia emocional en plano administrativo
gue se debe manejar dentro de cualquier organizacion. No es exitosa la entidad que
maneje mejor y mayor cantidad de estrategias, lo es aquella capaz de conocer y saber
guiar utilizando las técnicas adecuadas, adaptandose y enfocdndose siempre en los

desafios internos que dia a dia se presentan.

Es importante fortalecer una identidad corporativa interna, en la que todos los integrantes
de la empresa se sientan identificados con la marca, comodos y motivados, antes de
poder lanzar a los clientes una imagen corporativa consistente. Pues esta comprobado
gue la manera en cOmo se manejan las situaciones dentro de las organizaciones, de tal

manera se refleja en la parte externa.

Este proyecto satisface las necesidades comunicativas de manera interna o
administrativas, no solo desde el punto de vista organizacional sino también a nivel
profesional, permite optimizar su rendimiento y fomentar la colaboracion entre equipos,
evitando conflictos, falta de comunicacion y crisis laborales. Por tanto, el cumplimiento

de este manual, fomenta la productividad.




RECOMENDACIONES

Durante nuestra investigacion, pudimos percibir, ademas de los factores evidentemente

lacerados, otros agentes a los cuales, no se les esta brindando la atencion pertinente.

Detectamos la necesidad de reevaluar en cuanto a los procesos de reclutamiento y
seleccidon de personal, los cuales no estan respondiendo con la calidad que deberian,
para el reclutamiento de colaboradores se deben fijar bien los objetivos de la empresa,
por lo que seleccionar el candidato que cumpla con los requisitos sera el mayordesafio,
en consecuencia se observa que colaboradores no tienen claro los objetivos 0 méas bien
no les ponen el empefio que requieren algunos puestos, esto puede traer consecuencias
de disminucién de productividad porque pueden involucrar involuntariamente al personal

motivado.

Invitamos a la organizacion a analizar nuestra propuesta para la gestion del talento

humano correcto, de acuerdo al requerimiento empresarial:

¢ Incluir pruebas psicométricas para la seleccidén de personal correcto.
% Aplicar cuestionarios de los objetivos y metas que tengan plasmado a corto y
largo plazo.

% Colocar metas internas de logros durante un tiempo estimado.

En otros &mbitos, la empresa tiene buena imagen corporativa, estrategias de marketing
rigurosas y sobre todo buen manejo de logistica en los departamentos correspondiente.




ANEXOS

Ossv

Atencion: Servicios De Salud Visual
Asunto: Solicitud De permiso MANUAL DE ESTRTEGIAS BLANDAS.

Un cordial saludo Licda. Yuleisy Duran,

El propésito de este correo es solicitar un permiso para desarrollar como Proyecto
Final de grado de la Universidad Abierta Para Adultos UAPA, un Manual de

Estrategias de habilidades blandas para mejorar la productividad en la empresa.

Un grupo de Jévenes colegas y yo, hemos visto la empresa Servicios De Salud
Visual como una buena propuesta para realizar dicho manual, puesto que este
ayudard, tanto en las relaciones internas, obtendran estrategias para el manejo de
la productividad en los colaboradores y como estos pueden llegar hacer ain mas
productivos en su tarea diaria.

Para realizar un Proyecto de grado de esta categoria, se necesita apoyo de algiun
colaborador desde dentro de la empresa para cualquier pregunta o informacién que
se necesite para colocarla dentro del manual.

Quedo a la espera de sus comentarios,

jGracias!




i

/
(4
_.\N\«\\

..N

di’7 W

0
f

I

]
39§

(
L




BIBILIOGRAFIA

Comunicacion Interna  Hubspot. Disponible en: Comunicacion interna:

estrateqias, ejemplos v herramientas (hubspot.es)

Da. Trinidad Aparicio Pérez. (2017). Como lograr una buena convivencia.
LACTALIS PULEVA S.L. Disponible en: https://www.lechepuleva.es/nutricion-y-

bienestar/como-lograr-una-buenaconvivencia

MUKTEK Communications. (2011). Habilidades blandas (SoftSkills) vs
Habilidades duras (HardSkills). MUKTEK Communications. Disponible en:
https://www.bing.com/newtabredir?url=https%3A%2F%2Fwww.iberdrola.com%?2
Ftalento%2Fhabilidades-blandas

Werther, William B. & Davis, Keith. (2008). Administracion de recursos humanos.

El capital humano de las empresas. Sexta Edicion, México: McGraw-Hill



https://blog.hubspot.es/marketing/comunicacion-interna-en-empresas
https://blog.hubspot.es/marketing/comunicacion-interna-en-empresas
http://www.lechepuleva.es/nutricion-y-
http://www.lechepuleva.es/nutricion-y-
https://www.bing.com/search?q=habilidades%2Bblandas&cvid=a709657da192402f9ac56500812f7f21&aqs=edge..69i57j0l8.7459j0j9&FORM=ANAB01&PC=U531
https://www.bing.com/search?q=habilidades%2Bblandas&cvid=a709657da192402f9ac56500812f7f21&aqs=edge..69i57j0l8.7459j0j9&FORM=ANAB01&PC=U531

