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Objetivos generales y especificos

Objetivo general

Conocer el perfil de la empresa a aplicar el estudio en cuestion y desarrollar
marco teérico para entender la importancia del manejo de las habilidades
blandas dentro del contexto laboral, para conocer cémo impacta en las
emociones de los empleados, analizar y entender el concepto de emociones y
las situaciones que la generan, su impacto en el manejo de los conflictos

laborales y tener una mejor convivencia.

Objetivos especificos.

Investigar e interpretar el concepto de emociones en el manejo de los
conflictos para tener una mejor convivencia laboral.

Identificar las variables sobre las problematicas, analizando los fundamentos
tedricos sobre las habilidades blandas, para un correcto manejo de las
emociones, analizando el impacto que puede tener una emocién en el
desarrollo personal y profesional de un individuo, el aprendizaje que puede
obtener y la capacidad para afrontar los conflictos.

Disefiar el método y aplicacion de la herramienta para la recoleccion de datos
tabularlos, segmentar la informacion, analizar la situaciéon identificad, realizar
diagnéstico de la situacion real identificada y evidenciar las recomendaciones
finales sobre los resultados obtenidos en el diagndstico.

Analizar el impacto para la realizacion de una propuesta sobre manejo de
emociones para evitar los conflictos laborales e incrementar sus habilidades

blandas para el periodo mayo — agosto, 2022.



Introduccion

En la actualidad la implementacion y desarrollo de las habilidades blandas
estad tomando mayor relevancia en las instituciones y se esta convirtiendo en unos de
los factores irremplazable a la hora de fortalecer y hacer crecer el éxito empresarial,
esto es debido a que las empresas se han dado cuenta que sin el desarrollo del

personal humano no se pueden lograr los objetivos.

James y James (2004) concuerdan en que las “habilidades blandas” son un
conjunto de cualidades personales como: comunicacion, liderazgo, servicio al cliente,
resolucién de problemas, trabajo en equipo, que permiten a los individuos tener éxito

Y promover su carrera.

Es importante saber manejar las competencias blandas, ya que son
fundamentales para las personas, los trabajadores, etc. En los centros educativos y
especialmente en las universidades es importante que se desarrollen procesos en los
cuales los estudiantes tengan que hacer uso de estas habilidades blandas, para que
en un futuro, cuando ya sean profesionales, tengan la experiencia para el manejo de

personal de forma adecuada.

El propdsito de este curso final de grado, es conocer de qué manera las
habilidades blandas pueden influir en las emociones del personal en un ambiente
laboral para poder establecer y lograr objetivos en conjunto. El problema es que esto
no es realmente posible ni Util para la productividad. Los seres humanos son
criaturas emocionales que comunican sus emociones constantemente, lo quieran o
no. La emocién aparece en su lenguaje corporal, su eleccién de palabras, su tono de

VOZ Yy Sus acciones.



MODULO 1: PERFIL DE LA EMPRESA Y MARCO TEORICO COMO
FUNDAMENTO PARA LA ELECCION DEL TEMA
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1 Perfil y las principales caracteristicas de la empresa Agregado Santa
Barbara, SRL

1.1 Nombre.
Agregados Santa Barbara, SRL, es una empresa lider en el mercado de la Provincia
de Samana en la produccion y venta de agregados, abasteciendo también gran parte

del nordeste del pais.

1.2 Naturalezay sector.

La naturaleza de esta empresa es la de extraer minerales, que son materiales que
se formaron a través de distintos procesos naturales en la corteza terrestre, la capa
mas superficial de nuestro planeta. Estas sustancias Utiles se extraen de minas
subterraneas, que se construyen a gran profundidad, o de minas a cielo abierto, que

se llaman asi porque se construyen en la superficie.

1.3 Actividad econdmica.
Esta empresa de agregados es una actividad econémica del sector primario

porque extraen materiales de construccién de sus minas a cielo abierto.

La actividad econdmica principal consiste en la fabricacion y comercializacion de
agregados para la construccion tales como: Arena Lavada, Grava de 1/4, Grava de
3/4, Arena Fina Triturada y Arena para Pafiete. También vendemos Piedra para
Encache y Gaviones, Material de Base y Relleno en todas sus dimensiones, extraido

directamente de nuestra mina.

1.4 Alcance en el mercado.

El alcance de la comercializacién de los productos y/o servicios, realiza sus
ventas al por mayor y al detalles lo que le permite que las mismas se realicen
directamente al publico y en sentido mayor a las Ferreterias las cuales constituyen
los clientes potenciales y reales de la misma. Por lo general, cada Ferreteria utiliza
su propio medio para buscar los agregados, esto es debido a dos razones que son;

tiempo y costo.
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Agregado Santa Barbara, SRL brinda la facilidad de que las personas o negocios que
quieran vender y distribuir los agregados en gran escala encuentren un precio menor

gue el que se tiene para la venta al publico.

1.5 Tiempo en el mercado

En cuanto al tiempo en el mercado, cuentan con mas de 10 afilos de experiencia en
la produccién y comercializacion de los agregados, lo que les permite brindar un
servicio personalizado y de muy alto nivel profesional y técnico para los clientes

1.6 Marco filoséfico (Filosofia, Misién, Vision, Valores)
El marco filoséfico. El equipo de trabajo esta conformado por un personal altamente
calificado que garantiza la calidad en la produccion de los materiales, a través de un

proceso estandarizados que cuenta con el respaldo de una sélida infraestructura.

Un equipo humano altamente comprometido, trabajando con calidad para servir a
nuestros clientes. El trabajo en equipo es parte de la nueva conciencia de las
organizaciones modernas. Es un hecho que cuando todos comparten las metas de la
organizacion, los resultados son altamente satisfactorios. La conducta y los valores
grupales intervienen directamente en el cumplimiento de su mision, visién y objetivos

estratégicos.

1.6.1 Mision:

Producir y vender los diferentes tipos de agregados y otros materiales que se
elaboran para la construccion de todo tipo de infraestructura, proporcionando la mas
alta calidad y los medios, para que los productos se adquieran en el menor tiempo y

costo posible.

1.6.2 Vision:
Expandir y mantener el mercado con el abastecimiento continuo de nuestros
productos a los diferentes usuarios y lograr que a la hora de construir se piense en

Agregados Santa Barbara para garantizar la infraestructura.

1.6.3 Valores:

Los valores de nuestra empresa son pieza clave en el éxito obtenido:
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Esfuerzo Continuo
Responsabilidad Invariable
Dedicaciéon Completa
Lealtad

Honestidad

N NN SR

Trabajo en Equipo

1.7 Estructuray disefio organizacional

La estructura organizativa se elabora considerando las areas funcionales, las cuales
atienden a diversos tipos de actividades que esta realiza. Esta empresa esta
organizada de tal manera que permite que cada uno de los distintos departamentos

pueda realizar sus funciones sin que se afecte el desempefio del otro.

En esta empresa se utliza el organigrama vertical, porque la jerarquia esta

estructurada de arriba a abajo desplegando hacia abajo ésta.

La estructura esta dividida en: Tres consejos de administracion, gerencia,

departamento de compra, produccion y repuestos.
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CONSEJO DE DIRECCION

COMITE COMPRAS Y
CONTRATACIONES

AUDITORIA EXTERNA

ASESORIA LEGAL COMITE DE FINANZAS

GERENCIA GENERAL

UNIDAD UNIDAD PIEZAS Y UNIDAD DE

UNIDAD MINAS FACTURACION MANTENIMIENTO RESPUESTOS CONTABILIDAD

UNIDAD PLANTAS Y
AGREGADOS

UNIDAD VENTAS
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1.8 Cantidad de empleados.
La cantidad de empleados que laboran dentro de esta empresa son 70

colaboradores.

1.9 Media de edad de los empleados

Con una media de edad de 35 afos.
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1.10 Redaccion de una comunicacion solicitando el permiso para desarrollar el

manual
-G
0\1\' A D
@ AGREGADOS SANTA BARBARA, S.A.S.
o Carretera Nagua = Samana Km. 30
.—l 3 Sianchax Rep. Oom. Tel.: (308] 374-3037 /5341
.7‘ Q RNC: 150-05524-6
1 pAR Email: agrenagoss hipmail.com

Sanchez, Prov. Samané, Rep. Dom.
07 da Junio del 2022

Sefoms:
UNIVERSIDAD ABIERTA PARA ADULTOS (UAPA}

Rechile Negus, Rep, Dz
Sus Manos;

Distinguidos Sefores:
Par meris de @ prasecte hazemes de su cotacirtiendn que (as merbras dal grupe estudiantil
denonnados "Los Progresistas” nlegreca por los esludianies. Paca Copling Ivhasianex
Cabral y Anz Y. Jimaaez Ovalle, estvisron par las ¢fizinas ce auestra amovesa tuscande 2
aulorzasidn pars la claboracen de un Meaual de Gastdn &dminietrssa y Cenvivencia

Organzacionsl.
Esta ceruhcaciin se expide 3 souciud d2 |z pere inleresa, 3 los ¢ [Sizte) dias del mas ce

i1 o ¥
£ COMPARIA <
RINER S

il ,, lNJL H'IAL

| 2 4 A
“ Aic. Marizno Tgjadas

* Garanta Geparal
Agregados Santa Barbara, 5.A.5.

d

| rericossime e e

Tal Oﬁ" *(305) 37057 (5341

= Repldita Daminizan:

Cte. o) 31an 9, Esq. Sanliage, Sxrte Ml Sante Maring
fAirizpho Az Séachoz, Apchiza Sorivan:

Phata; Ko, 30 Zarmler Hagsa Same -3
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1.11 Propuesta motivando la aprobacién.

06 de junio 2022

Sres.
Agregados Santa Barbara, SRL
Sanchez, Samana. Atn. Lic. Mariano Tejeda

Gerente General

Distinguidos Sres.

Por medio de la presente tenemos a bien informales, nuestra intencion de
presentarle esta propuesta, la cual les informa de la importancia de que su empresa
pueda tener un Manual de Convivencia, con el objetivo de que le sirva de referente a
la hora de manejar emociones, crisis, conflictos y sobre todo hacer un lugar laboral

mas confortable para el personal.

Después de la pandemia del COVID-19 muchas personas han quedado
traumadas y ese mismo trauma ha sido llevado a sus lugares de trabajos,
convirtiendo a este personal en empleados sin motivacion, falta de confianza y sin
rumbo. Lo que ocasiona conflictos dentro de la institucién, es aqui donde el manual
a elaborar, convertira a estas personas en resilientes, que estaran comprometidos

con la organizacion.

Este manual de convivencia se le presenta con el objetivo de que a través de
él, puedan prevenir, evitar y solucionar los principales conflictos entre el personal que
labora en esta empresa, durante el periodo 2022/2023, con el cual se evitaran

situaciones negativas dentro de la organizacion.

Ademas, les servird como una guia practica muy util para lograr una eficiente
administracion ya que sirve como herramienta de soporte para la organizacion y

comunicacion, que contiene informacion ordenada y sistematica, en la cual se
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establecen claramente los objetivos, normas, politicas y procedimientos de la

empresa.
Entre los principales beneficios de este manual, se pueden enumerar:

1.- La buena comunicacién entre el personal, para evitar situaciones por

confusién en la comunicacion.

2.- Propiciar que las habilidades blandas permitan hacer un personal

resilientes a la hora de enfrentar situaciones negativas.

4.- Evitar que las emociones negativas sean factor para que el personal no

rinda en sus funciones.

En conclusion, este Manual de convivencia facilitara la buena armonia, y el
buen manejo de las emociones del personal, delimitando las funciones vy
responsabilidades de cada area administrativa. Asegurando la buena comunicacion
realizar las labores encomendadas, logrando uniformidad en los procedimientos de
trabajo. Y lo mas esencial el desarrollo de las competencias blandas del personal,

como un activo valioso dentro de la empresa.
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1.12 Planteamiento del problema

Se observa que el periodo enero — abril, 2022, en la empresa Agregado Santa
Barbara, SRL, la falta de confianza y la desmotivacion, son factores que estan
incidiendo en que haya un adecuado ambiente laboral, en la cual esta problematica
en ciertos momentos ocasiona crisis y conflictos que afectan las emociones del

personal.

En vista de que no hay un manual de convivencia para el manejo de las
emociones, estas situaciones contintan afectando al personal, convirtiéndose su
salud emocional de una manera negativa, causando un bajo rendimiento en los

objetivos que persigue la empresa.

Este estudio apremia realizar un ambiente laboral mas relajado para el
personal, para que de esta manera pueda ir desarrollando sus habilidades blandas,
que al final quien sale beneficiada es la empresa, porque va a contar con un personal

idéneo.

Un Manual de Convivencia, vendria a llenar ese espacio que hace falta dentro
de la organizacién, para que cada actor de la institucion tenga en cuenta cuales son
sus deberes y sus derechos, y de esta forma sus competencias blandas aumenten

para que puedan cumplir con sus tareas y funciones que le han sido asignadas.

¢, Como puede esta empresa evitar la falta de confianza y desmotivaciéon de su
personal, para convertirlo en personas resilientes, que pueda enfrentar los conflictos

negativos, y superar sus emociones negativas?

Segun se ha podido observar que con la implementacion de un manual de
convivencia, los procesos a efectuarse dentro de la empresa van a fluir de forma
practica y segura, en la cual cada una de las personas que labora en esta, sabra cual
es su objetivo individual, pero que este vaya relacionado con los objetivos generales
de la empresa, y de esta misma manera las emociones del personal se transforman
en emociones positivas, logrando asi una estabilidad que le ayudarda a ser un

empleado productivo.
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1.13 Teorias que sustentas esa problematica.

1.13.1 Las habilidades blandas

Se iniciara con definir las habilidades blandas, tal como lo fundamenta
Gardner (2001) y refrendado por Goleman (1998), como un conjunto de
competencias socioemocionales, interpersonales que estan intimamente ligadas a la
inteligencia emocional y que constituyen el eje transversal para que una persona

logre el éxito laboral y personal.

En este mismo sentido, Vargas M. A, & Vargas M. S (2015) define las
competencias blandas como un grupo de 3 categorias: actitudes, valores y
emociones, y coincide con los autores anteriores en que Se encuentran

estrechamente relacionadas a la inteligencia emocional.

Segun Maslow: Las habilidades blandas son el resultado de la combinacion
entre habilidades sociales, de comunicacién, de personalidad, de cercania a los
demds, entre muchas, que forman a una persona capaz de relacionarse y

comunicarse de manera efectiva con otros.

Las habilidades blandas tienen que ver con la puesta en practica integrada de
aptitudes, rasgos de personalidad, conocimientos y valores adquiridos para que las

personas aumenten su capacidad de interaccion con otras.

Las habilidades blandas en una empresa sirven para darle un buen manejo a
los inconvenientes o problemas en los que se puedan enfrentar, también permite
tener un buen ambiente laboral, para asi mismo desempefarse correctamente de
manera efectiva y productiva, estas habilidades influyen mucho en cémo se
desenvuelven las personas en una organizacion y en la vida diaria, ya que apuntan al
lado emocional, interpersonal, social entre otros aspectos, quiere decir que estas
habilidades no se emplean solamente en el ambito laboral sino por el contrario debe

ser en conjunto al ambito personal.

1.13.2 Concepto de emociones segun diversos autores.
Las emociones son las respuestas a un acontecimiento que viene

acompafnado de cambios fisiolégicos, los cuales nos predispone a actuar. Una de las
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caracteristicas de las emociones es su alta intensidad en un corto periodo de tiempo,
lo cual se diferencia de los sentimientos. No todos experimentamos las emociones de
la misma manera, ya que entran en juego el caracter, la situacion personal, la propia

experiencia o el aprendizaje.

A continuacion encontraremos las diferentes definiciones de «emocion» que han

aportado distintos autores.

Todas las emociones son impulsos para actuar, planes instantaneos para
enfrentarnos a la vida que la evolucidon nos ha inculcado. Impulsos arraigados que

nos llevan a actuar. Daniel Goleman (1995).

Segun Freud, la emocion contiene dos elementos distintos: por un lado, las
descargas de energia fisica; por otro lado, ciertos sentimientos (percepciones de las
acciones motrices que se producen y sentimientos de placer o desagrado que dan a

la emocion sus caracteristicas esenciales).

Rafael Bisquerra, define la emocién como un estado complejo del organismo
caracterizado por una excitacion o perturbacion que puede ser fuerte. Se relacionan
con un objeto emocional especifico. Son reacciones afectivas, mas o menos
espontaneas, ante eventos significativos. Implica una evaluacién de la situacion para
disponerse a la accién. La duracion de una emocién puede ser de algunos segundos

o varias horas.

La funcién de una emocién variara segun la necesidad que amerite el
requerimiento del ambiente, es decir, cada emocion prepara al organismo para
distintos tipos de respuesta. Pero en general funcionan como mecanismos de

supervivencia y adaptacion.

A continuacion  Daniel Goleman (1995) nos comparte algunas de las

funciones principales de las emociones:

El miedo. Con el miedo, la sangre va a los musculos esqueléticos de las
piernas para hacer mucho mas eficiente la accion de huir (por ejemplo, correr o
saltar); el cuerpo se congela aunque sea por unos segundos, pero esto permite

estimar si es mas adecuado esconderse o no del estimulo amenazante.
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La tristeza. Nos ayuda a poder adaptarnos a pérdidas significativas en nuestra
vida (por ejemplo la pérdida de un ideal, la muerte de un ser querido, la pérdida de
un empleo). La tristeza produce una necesidad de aislamiento introspectivo
(reflexivo-metacognitivo), lo cual crea un momento de comprension de los efectos o
consecuencias de la pérdida sobre la propia vida, y asi poco a poco se recupera la

energia y se comienza a planificar de nuevo.

La ira. Con esta emocion la sangre fluye de forma prioritaria a las manos, esto
permite que sea mucho mas facil golpear al enemigo, y el sistema adrenérgico se
exacerba y asi genera la energia suficiente para lograr un acto vital.

Sorpresa. La expresion de levantar las cejas permite una mayor percepcion
visual y asi que pueda llegar mucha mas luz a la retina del ojo. Esta accion permite
obtener mas informacién del evento inesperado, y asi poder distinguirlo con

precision.

La alegria. Este, detalla, es un sentimiento placentero ante una persona,

deseo o0 cosa

El asco o desagrado. Este, comenta el psicélogo, te ayuda a poner un limite y

protegerte de personas o situaciones, a las que de plano “no tragas”.

1.13.3 Manejo de las emociones

Desde el punto de vista de la psicologia, la emocién es un estado complejo de
sentimientos que da como resultado cambios fisicos y psicolégicos que influyen en el
pensamiento y el comportamiento. La emocionalidad se asocia con una variedad de
fendmenos psicoldgicos que incluyen el temperamento, la personalidad, el estado de

animo y la motivacion.

Segun Freud, la emocion contiene dos elementos distintos: por un lado, las
descargas de energia fisica; por otro lado, ciertos sentimientos (percepciones de las
acciones motrices que se producen y sentimientos de placer o desagrado que dan a

la emocidn sus caracteristicas esenciales).
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La reacciéon emocional es el resultado singular de una estructura concreta del
proceso psiquico” (Vygotsky, 1932/2014b, p. 419). En este sentido, la transformacion
integra de la estructura del proceso psiquico determina el curso del desarrollo de la

reaccion emocional, transformandola también.

Segun Daniel Goleman, las emociones son poderosas y dominarlas es la
inteligencia emocional. “Todas las emociones son, en esencia, impulsos que nos
llevan a actuar, programas de reacciéon automatica con los que nos ha dotado la

evolucion”. “El enfado es una emocidén muy intensa que secuestra el cerebro.

1.13.2 Manejo de crisis y conflictos.

Una crisis de negocio es un evento que tiene el potencial de amenazar el éxito
y salud de una empresa al perjudicar su reputacion, dafar las operaciones de su
negocio, impactar de manera negativa en sus finanzas, perjudicar a sus empleados o
al mismo ambiente laboral. Una crisis de negocio puede ser causada por algo interno
o externo. Debido a la severidad de una crisis de negocio es importante estar
preparados para gestionar uno de estos eventos con un plan que tu y tu equipo creen

antes de que realmente ocurra.

Mientras que un conflicto en la organizacidbn es un proceso que se presenta
cuando una de las partes trata de alcanzar sus objetivos, que estan ligados con los
de otra parte, e interfiere con sus esfuerzos. Es toda situacion en la que dos o0 mas

partes se sienten en oposicion.
Estrategias para manejar crisis y conflictos

Un plan de gestion de crisis define cdmo respondera la empresa si ocurre una crisis,
identifica qué crisis son mas probables que afecten a la organizacion y describe cul
sera el impacto en el negocio. La planificacién de respuestas para cada tipo de crisis
preparara al equipo y reducird los efectos negativos a largo plazo para la

organizacion.

Conocer las estrategias de resolucién de conflictos es indispensable dentro de
cualquier ambiente laboral y social. Sobre todo, si tu trabajo involucra la interaccion

con personas, es muy posible que se presenten desacuerdos. Por eso, es importante
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detectarlos y llevar a cabo estrategias de resolucién de conflictos para no hacerlos

crecer.

Antes de aplicar estrategias de resolucion de conflictos, es esencial analizar tu
propio comportamiento e identificar si has cometido alguna accién que haya
generado problemas con otra persona. Presta atencion a la realidad y sé capaz de
reconocer que tu contraparte tiene razén para abrir camino a encontrar distintas

estrategias de resolucion de conflictos.

Esta es una de las mejores técnicas para el manejo de conflictos
interpersonales. Sin embargo, es importante no abusar de ella para evitar que tu
comportamiento se vuelva predecible y la estrategia de gestién de conflictos pierda
su efectividad.

La negociacion es una de las mejores estrategias de resolucion de conflictos

que se adapta a casi cualquier situacion en el contexto personal y laboral.

Los conflictos son parte de las relaciones humanas, ya que vivimos en un
mundo donde cada persona tiene caracteristicas, valores, opiniones, intereses y
perspectivas diferentes. Entonces, es comun que se presenten objetivos
contrapuestos, que den lugar a discusiones e inviten al disefio de estrategias de

resoluciéon de conflictos.

1.14 Como afectan los conflictos laborales, las emociones del personal en la

empresa Agregados Santa Barbara, SRL.

Las diferencias entre personas son muy normales, fruto de la diversidad y
pluralidad del mundo actual, y normalmente no suponen ningun problema; sin
embargo, a veces estas diferencias no se abordan de forma correcta y desembocan

en verdaderos conflictos personales que suelen ser desagradables y del todo indtiles.

Por otra parte, los conflictos en el entorno de trabajo también son muy
comunes, por eso observando la gran cantidad de estudios que se han realizado

sobre el tema, la mayoria de trabajadores han expresado haberse visto envuelto en
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dificultades vinculares con sus colegas. Por eso, saber como trabajar en la resoluciéon

de conflictos es muy importante para mantener un ambiente laboral y personal sano.

El manejo de conflictos es un proceso en el que se gestiona un desacuerdo
entre varias partes con el propdsito de minimizar el impacto negativo del problema,

aliviar la tension entre los involucrados y alcanzar un acuerdo satisfactorio.

Por esta razén se entiende que la importancia de resolver un conflicto significa
saber negociar para poder obtener los beneficios buscados, buscando un resultado
de ganar-ganar para los involucrados. Colaborar con el otro y saber que a donde
gueramos dirigirnos lo debemos de hacer en paz, nos ayuda a valorarnos y a valorar

a los demas.

Se ha decidido abordar este tema, sobre los conflictos y como impactan
negativamente las organizaciones, pues no permiten el desarrollo de esta, y el
desarrollo de cierta parte de la economia de un pais, pues asi como vaya una
empresa, asi ira 0s aportes al sector econémico social. Como futuro administradores
de empresas, se entiende que vamos a lidiar mucho con esta situacion, y es por eso
gue se cree que hacer un estudio sobre este tema, nos preparara para cuando nos
enfrentemos a esta situacion, que por demas trae consecuencias negativas, como:
Cuando los conflictos en el trabajo no se resuelven de manera adecuada y a tiempo,
pueden generar un desequilibrio en las relaciones laborales, llegando incluso a

generar dafos fisicos y psicolégicos en la salud de los trabajadores.

Ademas es importante que se conozcan las principales causas que provocan

conflictos dentro de la organizacion, como son:

Problemas de comunicacion. En una empresa conviven diferentes tipos de
profesionales, con diferentes niveles educativos, que pueden percibir la informacion
transmitida de diferente manera en funcién del puesto de trabajo que ocupen, 0 en
funcién de sus circunstancias personales o profesionales en el momento de recibir la

comunicacion.

Relaciones interpersonales. La causa de la mayoria de los problemas entre

diferentes profesionales esta en la falta de reconocimiento mutuo.
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Diferentes valores. No todo el mundo tiene los mismos valores, no hay mas que
ver los diferentes valores que tienen los votantes de los partidos politicos que se
sitlan en los extremos del panorama politico espafiol, los cuales tienen que convivir

en las empresas.

Claridad de rol. Los roles de los diferentes profesionales tienen que estar

claramente definidos para no entrar en colision.

Falta de confianza. Si no existe un clima de confianza, las partes estaran a la

defensiva y en cualquier momento una chispa puede hacer estallar un conflicto.

Diferencias culturales. Las sociedades cada vez son mas multiculturales, pero
esta disparidad de culturas en las empresas debe ser bien gestionada para evitar

conflictos.

Ausencia de procedimientos, normas o reglas. Si todos conocen las reglas del
juego sera mas facil que este se desarrolle sin problemas. Las normas y

procedimientos acotan el camino del conflicto.

Expectativas frustradas. Si por ejemplo se engafa a un trabajador para que se
incorpore a una empresa y se le generan falsas expectativas, ademas de un

trabajador, se estara incorporando el germen de un conflicto.

En los conflictos méas tensos, los trabajadores pueden llegar a proferirse
acusaciones muy graves e incluso a formularse descalificaciones personales. Los
responsables de la resolucion de conflictos no pueden consentir esta dialéctica bajo

ninguna circunstancia.
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1.15 TEMA

IMPLEMENTACION DE UN MANUAL DE CONVIVENCIA PARA
MANEJO DE LAS EMOCIONES EN LA EMPRESA AGREGADO
SANTA BARBARA, S.R.L. EN EL PERIODO MAYO - AGOSTO, 2022



MODULO 2: ANALISIS Y PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

27
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2.1. Disefio, Tipo de Investigacién y Método
2.1.1. Disefio de Investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental ya que los fendmenos observados
fueron tomados tal como se dan en su contexto natural, ademas fue de tipo
descriptivo ya que el fin de estudio es crear un manual de convivencia para manejar

los conflictos que afectan las emociones del personal lleva a tiene la organizacion.
2.1.2. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacién es considerando por la informaciéon obtenida con antelacion,
la investigacion inicialmente fue exploratoria ya que se investigaron los problemas
gue existen en la organizacién, lo cual reveld el funcionamiento de la empresa para

posteriormente sugerir soluciones.
2.1.3. Método de Investigacion.

El método utilizado es el descriptivo porque buscar una orientacion centrada en
responder la pregunta acerca de como es una determinada parte de la realidad

objeto de estudio.
2.2. Técnicas e Instrumentos
2.2.1. Técnicas

Por las caracteristicas del problema de investigacion y objetivo del trabajo, el
enfoque de investigacion que se utilizé fue cualitativo. Con el fin de comprobar la
problematica del objeto de estudio se desarrollaron técnicas de investigacion para
obtener informacién de los procesos que se ejecutan en estos departamentos y

evidenciar sus posibles situaciones.
2.2.2. Instrumentos

Para evaluar como afectan los conflictos las emociones de los colaboradores, con 16
preguntas. Adicionalmente, se empled la investigacion cuantitativa primaria que

busca cuantificarlos datos y aplica una forma de andlisis estadistico.
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Por tanto, las técnicas de recoleccion de informacion empleadas fueron las

siguientes:

v' Observacion Directa a Empleados del departamento de logistica y
mantenimiento de vehiculo.
v' Encuestas a empleados del departamento de logistica y mantenimiento de

vehiculo.

La encuesta fue realizada de manera fisica, el cuestionario esta disefiado para que el

mismo encuestado pueda llenarlo sin ayuda del encuestador.

2.3. Poblacion y Muestra

2.3.1. Poblacion

La poblacién total de la empresa Agregados Santa Barbara es de 70 empleados.
2.3.2. Muestra

La muestra tomada fue de 15 personas, las cuales pertenecen a las siguientes, 9
personas del departamento de Logistica y 6 personas del departamento de

Mantenimiento de vehiculo.
2.4. Procedimiento paralarecoleccion de datos

El procedimiento utilizado fue un cuestionario para la recoleccion de datos, el cual
nos va a permitir reunir y medir las informaciones obtenidas, donde tendremos un

panorama sobre el tema de manera precisa.
2.5. Procedimiento para el analisis de datos

Los datos obtenidos seran procesados u organizados para su andlisis. Esto incluye
estructurar los datos segun sea necesario para las herramientas de analisis
pertinentes. Los datos seran colocados en filas y columnas en una tabla dentro de

una hoja de calculo o en una aplicacion estadistica. Se creara un modelo de datos.

El andlisis de datos es el precedente para la actividad de interpretacion. La
interpretacion se realiza en términos de los resultados de la investigacion. Esta

actividad consiste en establecer inferencias sobre las relaciones entre las variables
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estudiadas para extraer conclusiones y recomendaciones (Kerlinger, 1982). La
interpretacion se realiza en dos etapas:

a) Interpretacion de las relaciones entre las variables y los datos que las
sustentan con fundamento en algun nivel de significancia estadistica.
b) Establecer un significado mas amplio de la investigacion, es decir, determinar

el grado de generalizacion de los resultados de la investigacion.

Las dos anteriores etapas se sustentan en el grado de validez y confiabilidad de la
investigacion. Esto implica la capacidad de generalizacion de los resultados

obtenidos en el cuestionario aplicado.

“Analizar significa establecer categorias, ordenar, manipular y resumir los datos,”
(Kerlinger, 1982, p. 96). En esta etapa del proceso de investigacion se procede a
racionalizar los datos colectados a fin de explicar e interpretar las posibles relaciones

gue expresan las variables estudiadas.

El disefio de tablas estadisticas permite aplicar técnicas de analisis complejas
facilitando este proceso. El analisis debe expresarse de manera clara y simple

utilizando légica tanto inductiva como deductiva.

Los resultados de una investigacion basados en datos muéstrales requieren de una
aproximacion al verdadero valor de la poblaciéon (Zorrilla, 1994). Para lograr lo
anterior se requiere de una serie de técnicas estadisticas. Estas técnicas se derivan
tanto de la estadistica paramétrica como de la estadistica no paramétrica. La primera
tiene como supuestos que la poblacion estudiada posee una distribucion normal y
qgue los datos obtenidos se midieron en una escala de intervalo y de razén. La
segunda no establece supuestos acerca de la distribucion de la poblacion sin
embargo requiere que las variables estudiadas se midan a nivel nominal u ordinal
(ver Weiers, 1993).

Las tablas disefiadas para el analisis de datos se incluyen en el reporte final y
pueden ser Utiles para analizar una o mas variables. En virtud de este ultimo criterio
el analisis de datos puede ser un variado, bivariado o trivializado dependiendo de la

cantidad de variables que se analizan.
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2.6 Disefio y aplicacion de la herramienta: Cuestionario.
UNIVERSIDAD ABIERTA PARA ADULTOS UAPA

DEPARTAMENTO DE CURSO FINAL DE GRADO

TRABAJO DE INVESTIGACION

UAPA

Cuestionario aplicado a los empleados de los departamentos de logistica y
mantenimiento de vehiculos de la empresa Agregado Santa Barbara, SRL.

iSaludos! Somos los estudiantes Ivharionex Cabral, Paola Coplin y Ana Yinelsi
Jiménez, participantes del Curso Final de Grado, de la Universidad Abierta para
Adultos UAPA. En estos momentos nos encontramos realizando un estudio sobre el
tema Gestidon de las Emociones cuando surge una situacion entre los departamentos
antes mencionados. Sé que su tiempo es valioso, pero nos gustaria que dediques
unos minutos a responder el este cuestionario. Las respuestas son totalmente

andnimas y estrictamente confidenciales.

Encierre en un circulo las alternativas que considere correctas:
1. Sexo

a) Masculino

b) Femenino

2. Edad

a) De 18 - 29 afios

b) 30 - 39 afios

c) 40 — 49 afos
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d) 50 o mas afios

3. Nivel académico

a) Bachiller

b) Licenciado

c) Maestria

d) Otro (especifique)

4. Posicidén que ocupa en la empresa
a) Operativa

b) Administrativa

c) Gerencia

5. ¢A cual de las dos areas perteneces?
a) Logistica

b) Mantenimiento de vehiculos

6. De las siguientes opciones, ¢Cual crees que es la definicion correcta del

término de emociones?

a) Surge como resultado de una emocién que permite que el sujeto sea consciente

de su estado animico.

b) Las emociones son reacciones psicofisiologicas que ocurren de manera
espontanea y automatica. Es el conjunto de reacciones organicas que experimenta
un individuo cuando responden a ciertos estimulos externos que le permiten

adaptarse a una situacion con respecto a una persona, objeto, lugar, entre otros.

c) Las emociones son un estado mental que se produce a causa de estimulos

externos.

d) Ninguna de las anteriores.
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e) Todas las anteriores.

7. ¢Tienes conocimiento de las emociones que se presentan en ocasiones,
entre los colaboradores lo cual genera conflicto entre las areas de Logisticay

Mantenimiento de vehiculo con relacion a los estados de los vehiculos?
a) Si
b) No

8. ¢Por qué crees que ocurren este tipo de emociones entre las areas de

Logisticay Mantenimiento de vehiculo?

a) Falta de conocimiento de los choferes, con respecto a las condiciones en las

cuales se debe detener un equipo de transporte bajo de mantenimiento.

b) Falta de conocimiento del personal de mantenimiento de vehiculos sobre las
situaciones o fallas que pueden comprometer la salud del chofer y el

medioambiente, etc.
c) No hay procedimientos definidos o claros al respecto.

d) Las areas de Logistica y Mantenimiento de vehiculo no han definido canales de

comunicacién adecuados para ventilar estos temas.

9. ¢Qué tipo de acciones o0 medidas entiendes que deben aplicarse para evitar
este tipo de emociones presentadas?

a) Las areas de Logistica y Mantenimiento deben, de manera conjunta e imparcial,
definir las condiciones bajo las cuéles un equipo debe quedar bajo un estado de
mantenimiento y luego comunicarlas a todo el personal de una manera adecuada
utilizando los canales de comunicacion para evitar emociones desagradables entre

los colaboradores.

b) Ademas de definir las condiciones en las cuales un equipo debe quedar bajo un
estado de mantenimiento, también se debe capacitar al personal de Logistica y
Mantenimiento de vehiculo al respecto, para evitar situaciones conflictivas y tener un

mejor manejo de las emociones.
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c) Las opciones a y b son correctas.

10. Cuando se presentan conflictos por ende las emociones se ven afectadas y
las reacciones de los colaboradores no son las correctas, con respecto al
estado que debe tener un equipo de transporte ¢Cual crees que debe ser la via

de comunicacién adecuada para tratar el tema?

a) Los supervisores de Logistica y Mantenimiento de vehiculo deben comunicarse
directamente entre ellos y luego, llamar a despacho para que se coloque el estado

que aplique, segun los acuerdos establecidos.

b) Los supervisores de Logistica y Mantenimiento de vehiculo deben escalar el tema

a sus superiores para que sean ellos que busquen la solucién mas ideal.

c) Los supervisores de Logistica y Mantenimiento de vehiculo deben llamar de
manera individual a Despacho y exigir que se corrija el estado del vehiculo en

cuestion.

11. ;Crees que los temas sobre los estados de los vehiculos son abordados de
manera imparcial entre ambas partes (Logistica y Mantenimiento de vehiculo)?

¢Por qué?
a) Si
b) No

12. En caso de que Logistica y Mantenimiento de vehiculo no logren llegar a
acuerdos satisfactorios, cuando tengan diferencias sobre el estado que debe
tener un vehiculo o transporte de carga ¢Quién crees que debe fungir como

mediador entre las partes? ¢Por qué?
a) El Area de Despacho.

b) Recursos Humanos.

c) Otro (especifique).

13. ¢Con que regularidad entiendes que se debe actualizar y comunicar la

informacion sobre las causas por las que debe detenerse un equipo bajo un
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estado de mantenimiento de vehiculo sin afectar la manera de reaccionar de

los colaboradores y pueda afectar sus emociones?
a) Cada tres meses.

b) Cuando surja algan cambio, producto del consenso y acuerdo entre Logistica y

Mantenimiento de vehiculo.
c) ay b Las opciones a y b son correctas.

14. ¢ Cuadl crees que seria la forma mas idonea para informar al personal sobre
las situaciones por las que debe detenerse un equipo bajo un estado de

mantenimiento de vehiculos? ¢Por qué?
a) Durante las reuniones de seguridad realizadas previo al inicio de las labores.

b) Coordinar charlas/reuniones con el personal para tratar solamente este tema en

especifico.

15. ¢Entiendes que el tema sobre las situaciones por las que debe detenerse
un equipo bajo un estado de mantenimiento de vehiculo, debe incluirse como
uno de los items a tratar durante la induccion de los nuevos empleados, al
igual que la manera de expresar sus emociones ante cualquier situacién que se
presente, tanto para el area de Logistica como para Mantenimiento de

vehiculos? ¢ Por qué?
a) Si

b) No
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2.7 Analisis y tabulacion de los datos obtenidos.
Tabla No. 1

Edad de los encuestados en las areas de Logisticay Mantenimiento de vehiculos.

Opciones Frecuencia Porcentaje
De 18-29 afios 4 27%
De 30-39 afios 7 46%
De 40-49 afios 3 20%
50 afios 0 mas 1 7%
Total 15 100%

Fuente: Pregunta No.1 del cuestionario aplicado a los empleados las éareas de Logistica y
Mantenimiento de vehiculos.

Conforme a los datos de la tabla No.1, del total los encuestados, un 46%
corresponde a edades comprendidas entre 30-39 afios, un 27% entre 18-29 afos, un
20% entre 40-49 afios y un 7% entre las edades 50 afios y mas. Lo que evidencia
que la mayoria de los colaboradores de ambos departamentos son personas

jovenes.

Grafico 1
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Edad Fuente Tablano. 1
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Tabla No. 2

Sexo de los encuestados en las areas de Operaciones y Mantenimiento

Opciones Frecuencia Porcentaje
Masculino 14 93%
Femenino 1 7%
Total 15 100%

Fuente: Pregunta No. 2 del cuestionario aplicado a los empleados las areas de Logistica y
Mantenimiento de vehiculo.

Segun los datos de la tabla No.2, el 93% de los encuestados es de sexo masculino y
el 7% de sexo femenino. Esto indica que predomina el sexo masculino, entre los

colaboradores o empleados de las areas de Logistica y Mantenimiento de vehiculo.

Grafico 2

® Masculino

= Femenino

Sexo Fuente: Tabla no. 2
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Tabla No. 3

Nivel académico de los encuestados en las areas de Logisticay Mantenimiento

de vehiculos.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Bachiller 2 7%
Técnico 9 60%
Licenciado 3 20%
Maestria 1 13%
Total 15 100%

Fuente: Pregunta No.3 del cuestionario aplicado a los empleados las areas de Logistica vy
Mantenimiento de vehiculos.

La tabla No.3 evidencia que, del total de los encuestados, el 60% esta certificado a
nivel técnico, el 20% corresponde a personas con el grado de Licenciado, 13% es
bachiller y el 7% tiene el grado de maestria. Esto indica que la mayoria de los
colaboradores de ambas areas estan certificados a nivel de estudios formales o son
profesionales. Cabe destacar que la empresa, en la actualidad, exige como requisito

minimo que los empleados sean bachilleres, para la mayoria de las areas.

Grafico 3

M Bachiller mTécnico m Licenciado Maestria
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Tabla No. 4

Posicion que ocupan en la empresa.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Gerencial 5 13%
Administrativa 2 34%

Operaciones 8 53%
Total 15 100%
Grafico 4

B Gerencial ® Administrativa = Operaciones

Posicion que ocupa en la empresa Fuente: Tabla no. 4

Fuente: Pregunta No.4 del cuestionario aplicado a los empleados las areas de Logistica y
Mantenimiento de vehiculos.

La tabla No.4 indica que, de los encuestados, el 13% corresponde al nivel
administrativo, el 53% al operativo y el 34% al gerencial. Esto evidencia que esta
encuesta abarc6 a una parte muy significativa de los colaboradores involucrados en
el manejo de las emociones, en los diferentes niveles de la estructura organizacional

de ambos departamentos, incluyendo la gerencia.
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Tabla No. 5

Areas ala que pertenecen los encuestados.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Logistica 9 60%
Mantenimiento de vehiculos 6 40%

Total 15 100%

Fuente: Pregunta No.5 del cuestionario aplicado a los empleados las éareas de Logistica y

Mantenimiento de vehiculo.

Conforme a los datos de la tabla No.5, el 60% de los encuestados corresponde al
area de Logistica y el 40% al area de Mantenimiento de vehiculo. Esto indica que,

del total de los encuestados, la mayoria corresponde al area de logistica.

Grafico 5

M Logistica  m Mantenimiento de vehiculo

Areas a donde pertenecen los encuestados Fuente: Tabla no. 5




Tabla No. 6

Definicién correcta del término emociones

Opciones Frecuencia | Porcentaje
a) Surge como resultado de una emocién que |1 7%
permite que el sujeto sea consciente de su estado
animico.
b) Las emociones son reacciones psicofisiologicas | 4 27%
que ocurren de manera espontanea y automatica.
Es el conjunto de reacciones organicas que
experimenta un individuo cuando responden a
ciertos estimulos externos que le permiten
adaptarse a una situacion con respecto a una
persona, objeto, lugar, entre otros.
c) Las emociones son un estado mental que se |2 13%
produce a causa de estimulos externos.
d) Ninguna de las anteriores. 0 0%
e) Todas las anteriores. 8 53%
Total 15 100%
Fuente: Pregunta No.6 del cuestionario aplicado a los empleados las areas de Logistica

Mantenimiento de vehiculos.
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Segun la tabla No. 6, con respecto a la definicién correcta del término emociones, el

53%, selecciond la opcion (e), el 27% la opcion (b), el 13% la opcion (¢c) y el 7% la
opcion (a). Esto indica que, del total de los encuestados, solamente el 27% conoce la
definicién correcta de emociones. En este caso, era la opcién (b).

M a) Surge como resultado de una emocion que permite que el sujeto sea consciente de su estado animico.
Grafico 6

m b) Las emociones son reacciones psicofisiologicas que ocurren de manera espontanea y automatica. Es el conjunto de reacciones
organicas que experimenta un individuo cuando responden a ciertos estimulos externos que le permiten adaptarse a una situacion
co
c) Las emociones son un estado mental que se produce a causa de estimulos externos.

d) Ninguna de las anteriores.

0%

Definicion correcta de Emociones Fuente: Tabla no. 6
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Conocimiento de las emociones que se presentan en ocasiones, entre los

colaboradores lo cual

genera conflicto entre las éareas de Logistica y

Mantenimiento de vehiculo con relacion a los estados de los vehiculos

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 14 93%

No 1 7%

Total 15 100%

Fuente: Pregunta No.7 del cuestionario aplicado a los empleados las areas de

Logistica y Mantenimiento de vehiculos.

De acuerdo a los datos de la tabla No.7, el 96.6% de los encuestados indica que

tiene conocimiento del conflicto que a veces ocurre entre estos dos departamentos,

con respecto al estado de los equipos, mientras que un 3.4% indicO no tener

conocimiento. Esto evidencia que la mayoria de los encuestados tiene conocimiento

de la situacion que se presenta entre

Mantenimiento de vehiculos.

Grafico 7

mSi ®mNo

Tienes conocimiento de las emociones que se presentan en
ocasiones, entre los colaboradores lo cual genera conflicto
entre las areas de Logistica y Mant. Vehiculo con relacion a
los estados de los vehiculos.

los departamentos de Logistica y

Fuente: Tabla No. 7
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Tabla No. 8

Razones por las que ocurren este tipo de situaciones entre Logisticay

Mantenimiento de Vehiculo.

Opciones Frecuencia | Porcentaje

a) Falta de conocimiento de los mecénicos, con respecto alas | 1 7%
condiciones en las cuales se debe detener un vehiculo bajo
estado de mantenimiento.

b) Falta de conocimiento del personal de mantenimiento de | 3 20%
vehiculos  sobre las situaciones o fallas que pueden
comprometer la salud del chofer y el medioambiente, etc.

N

c) No hay procedimientos definidos o claros al respecto. 13%

©

d) Las areas de Logistica y Mantenimiento de vehiculos no 60%
han definido canales de comunicacién adecuados para

ventilar estos temas.

Total 15 100%

Fuente: Pregunta No.8 del cuestionario aplicado a los empleados las areas de Logistica y

Mantenimiento de Vehiculos.

De acuerdo a la tabla No.8, con respecto a las razones por las que ocurren este tipo de
situaciones entre ambos departamentos; el 60% de los encuestados selecciond la opcién (d),
el 7% la opcién (a), el 13% la opcién (c) y el 20% la opcidn (b). Esto indica que la mayoria de
los encuestados entiende que las emociones presentadas por los colaboradores con relacion
al estado que debe tener un vehiculo de Logistica y Mantenimiento de vehiculos, se
producen porque ambas areas no han definido canales de comunicacion adecuados para

ventilar estos temas.

a) Falta de conocimiento de los choferes, con respecto a las condiciones en las cuales se debe detener un

equipo de transporte bajo de mantenimiento. G ra’fico 8

b) Falta de conocimiento del personal de mantenimiento de vehiculos sobre las situaciones o fallas que

pueden comprometer la salud del chofer y el medioambiente, etc.
c) No hay procedimientos definidos o claros al respecto.

d) Las dreas de Logistica y Mantenimiento de vehiculo no han definido canales de comunicacién adecuados
para ventilar estos temas. 7%

' 20%

60% 13%

Razones por las que ocurren este tipo de situaciones
entre Logistica y Mantenimiento de Vehiculos Fuente: Tabla No. 8
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Acciones o0 medidas que entiendes que deben aplicarse para evitar este tipo de

situaciones.

Opciones

Frecuencia

Porcentaje

a) Las areas de Logistica y Mantenimiento de Vehiculo deben, de manera
conjunta e imparcial, definir las condiciones en las cuédles un equipo debe
quedar bajo un estado de mantenimiento y luego comunicarlas a todo el
personal de una manera adecuada utilizando los canales de comunicacion

para evitar emociones desagradables entre los colaboradores.

2

b) Ademas de definir las condiciones en las cuales un equipo debe quedar
bajo un estado de mantenimiento, también se debe capacitar al personal de
Logistica y Mantenimiento de vehiculo al respecto, para evitar situaciones

conflictivas y tener un mejor manejo de las emociones.

c) Las opciones a y b son correctas.

13

Total

Fuente: Pregunta No. 9 del cuestionario aplicado a los empleados las areas de Logistica y

Mantenimiento de vehiculos.

De acuerdo a los datos de la tabla No.9, el 93.1% de los encuestados seleccioné la opcion (c) y el

6.9% selecciond la opcion (a). Esto indica que la gran mayoria de los encuestados en tiende que, de

manera conjunta e imparcial, ambas &reas deben definir las condiciones bajo las cuéles un equipo

debe quedar bajo un estado de mantenimiento, luego comunicarlo a todos los involucrados y deben

capacitar a los colaboradores para evitar situaciones conflictivas.

c) Las opciones a y b son correctas.

0%

87%

Acciones y medidas que entiendes deben
aplicarse para evitar este tipo de situaciones

’ .
M a) Las areas de Logistica y Mantenimiento deben, de manera conjunta e imparcial, definir las condiciones bajo las cudles un equipo G raflco 9
debe quedar bajo un estado de mantenimiento y luego comunicarlas a todo el personal de una manera adecuada utilizando los ca

b) Ademas de definir las condiciones en las cudles un equipo debe quedar bajo un estado de mantenimiento, también se debe
capacitar al personal de Logistica y Mantenimiento de vehiculo al respecto, para evitar situaciones conflictivas y tener un mejor man

Fuente: Tabla No. 9
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Tabla No. 10

Via de comunicacion adecuada para tratar los temas emocionales conflictivos sobre el
estado que debe tener un determinado vehiculo.

Opciones Frecuencia Porcentaje

a) Los supervisores de Logistica y Mantenimiento de Vehiculo 13 87%
deben comunicarse directamente entre ellos y luego, llamar a
despacho para que se coloque el estado que aplique, segun
los acuerdos establecidos

b) Los supervisores de Logistica y Mantenimiento de vehiculo 1 6%
deben escalar el tema a sus superiores para que sean ellos
gue busquen la solucién mas ideal.

¢) Los supervisores de Logistica y Mantenimiento de vehiculo 1 7%
deben llamar de manera individual a Despacho y exigir que se
corrija el estado del vehiculo en cuestion.

Total 15 100%

Fuente: Pregunta No.10 del cuestionario aplicado a los empleados las areas de Logistica 'y
Mantenimiento de vehiculo.

De acuerdo a los datos de la tabla No.10, con respecto a la via de comunicacién adecuada
para tratar los temas emocionales de los colaboradores respecto al estado que debe tener
un vehiculo; el 87.% de los encuestados seleccioné la opcién (a), el 6% selecciond la opcién
(b) y el 7% seleccioné la opcion (c). Esto evidencia que la mayoria de los encuestados
entiende que los supervisores de ambas areas deben comunicarse directamente entre ellos
y luego, llamar a despacho para que se coloque el estado que aplique, en base a los
acuerdos pautados.

Grafico 10

M a) Los supervisores de Logistica y Mantenimiento de Vehiculo deben comunicarse directamente entre ellos y luego, llamar
a despacho para que se coloque el estado que aplique, segun los acuerdos establecidos.

M b) Los supervisores de Logistica y Mantenimiento de vehiculo deben escalar el tema a sus superiores para que sean ellos
que busquen la soluciéon mas ideal.

c) Los supervisores de Logistica y Mantenimiento de vehiculo deben llamar de manera individual a Despacho y exigir que

se corrija el estado del vehiculo en cuestion.
()

Via de comunicacion adecuada para tratar los temas emocionales de los
colaboradores sobre el estado de los vehiculos Fuente: Tabla no. 10
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¢Los temas sobre los estados de los equipos son abordados de manera imparcial entre ambas

partes? ¢Por qué?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 9 60%
No 6 40%
Total 15 100%

Fuente: Pregunta No.11 del cuestionario aplicado a los empleados las areas de Logistica y

Mantenimiento de Vehiculo.

De acuerdo a los datos de la tabla No.11, el 60% de los encuestados entienden que los temas sobre

los estados de los equipos son abordados de manera imparcial entre ambas partes, mientras que el

40% entiende que no. Esto indica que la mayoria de los encuestados cree que las emociones que se

generan entre ambas areas son abordadas de manera imparcial y objetiva.

En respuesta a la pregunta ¢ Por qué?

a) Si. Entre las razones por las que consideran que los temas son abordados de manera

imparcial estan: el area de Mantenimiento de vehiculo cre6 una posicién llamada coordinador

de mantenimiento, el cual es encarga de dar seguimiento al tema de los estados de los

vehiculos; porque se llegan a acuerdos satisfactorios entre ambas partes, porque se rigen por

un listado de situaciones por la que debe tenerse un equipo.

b) No. Entre las causas por las que consideran que los temas no son abordados de manera

imparcial: Porque cada area solo se enfoca en defender su KPI, no se capacita al personal de

manera adecuada para evitar que se detengan vehiculos por razones que no lo ameritan.

Grafico 11

m Si

H No

¢;Los temas sobre los estados de los vehiculos son abordados de manera
imparcial entre ambas partes? ¢Por qué?

Fuente: Tabla No. 11
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Tabla No. 12

Cuando no lleguen a acuerdos satisfactorios sobre el estado que debe tener un
equipo ¢Quién debe fungir como mediador entre las partes? ¢Por qué?

) Opciones Frecuencia Porcentaje
a) El Area de Despacho. 8 53%
b) Recursos Humanos. 2 13%
c) El gerente general de ambas éareas. 1 7%
d) Entrenamiento, Mant. Vehiculo y Logistica 1 7%
e) La gerencia de los departamentos de Mant. | 2 13%
Vehiculo y Logistica.
f) Los superintendentes 1 7%
Total 15 100%

Fuente: Pregunta No.12 del cuestionario aplicado a los empleados las areas de Logistica y
Mantenimiento de vehiculo.

De acuerdo a los datos de la tabla No.12, sobre quién debe fungir como mediador entre las
partes, cuando no lleguen a acuerdos satisfactorios; el 53% de los encuestados entiende que
debe ser el area de Despacho, el 13% dijo que Recursos Humanos, el 7% el gerente general
de ambas areas, el 7% dijo que deben los gerentes de los departamentos de Mantenimiento
de vehiculo y Logistica el 13% dijo que deben ser las areas de Entrenamiento,
Mantenimiento de vehiculo y Logistica y el 7% dijo que deben ser los superintendentes de
cada éarea. Esto evidencia que la mayoria de los encuestados entiende que el area de
Despacho debe fungir como mediador entre las partes porque es el area que maneja la
mayor cantidad de vehiculos y tiene un amplio conocimiento sobre los diferentes temas
relacionados con las emociones.

Grafico 12 M a) El Area de Despacho.
M b) Recursos Humanos.

m c)El gerente general de ambas
areas.

d)Entrenamiento, Mant. y
Logistica

Cuando no lleguen a acuerdos satisfactorios sobre el
estado que debe tener un vehiculo ¢Quién debe fungir
como mediador entre las partes? ¢Por qué? Fuente: Tabla No. 12
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Forma mas idénea para informar al personal sobre las situaciones por las que debe

detenerse un equipo

bajo un estado de mantenimiento.

Opciones Frecuencia Porcentaje
a) Cada tres meses. 2 13%
b) Cuando surja algun 4 27%
cambio, producto  del
consenso y acuerdo entre
Logistica y Mantenimiento
de vehiculo.
c)aybLasopcionesayb 9 60%
son correctas.
Total 15 100%

Fuente: Pregunta No.13 del cuestionario aplicado a los empleados las areas de Operaciones
y Mantenimiento.

De acuerdo a los datos de la tabla No.13, con respecto a la regularidad con la que se debe
actualizar y comunicar la informacion sobre las causas por las que debe detenerse un
vehiculo bajo un estado de mantenimiento; el 60% selecciond la opcion (c), el 27%
selecciond la opcién (b) y el 13% selecciond la opcién (a). Esto indica que la mayoria de los
encuestados entiende que debe hacerse cada tres meses o cuando surja algun cambio,
producto del consenso y acuerdo entre las partes. Entre las razones mas comunes que
expresaron los encuestados, es que mediante la actualizacién periddica y oportuna se
mantiene a todo el personal orientado, capacitado y claro, evitando de esta manera
detenciones innecesarias y situaciones emocionales entre las partes.

M a) Cada tres meses.

M b) Cuando surja algtin cambio, producto

c) ay b Las opciones ay b son correctas.

Grafico 13

del consenso y acuerdo entre Logistica y Mantenimiento de vehiculo.

emociones.

Con que regularidad entiendes que se debe actualizar y comunicar la informacion sobre
las causas por las que debe detenerse un equipo bajo un estado de mantenimiento de
vehiculo sin afectar la manera de reaccionar de los colaboradores y pueda afectar sus Fuente: Tabla No. 13
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Tabla No. 14

Forma mas idonea para informar al personal sobre las situaciones por las que

debe detenerse un equipo bajo un estado de mantenimiento.

Opciones Frecuencia Porcentaje
a) Durante las reuniones de seguridad realizadas | 4 27%
previo al inicio de las labores.
b) Coordinar charlas/reuniones con el personal | 11 73.%

para tratar solamente este tema en especifico.

Total 15 100%

Fuente: Pregunta No.14 del cuestionario aplicado a los empleados las &reas de Logistica y
Mantenimiento de Vehiculo.

De acuerdo a los datos de la tabla No.14, con relacion a la manera mas idonea para informar
al personal sobre las situaciones por las que debe detenerse un vehiculo bajo un estado de
mantenimiento, el 73% de los encuestados selecciond a la opcion (a) y el 27% la opcion (b).
Esto indica que la mayoria entiende que la forma més idénea para compartir informacion con
el personal es desarrollando charlas o reuniones para tratar solamente este tema en

especifico.

Grafico 14

M a) Durante las reuniones de seguridad realizadas previo al inicio de las labores.

m b) Coordinar charlas/reuniones con el personal para tratar solamente este tema en
especifico.

Forma més idonea para informar al personal sobre las
situaciones por las que debe detenerse un Vehiculo bajo Fuente: Tabla No. 14
un estado de mantenimiento.
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Tabla No. 15

¢El tema sobre las situaciones por las que debe detenerse un equipo bajo un
estado de mantenimiento debe incluirse en lainduccion de los nuevos

empleados para ambas areas? ¢Por qué?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 11 73%
No 4 27%
Total 15 100%

Fuente: Pregunta No.15 del cuestionario aplicado a los empleados las &areas de Logistica y

Mantenimiento de Vehiculo.

De acuerdo a los datos de la tabla No.15, con respecto a si se debe incluir en la
induccion de los nuevos empleados para ambas areas, el tema sobre las situaciones
por las que debe detenerse un equipo bajo un estado de mantenimiento; el 73% de
los encuestados entiende que si, mientras que el 27% que no. Esto indica que la
mayoria de los encuestados esta de acuerdo con que este tema se incluya en la
induccion de los nuevos empleados para ambas areas. Conforme los datos, entre las
principales razones estan: el personal llegara al area de trabajo con un conocimiento
claro sobre el tema y asi se evitarian situaciones que puedan afectar las emociones

de los colaboradores con relacion a este tema.



51

Grafico 15

¢El tema sobre las situaciones por las que debe detenerse un
equipo bajo un estado de mantenimiento debe incluirse en la
induccion de los nuevos empleados para ambas areas? ¢ Por
qué?

mSi ®mNo

Fuente: Tabla No. 15
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2.8 Diagnostico de la situacion real identificada

a) Dominio del término emociones

Como ocurre en otros muchos conceptos, resulta dificil definir emociones. Si nos
formularan la pregunta ¢ qué es emociones? probablemente todos sabriamos dar una
contestacion, pero si reflexionamos algo mas sobre el mismo, observariamos la
complejidad del asunto, porque muchas veces nuestra definicibn no tendria en
cuenta todos los tipos de emociones ..., ni las exaltaciones que cada uno hace de las
emociones (ej.: las emociones va asociada a los sentimientos, para que se dé una
emocioén tiene que existir una persona tiene necesidades afectivas no cubiertas que
intenta llenar a través de otra persona, si dos departamentos entran en conflicto es
debido a que sus emociones influyen, condicionando el comportamiento y la
convivencia laboral durante su gestion. Goleman, al igual que Ekman, propuso que
existian seis emociones basicas: aversion, sorpresa, felicidad, tristeza, ira y
miedo. En el caso de las secundarias, mencioné que no son compartidas por todas
las personas, puesto que son aprendidas y que suelen estar compuestas por la union

de dos o0 mas emociones basicas.

Tomando en cuenta lo que establecen los autores citados en el parrafo anterior y
luego del andlisis de los datos obtenidos mediante la herramienta aplicada en forma
de cuestionario, se pudo determinar que los colaboradores de las areas de Logistica
y Mantenimiento de vehiculo Agregados Santa Barbara, en su mayoria, no conocen
a que se refiere la palabra emociones. Esto se evidencié porque del total de los
encuestados, solamente el 27% selecciond la opcién con la definicion correcta de
emociones. Sin embargo, basado en las demas respuestas seleccionadas, se pudo
validar que, al hablar de emociones, Las emociones son un estado mental que se
produce a causa de estimulos externos, que un sujeto sea consciente de su estado
animico. Es el conjunto de reacciones organicas que experimenta un individuo
cuando responden a ciertos estimulos externos que le permiten adaptarse a una
situacion con respecto a una persona, objeto, lugar, entre otros., causada por
opiniones e intereses opuestos sobre algun tema. Esto se sustenta en el hecho de

gue en la pregunta sobre la definicion correcta del término emociones, de las
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opciones disponibles incluyendo la correcta, todas hacian alusién a una situacion
dificil y el 53% seleccion6 opcion “Todas las anteriores”. Esto indica que, aunque la
mayoria no tenga dominio sobre lo que significa una emocion, entienden que se

refiere a alguna impulso generado por una situacion problematica o dificil.

b) Conocimiento de las emociones que, en ocasiones, se genera entre
ambas areas, con relacion a los estados de los vehiculos.

Es evidente que la gran mayoria de los colaboradores encuestados tiene pleno
conocimiento de la situacion que se presenta entre los departamentos de Logistica y
Mantenimiento de vehiculos, con relacion al estado en que deberia quedar un
vehiculo, cuando tiene una parada por una falla mecanica que el chofer entiende que
no puede seguir utilizandose con esa condicibn pero que el personal de
mantenimiento de vehiculo considera que si podia continuar operante, es decir,
utilizandose. El 93% de los encuestados indico tener conocimiento del conflicto que
afecta las emociones que en ocasione ocurre entre estos dos departamentos,
mientras que el 7% dice que no tiene conocimiento. Por otra parte, ain no se
visualiza ninguna accion firme que persiga solucionar la situacion. Esto guarda
relacion con lo siguiente: “Sea como fuere, el conflicto sigue la emocién siendo parte
es parte de nuestra mente, es conocimiento para la adaptacion, para la resolucion de
problemas y la toma de decisiones. Vivir contando con nuestras emociones supone

dar respuesta apropiada a los cambios de la vida diaria y disfrutar de la misma.

c) Razones por las que ocurren este tipo de situaciones entre Logistica y

Mantenimiento de vehiculo.

La mayor parte de los encuestados, en este caso el 60%, indic6 que los
emociones se ven afectadas con relacién al estado que debe tener un vehiculo se
producen porque ambas areas no han definido canales de comunicacion adecuados
para ventilar estos temas. Mientras que el 20%, cree que es por falta de
conocimiento de los choferes, el 13% considera que no hay procedimientos definidos
al respecto y 7% cree que es por falta de conocimiento del personal de

mantenimiento de vehiculo. Como se pudo evidenciar, aunque sea en menor
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porcentaje, algunos encuestados consideran que las ocurren por falta de
conocimiento de algunas de las partes con respecto a las condiciones en las cuales
se debe detener un vehiculo bajo estado de mantenimiento o porque no hay
procedimientos claros. Con relacién a esto, se puede destacar lo siguiente: En una
empresa conviven diferentes tipos de profesionales, con diferentes niveles
educativos, que pueden percibir la informacién transmitida de diferente manera en
funcién del puesto de trabajo que ocupen, o en funcion de sus circunstancias
personales o profesionales en el momento de recibir la comunicacién. Todos los dias
se producen errores en la comunicacion, malos entendidos y en algunos casos hasta
faltas de respeto; lo que implica que esto afecta a los empleados, los cuales seran
menos productivos, no tendran habilidades para tomar decisiones, espiritu de equipo
y liderazgo. Segun Harold Koontz (2017, p. 472), en su sentido mas amplio, el
propdsito de la comunicacion en una empresa es disponer de informacion para
actuar en los procesos de cambio o facilitarlos, esto es, influir en la accion para lograr

el bienestar de la empresa.

d) Acciones o medidas que deben aplicarse para evitar este tipo de

situaciones.

“Encontrar en conjunto una soluciéon que beneficie a todas las partes acentua los
aspectos positivos del equipo de trabajo. Los cambios de tiempo, de trabajo, de
rutina y demas cambios, pueden influir directamente a tu estado de animo. Las
emociones varian en cada momento por una gran infinidad de factores. (En este
sentido, el 93.1% de los encuestados considera que las principales acciones que
deben implementarse son: ambas areas deben, de manera conjunta e imparcial,
definir las condiciones bajo las cuales un vehiculo debe quedar bajo un estado de
mantenimiento y luego comunicarlas a todos los involucrados y también deben
capacitar/entrenar al personal, para evitar situaciones conflictivas derivadas de la
causa antes mencionada. El 6.9% entiende que lo mas correcto es que ambas areas
deben definir las condiciones bajo las cuales un equipo debe quedar bajo un estado

de mantenimiento y luego comunicarlas a todo el personal.
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e) Via de comunicacién adecuada para tratar los temas emocionales que
afectan la convivencia de los departamentos de Logistica vy
Mantenimiento de vehiculo sobre el estado que debe tener un
determinado vehiculo.

El 87% de los encuestados favorece la comunicacion directa entre los
supervisores de ambas areas para ventilar estos temas. Mientras que el 6% dice que
los supervisores deben comunicar los temas conflictivos a sus superiores y 7%
considera que los supervisores ambas areas deben llamar de manera individual a
Despacho para exigir las correcciones de lugar. Esto evidencia que la mayoria
entiende que los supervisores deben comunicarse directamente entre ellos y luego,
llamar a despacho para que se coloque el estado que aplique, en base a los
acuerdos pautados. De acuerdo con (Villa Lobos, 1999), gran parte de los problemas
internos de las organizaciones estan directamente relacionado con una mala gestion
de su comunicacion. Por lo cual, el fomentar la comunicacion entre los miembros de
la organizacién de forma fluida contribuird a mejorar los procesos productivos y
disminuir los posibles conflictos que afecten las emociones. Ademas, mejorara el
clima organizacional, sentido de pertenencia y todos aquellos factores que
contribuiran a optimizar la organizacion. Esto sélo se logra despejando y propiciando
las comunicaciones, y tratando de solventar los conflictos que afectan las emociones

en los cuales incurren por no entablar una fluida, didfana y oportuna comunicacion.

f) ¢Los temas sobre los estados de los vehiculos son abordados de

manera imparcial entre ambas partes? ¢Por qué?

Basandonos en los datos obtenidos, el 60% de los encuestados entiende que
estos temas son abordados de manera imparcial entre ambas partes, mientras que el
40% entiende que no. Esto indica que la mayoria de los encuestados cree que los
conflictos que afectan las emociones que se generan entre ambas areas son
abordados de manera imparcial y objetiva, sin embargo, un porcentaje bastante

considerable entiende que hay parcialidad. Esto pone en evidencia que en este
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conflicto hay dos percepciones o creencias casi equitativas, pero una a favor y otra
en contra, con respecto a la forma de abordaje del tema de los estados que deben
tener los vehiculos entre mantenimiento y Logistica. Las emociones negativas hacen
sensibles a las personas, en un momento dado, pueden expresarse por medio de
reclamos, afectando compromisos, decisiones y resultado final. Mientras que las
emociones positiva surgen como consecuencia de que hemos interpretado o
entendido como beneficiosa una determinada situacion. Esto nos recuerda lo que
dicen otros autores que hablan sobre comunicacién asertiva son Da Dalt de
Mangione y Difabio de Anglat (2002: 119), quienes indican que la asertividad es “la
capacidad para expresar sentimientos, ideas, opiniones, creencias, en situaciones
interpersonales, de manera efectiva, directa, honesta y apropiada, sin que se genere

agresividad o ansiedad.”.

g) ¢Quién debe fungir como mediador entre las partes cuando estas no
lleguen a acuerdos satisfactorios?

En aquellos casos en que las partes no lleguen a acuerdos satisfactorios, el
53% de los encuestados entiende que el area de Despacho debe asumir la
funcion de mediador, porque es el area que maneja la mayor flotilla de vehiculos
y ti0ene un amplio conocimiento sobre los diferentes temas relacionados a los
estados de los mismos. Mientras que el 13% dice que debe ser RR. HH, el 13%
El gerente general de ambas éareas, el 7% dice que deben ser las areas de
Entrenamiento, Mantenimiento de vehiculos y Logistica; 7% La gerencia de los
departamentos de Mantenimiento de vehiculo y Logistica y el 7% Los
superintendentes. Segun establece (Serra Fernandez, 2021), la mediacion es una
de las vias para la resolucion de conflictos laborales los cuales afectan las
emociones, y pude ser considerada como una tarea de mejora de la
comunicacién entre las partes, para ayudarles a definir claramente sus
problemas, a comprender los intereses de cada parte, y a generar opciones para

solucionar la disputa.
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h) Regularidad con que se debe actualizar y comunicar la informacién
sobre las causas por las que debe detenerse un vehiculo bajo un estado
de mantenimiento.

El 60% entiende que la actualizacion debe hacerse cuando surja algin cambio
producto del consenso entre ambas areas o cada tres meses, el 27% entiende que
debe ser solo cuando surja algin cambio producto del consenso entre ambas areas y
el 13% dice que debe ser cada tres meses. Se estaca que casi la totalidad de los
encuestados entiende que la actualizacion sobre las causas por las que debe
detener un vehiculo debe hacerse cada tres meses o cuando surja algun cambio,
pero siempre debe ser producto del consenso y acuerdo entre las partes. Los
encuestados indicaron que mediante la actualizacion periddica y oportuna se
mantiene a todo el personal orientado, capacitado y claro, evitando de esta manera
detenciones innecesarias y situaciones conflictivas entre las partes que puedan

afectar sus emociones.

i) Forma mas idénea para informar al personal sobre las situaciones por
las que debe detenerse un equipo bajo un estado de mantenimiento.

El 27% de los encuestados considera prudente hacerlo durante las reuniones
de seguridad realizadas previo al inicio del turno, mientras que el 73% considera
gue es mejor programar charlas o reuniones con el personal para tratar
solamente este tema en especifico. Esto indica que, aunque la mayoria entiende
que la forma mas idénea para compartir informacion con el personal es
desarrollando charlas o reuniones para esto fines, también hay un porcentaje
considerable que entiende lo contrario, por lo que falta definir, de manera
consensuada entre las partes, la manera mas practica para abordar este tema

con el personal de ambas areas.

j) Abordaje del tema sobre las situaciones por las que debe detenerse un
vehiculo bajo un estado de mantenimiento.
En la induccién de los nuevos empleados para ambas areas. En este sentido,
el 73% de los encuestados entiende que si, porque el personal llegara al area de

trabajo con un conocimiento claro sobre el tema y asi se evitarian situaciones
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conflictivas, ocasionadas por detenciones innecesarias de los equipos. Mientras

que el 27% entiende que no es necesario incluir este tema en a la induccién.

2.9 Recomendaciones finales sobre los resultados obtenidos en el diagnéstico.

Luego de desarrollar esta investigacion sobre las emociones que se generan

entre las &reas de Mantenimiento de vehiculo y Logistica de la empresa Agregados

Santa Barbara, por las diferencias de opiniones con respeto al estado que debe tener

un vehiculo. Podemos hacer las siguientes recomendaciones:

Como se evidencio en el analisis e interpretacion de los datos, practicamente
todos los encuestados tienen conocimiento de la situacién conflictiva que
afecta las emociones y por ende la convivencia entre los colaboradores, pero
nadie se ha empoderado y ha decidido buscar soluciones reales y sostenibles
al conflicto. Por tal motivo, los directivos de ambos departamentos deben
trabajar para fortalecer su propio liderazgo y el de sus colaboradores. Esto se
puede hacer mediante la planificacién y aplicacion de enteramientos sobre el
manejo de las emociones, liderazgo, comunicacion efectiva, etc. Para que
esto sea posible, es fundamental que recursos humanos tome participacion y
asista a las areas involucradas en la coordinacién de los entrenamientos y en
todas las demas actividades que sean necesarias. Mediante un programa de
capacitaciéon continla para todo el personal, resaltando los temas de las
manejo de las emociones, y reclutar candidatos que tengan competencias
blandas necesarias para asumir la posicion en cuestidn, esto nos permitira
tener una mejor convivencia entre todos los colaboradores.

Es estrictamente necesario que las areas de Logistica y Mantenimiento de
vehiculos establezcan una via de comunicacion adecuada para abordar las
situaciones relacionadas a los estados de los vehiculos. Basado en los
resultados del cuestionario y en nuestro analisis, se evidencia que la mejor via
debe ser la comunicacion directa entre los supervisores de ambas areas y
luego, llamar a Despacho para que coloque el estado que correspondiente,

segun los acuerdos establecidos y al consenso entre las partes.
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Las areas de Logistica y Mantenimiento de vehiculo, con la asistencia del area
de Despacho, deben definir las condiciones bajo la cual es un vehiculo debe
detenerse y registrarse en el sistema bajo un estado de mantenimiento.
Ademas, deben establecer la periodicidad con la que actualizarqd esta
informacion, entendiendo que lo ideal seria cada vez que se produzca algun
cambio significativo o cuando se ponga en operacion algun vehiculo nuevo
diferente a los que hay actualmente en la empresa Agregados Santa Barbara.

Se debe comunicar de manera formal, clara y objetiva, a todos involucrados
las diferentes causas por las que se puede detener un vehiculo o cualquier
equipo de transporte bajo un estado de mantenimiento. Lo mas recomendable
es disefiar una tabla con toda la informacién al respecto, de manera precisa y
clara. Es aconsejable que, al memento de compartir la informacion con los
involucrados, se haga mediante charlas solamente dedicadas para estos fines,
para garantizar que todos estén claros al respecto. Asi se evitardn paradas
incensarias de los vehiculos y los posteriores conflictos que afecten sus
emaociones.

Es necesario que se defina una persona o area que desempefie el papel de
mediador, para que cuando los supervisores de las areas de Logistica vy
Mantenimiento no logren ponerse de acuerdo sobre el estado que se colocara
a un vehiculo, puedan acudir a esta instancia a ventilar el conflicto y puedan
expresar sus emociones al respecto, siempre apegados a las normas de ética
profesional. El area mas idénea para que haga el papel de mediador es el
area de Despacho, ya que, segun los datos obtenidos mediante el
cuestionario, es el area que utiliza la mayor cantidad de vehiculos y que mejor
conocimiento tiene sobre la gestion de los estados de los mismos de la

empresa Agregados Santa Barbara.
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3.1. Seleccionar la herramienta a desarrollar. * Manual, guia, cédigo de
conducta o manual de politica.

Se selecciond el Manual para la convivencia para la gestion de manejo de las

emociones en la empresa AGREGADOS SANTA BARBARA, SRL

3.2. Razonamiento para elegir esas actividades.

Muchos de los empleados que asisten a la empresa Agregados Santa
Barbara, SRL, viven en situacion vulnerable por diversos motivos: violencia
intrafamiliar, violencia estructural, discriminaciéon por género, diferencias étnicas,

desempleo y pobreza.

Por tanto, este Manual considera estos factores de vulnerabilidad en el
contenido tematico y las metodologias seleccionadas. EI Manual surge de la
necesidad de contar con una guia metodolégica para desarrollar procesos de manejo

y capacitacion de gestion de emociones, con los empleados de esta empresa.

Nuestro equipo de trabajo llevd a cabo un proceso de consulta con las
personas autorizadas a darnos informacion, para poder evaluar la conveniencia de
establecer un manual de convivencia sobre las emociones de los empleados, y de
esta manera conocer el tipo de habilidades blandas que necesitaban fortalecer para

el buen desempefio de sus labores.
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3.3. Presentacion del manual, guia, cddigo de conducta o manual de politica.
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CONTENIDO GENERAL:
Introduccion

1.1 Objetivo general:
1.1.1 Objetivos especificos:
1.2 Alcance
1.3 Metodologia
2.1 Politica de convivencia para el manejo de las emociones
2.2 Principios Eticos de convivencia:
2.3 Compromisos de los empleados con la empresa
2.4 Compromiso de la empresa con los trabajadores
2.5 Compromisos entre compafieros de trabajo
3.1 Normas para la buena convivencia emocional
3.1.1. Manejo y resolucion de problemas.
3.1.2 Trabajo en equipo
3.1.3 Comunicacion asertiva y liderazgo
3.1.4 Desarrollo de habilidades para la paz
Comité de convivencia laboral
4.1. Definicion del Comité de Convivencia Laboral
4.2. Conformacion del Comité de Convivencia Laboral
4.3. Funciones del Comité de Convivencia Laboral
Disposiciones finales
5.1 Cumplimiento del manual de convivencia para manejo de las emociones
Régimen sancionatorio

Vigencia
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Introduccién

El Comité de Convivencia Laboral tiene como proposito central mantener el
buen clima organizacional, y promover las actividades vinculadas a las medidas de
control y bienestar de los trabajadores, se pretende generar una conciencia colectiva
de sana convivencia que promueva el trabajo en condiciones dignas y justas; la
armonia entre quienes comparten la vida laboral, el respeto y promocion de los
valores de la empresa y la proteccion a la intimidad, honra, salud mental y libertad de
las personas en el trabajo. Una buena convivencia laboral es uno de los factores
fundamentales, y mas influyente para que los procesos que se registran dentro de la

empresa se lleven a cabo de forma efectiva.

Gran parte de la consecucion del logro de los objetivos empresariales que se
consiguen dependera de factores sociales y afectivos. Por lo que se hace necesario
la creacion de un ambiente propicio para el buen desarrollo laboral, donde el

trabajador pueda estar en armonia con su entorno.

La prevencion de conflictos y la promocion de la convivencia son temas
fundamentales en el desarrollo de la buena gestion de los empleados, dado que la y
conflicto es un importante factor de riesgo para la manifestacién de una diversidad de
conductas probleméaticas que influyen en su desempefio laboral y en su desarrollo
emocional, fisico y social. Ademas, porque muchos de estos hechos si no son
intervenidos a tiempo podrian producir un aumento en la baja de la autoestima y traer
graves problemas emocionales. Este manual de convivencia es una invitacion a
promover y cumplir con nuestras obligaciones, responsabilidades y deberes en
nuestro lugar de trabajo, para mantener una buena conducta, actitud positiva, realizar
nuestras actividades correctamente y con responsabilidad, para lograr un ambiente

laboral arménico que contribuya a nuestro desarrollo personal y profesional.
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OBJETIVOS DEL MANUAL
1.1 Objetivo general:
. Implementar la Politica de Convivencia de Gestidon de Competencias Blandas

y manejos de las emociones y de integridad en AGREGADOS SANTA BARBARA,
SRL, y apoyar la gestion del Comité de Convivencia Laboral, para la generacion de
un clima organizacional agradable y seguro que trascienda positivamente en el
bienestar y las funciones de todos los trabajadores de la empresa, independiente de

su tipo de vinculacion.

1.1.1 Objetivos especificos:

. Fortalecer las habilidades sociales y de comunicacion efectiva.
. Fortalecer la autoimagen positiva y capacidad de resiliencia.
. Fomentar la capacidad de resolucién de problemas.
. Fomentar el trabajo en equipo
. Fomentar la comunicacion y asertividad
. Fomentar el desarrollo de habilidades para la paz.
1.2 Alcance

El presente Manual de Convivencia para las emociones aplica a todo el
personal que labora en la empresa Agregado Santa Béarbara, SRL, a sus
proveedores, contratistas, asesores y usuarios, quienes deberan conocer y compartir

los principios éticos de este Manual, a cuyo efecto se hara publico.
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1.3 Metodologia

La metodologia empleada en los procesos y dindmicas que componen el
Manual, son de tipo reflexivo, participativo, donde los empleados pueden reflexionar
sobre su estilo de vida y comportamiento, creencias, habitos, mundo de valores y sus
emociones y sentimientos, explorando en su interior la posibilidad de hacer cambios

0 ajustes en sus actitudes y concepciones.
2.1 Politica de convivencia para el manejo de las emociones

La empresa Agregado Santa Barbara, SRL, se compromete a cumplir con
todas las leyes, decretos, resoluciones y demas normas que sean expedidas para
reglamentar el cualquier situacion conflictiva que pueda afectar emocionalmente a los
trabajadores, en materia de prevencion y atencion de este factor de riesgo

psicosocial intralaboral.

Para ello, la Empresa desarrollard su programa de convivencia para el manejo
de las emociones el cual contempla Disefio y aplicacion de actividades con la
participacion de los trabajadores, a fin de establecer mediante la construccion

conjunta, valores y habitos que promuevan vida laboral conviviente;

-Formular las recomendaciones constructivas a que hubiere lugar en relaciéon
con situaciones empresariales que pudieren afectar el cumplimiento de tales valores

y hébitos;

Examinar conductas especificas que pudieren configurar acoso laboral u otros
hostigamientos en la empresa, que afecten emocionalmente la dignidad de las

personas, sefialando las recomendaciones correspondientes.

Conforme a este direccionamiento, Agregados Santa Barbara, SRL, se
compromete a implantar y vigilar el cumplimiento de las normas dirigidas a la
prevencion de toda conducta o comportamiento que impliqgue que el empleado se vea
afectado emocionalmente y sea obstaculo, para cumplir con sus obligaciones, a la
vez que apoyara la conformacién del Comité de Convivencia como parte de las

estrategias para hacer un seguimiento a las condiciones de riesgo psicosocial de la
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empresa, particularmente en lo que respecta a bienestar laboral, conflicto, baja
autoestima, y acoso en el entorno de trabajo.

Por tanto, el no cumplimiento de esta politica por parte de los empleados sera

sancionado segun el Reglamento Interno de Trabajo.
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2.2 Principios Eticos de convivencia:

Los principios a los cuales se refiere el siguiente manual tienen como objetivo
fundamental establecer un referente ético, para guiar las actitudes, practicas y
formas de actuacion de los trabajadores de AGREGADOS SANTA BARBARA, SRL.

1. Respetar el elemento mas valioso de la institucion que es el talento

humano.

2. Escuchar de forma empaética y respetuosa las ideas de los demas,

permitiendo una interaccién equitativa y justa para todos.

3. Propender por el cumplimiento de las normas como medio para una

convivencia armonica y productiva.
4. Promover un ambiente laboral respetuoso y positivo para todos.
2.3 Compromisos de los empleados con la empresa

El compromiso de los empleados se define como el grado de involucramiento
emocional e intelectual del empleado con la empresa y con los retos del negocio; por
lo tanto, esta directamente relacionado e incrementara en la medida que los
empleados encuentren oportunidades de crecimiento y beneficios que contribuyan a

la conciliacién vida, familia y trabajo.

» El empleado debera aprender a gestionar sus emociones utilizando las
herramientas necesarias.

» Debera aprender a analizar las emociones en grupo

» Conocer su rol dentro del equipo y el de los demas.

» Ser prudente en el lenguaje y en la manera de comportarse durante el
desarrollo de las funciones.

» Mantener una adecuada presentacion personal durante la jornada laboral,
sencillez y pulcritud.
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Ser puntuales al asistir a los compromisos relacionados con el cargo y en los
horarios establecidos.

Realizar las actividades con responsabilidad y bajo los valores corporativos de
la empresa.

Respetar, reservar y guardar la informacion confidencial a los que tenga
acceso.

Tener presente que se deben utilizar las oficinas, sistemas de informacion,
elementos de trabajo y uso de internet, Unicamente para el desempefio de la
funciones.

NO divulgar informacion privada de la empresa a entes externos o a

empleados cuyo cargo no requiera del conocimiento de la misma.

2.4 Compromiso de la empresa con los trabajadores

v

Promover el trabajo en condiciones justas y dignas para los trabajadores.
Velar por la proteccién de la intimidad, honra, salud mental y libertad de las
personas en el trabajo.

Promover un ambiente laboral positivo y armonico para todos.

Tratar sin discriminacion (de raza, religion, preferencia sexual o nacionalidad)
a los trabajadores de la institucion.

Respetar y promover las buenas relaciones entre todos, no fomentar envidias,
rencillas, ni criticas destructivas.

Brindar capacitaciones para el desarrollo personal y profesional.

Mantener actualizado al personal en cuanto a la Legislacion Colombiana.
Brindar al empleado suministros y herramientas necesarias para realizar la
labor a desempefniar.

Pagar oportunamente el salario, las prestaciones sociales y auxilios segun lo

expuesto en la ley. Realizar actividades de Bienestar emocional.
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2.5 Compromisos entre compafieros de trabajo

» Escuchar y respetar las ideas y opiniones de los demds, permitiendo una
interaccidn equitativa y justa para todos.

» Propender por el cumplimiento de normas como medio para una
convivencia productiva.

» Respetar a los demés como individuos, valorar su conocimiento y potencial
como miembros y comparieros de trabajo.

» Brindar un trato gentil, respetuoso y amable a los compafieros de trabajo.

A\

No divulgar informacion privada y personal de los compafieros de trabajo.

» Respetar la intimidad y la privacidad y no utilizar las claves de ingreso de
otros compairieros al sistema de la empresa.

» Evitar lanzar juicios y generar comentarios que pueden afectar al equipo de

trabajo.

» Ser solidarios ante situaciones que no tengan que ver con nuestras
funciones especificas, pero estamos en la capacidad de brindar apoyo
para que el compafiero supere la situacion.

3.1 Normas para la buena convivencia emocional
3.1.1. Manejo y resolucion de problemas.

Este punto del Manual se convierte en una herramienta para el fortalecimiento
o desarrollo de la habilidad de negociacion de los trabajadores, como método para
manejar y resolver sus conflictos en los diferentes contextos en que se movilizan. Sin
embargo su eficacia depende de la disponibilidad y la disciplina de los trabajadores

en su implementacion.
Objetivos

Incentivar el pensamiento critico en los empleados. Fortalecer las habilidades

de negociacion de las y los jovenes.
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Procedimientos

Aceptar el problema y animarlo a encontrar una solucién
Buscar una solucién inmediata y eficaz

Hablar con cada una de las partes involucradas en el conflicto
Evitar promover ataques personales o desaprobaciones
Escuchar con atencion lo que todos tienen que decir

Ofrecer respuestas asertivas e innovadoras

VvV V. V V V VYV VY

Llegar a acuerdos convenientes para cada parte

3.1.2 Trabajo en equipo

Este punto del Manual pretende ser una herramienta Gtil para los trabajadores
que desean fortalecer el trabajo colaborativo para alcanzar sinergia y asi poder
aportar algo desde su experiencia, compartiendo ideas y habilidades, enriqueciendo
el trabajo para lograr mayores y mejores resultados. Al trabajar en equipo los
integrantes de un grupo se ayudan mutuamente a maximizar sus fortalezas, sacar lo

mejor de si mismos y complementarse con los demas.
Objetivos especificos:

 Fomentar el respeto de opinién y el intercambio de ideas. * Fortalecer la

comunicacién y el trabajo colaborativo.
Procedimientos

» Dar oportunidad a cada miembro de proponer estrategias, procedimientos y
metodologias para lograr las metas propuestas.

» Facilitar la integracion entre los empleados para permitir la formacion de
grupos, para que intercambien roles y mejorar la comunicacién en entre los

empleados.
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» No buscar responsables individuales en los desaciertos y errores.
» Motivar al equipo cuando se han conseguido los objetivos.
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3.1.3 Comunicacion asertiva y liderazgo

Este punto del Manual intenta ser una herramienta que permita fortalecer las
habilidades comunicativas y de liderazgo de los empleados a través de la puesta en
practica de dinamicas practicas y sencillas que induzcan a la reflexion y el

replanteamiento de la forma de comunicarse e influir en los demas.
Objetivos.

Crear conciencia en la necesidad de saber interpretar correctamente los
diferentes mensajes ya sean verbales, no verbales y escritos. * Promover estilos de
comunicacién que permitan la resolucion de los conflictos y el alcance de las metas

propuestas a través del ejercicio de un liderazgo eficaz.
Procedimientos.

» Ponerse en el lugar del empleado y tratarlo asertivamente aunque él no se
comporte de igual manera, sin entrar en juegos ni dinamicas que nos alejen de
nuestro objetivo.

» Hacerle sentir su autoestima, y hacerle ver qué es lo que queremos.

» Observar la conducta especifica del otro y determinar su estilo de
comportamiento.

» Gestionar los sentimientos frente a los deméas para no tener conductas

agresivas o pasivas.

3.1.4 Desarrollo de habilidades para la paz

En este punto del Manual se pretende brindar algunas herramientas que

contribuyan a la construccion de una cultura de paz que inicie en la mente de los
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trabajadores para que luego se materialice en sus relaciones con los demaés. Sin

embargo, su eficacia depende de la disponibilidad, voluntad y disciplina de los

empleados en su implementacion.
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Objetivos.

Promover el uso de la tolerancia y la inclusion como estilos de vida que conducen a

la paz. - Fomentar la practica de valores y el desarrollo de virtudes en la familia como

bases para una sana convivencia. « Promover la resolucién pacifica de los conflictos

como mecanismo de prevencion de la violencia.

Procedimientos.

Implementar talleres y cursos cada seis meses para que el empleado pueda tener:

>

A\

Capacidad de autoconocimiento, estando consciente de sus propios
sentimientos y necesidades.

Capacidad para gestionar y controlar las emociones.

Capacidad para dialogar, negociar y concertar.

Capacidad para analizar y abordar conflictos de maneara positiva (prevencion
y transformacion).

Capacidad para garantizar principios y practicas para la reconciliacion y
convivencia pacifica.

Capacidad para comprender los conflictos como un elemento constitutivo de
toda la sociedad a través del dialogo.

Capacidad para reconocer y adoptar valores y principios éticos, generar
conciencia sobre el respeto a la ley y promover la sancion social sobre los

hechos o situaciones de ilegitimidad.
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4. COMITE DE CONVIVENCIA LABORAL
4.1. Definicion del Comité de Convivencia Laboral

Es un grupo de empleados, conformado por representantes del empleador y
representantes de los empleados, que busca prevenir el acoso laboral contribuyendo
a proteger a los empleados contra los riesgos psicosociales que afectan la salud en
los lugares de trabajo, conforme lo establece la resolucién 0652 del 30 de abril del

afio 2012 del Ministerio de Trabajo.
4.2. Conformacion del Comité de Convivencia Laboral

El Comité de Convivencia Laboral estara compuesto por dos (2) representantes del

empleador y dos (2) de los trabajadores, con sus respectivos suplentes.

Los integrantes del Comité preferiblemente contardn con competencias, actitud
finales y comportamiento, tales como respeto, imparcialidad, tolerancia, serenidad,
confidencialidad, reserva en el manejo de informacién y ética; asi mismo habilidades
de comunicacién asertiva, liderazgo y resolucién de conflictos y que no se les haya
formulado una queja de acoso laboral, 0 que hayan sido victimas de acoso laboral,

en los seis (6) meses anteriores a su conformacion”.

El empleador designara directamente a sus representantes y los trabajadores
elegirdn los suyos a través de votacion secreta que represente la expresion libre,

espontanea y auténtica de todos los trabajadores, y mediante escrutinio publico.
4.3. Funciones del Comité de Convivencia Laboral

De acuerdo con lo dispuesto en la 0652 de 2012 del Ministerio del Trabajo, el
Comité de Convivencia Laboral se encargara de desempeiar las siguientes

funciones:
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1. Recibir y dar tramite a las quejas presentadas en las que se describan
situaciones que puedan constituir acoso laboral, asi como las pruebas que las

soportan.

2. Examinar de manera confidencial los casos especificos o puntuales en los
gue se formule queja o reclamo, que pudieran tipificar conductas o circunstancias de

acoso laboral, al interior de la entidad.

3. Escuchar a las partes involucradas de manera individual sobre los hechos

que dieron lugar a la queja.

4. Adelantar reuniones con el fin de crear un espacio de dialogo entre las
partes involucradas, promoviendo compromisos mutuos para llegar a una solucién

efectiva de las controversias.

5. Formular un plan de mejora concertado entre las partes, para construir,
renovar y promover la convivencia laboral, garantizando en todos los casos el

principio de la confidencialidad.

6. Hacer seguimiento a los compromisos adquiridos por las partes

involucradas en la queja, verificando su cumplimiento de acuerdo con lo pactado.

7. En aquellos casos en que no se llegue a un acuerdo entre las partes, no se
cumplan las recomendaciones formuladas o la conducta persista, el Comité de

Convivencia Laboral, debera remitir la queja a la Procuraduria General de la Nacién.



76

CODIGO. UAPA-001

MANUAL DE
: . CONVIVENCENCIA VERSION AGO-001
GESTION DE EMOCIONES

Comprometidos con la Naturaleza

FECHA 08 AGOSTO 2022

5 DISPOSICIONES FINALES
5.1 Cumplimiento del manual de convivencia para manejo de las emociones

Todos los trabajadores de la empresa, cualquier sea su funcién, aceptara las
pautas de conductas contenidas en este Manual de Convivencia Para manejo de las

emociones y su cumplimiento es condicién del vinculo laboral con la institucion.

La aplicacion de este Manual sera responsabilidad personal e indelegable de
todos, quienes una vez informados acerca de su implementacion, no podran justificar
su violacién por desconocimiento o por instrucciones recibidas de cualquier nivel

jerarquico.

Los niveles jerarquicos con personal a cargo, no deberan aprobar o tolerar

incumplimiento a este Manual de Convivencia.

Cualquier comportamiento que viole o atente contra la integridad de las
personas implicadas en el presente manual, debe ser reportado y consultado ante el

Comité de Convivencia Laboral de la empresa.
6. REGIMEN SANCIONATORIO

1. Al primer incumplimiento de una norma, cualquier Miembro del Comité de
Convivencia reconvendra en forma verbal a quien haya incumplido y de igual forma
motivara al trabajador para que corrija su conducta o Recursos Humanos le invitara a
formular recomendaciones constructivas a la norma infringida, las cuales debera el
trabajador darlas a conocer a los demas trabajadores de la empresa y en especial a
las personas afectadas por €l y firmara ante el Comité de Convivencia Laboral un

compromiso de mejora, al cual se hara seguimiento.

2. En el caso de incumplimiento reiterativo a las normas establecidas en el

este Manual de Convivencia Laboral y ain después de establecer compromisos sin
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Un proceso en concordancia con el Reglamento Interno de Trabajo y si la situacion lo
amerita, definiran las sanciones disciplinarias a aplicar, de acuerdo con la gravedad

del incumplimiento.
Vigencia

El Manual de convivencia Laboral de AGREGADO SANRA BARBARA, SRL, inicia
vigencia desde el momento de su aprobacién y divulgacion a los trabajadores, por lo
tanto, las modificaciones, adiciones y ajustes que sean necesarios se publicaran a

través de los medios de comunicacion y tecnoldgicos con que cuenta la institucion.

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Grupo Los Progresistas Lic. Mariano Tejeda Comité Convivencia
Estudiante de término de la Administrador de Laboral
UAPA. Agregados Santa Barbara
SRL
Paola Coplin. Representantes de los

Ivharionex Cabral trabajadores

Ana Yinelsi Jiménez O.
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3.4. Comunicacién.
El plan de comunicacibn es un documento que recoge las politicas,
estrategias, recursos, objetivos y acciones de comunicaciones, tanto internas como

externas, que se propone realizar una organizacion.

Contar con uno ayuda a organizar los procesos de comunicacion y guia el
trabajo comunicativo. Ademas de facilitar la orientacidn y evitar la dispersion a la que
puede llevarnos el trabajo dia a dia, el plan promueve el seguimiento y la evaluacion
de estos procesos, lo que nos hace cuestionarnos continuamente y buscar mayor

calidad.

Es recomendable que esta herramienta no acabe constituyéndose como una pauta
estanca y limitadora, sino una guia de principios y propuestas flexible y adaptable.

Para elaborar nuestro plan de comunicacién, nos basaremos en los siguientes:

Determinar qué queremos conseguir, cuales son nuestros objetivos.
Decidir a quién vamos a dirigir nuestra comunicacion.

Pensar cudl es la idea que queremos transmitir.

Fijar el presupuesto con el que contamos.

Seleccionar los medios apropiados y su frecuencia de utilizacion.

YV V. V V V V

Ejecutar el plan de medios y medir su impacto

Contar con unos protocolos de comunicacion bien establecidos nos ayudara,
no solo a que los trabajadores se sientan mas integrados, sino también a que todo
marche a una velocidad mayor. Si cada miembro sabe cémo esta estructurada la
empresa y qué tipo de decisiones toma cara miembro, el flujo de comunicacion sera

mucho mas fluido.

Para que la empresa este siempre un paso delante de los acontecimientos
dentro de la misma, se procederd a mantener activos canales de comunicacion
adecuado con los principales jefe de seccion, que comunicaran en todo momento a
Sus superiores, si se genera alguna crisis, o problema menor con algun trabajador,

para aplicar los correctivos inmediatamente.
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Para estos se utilizaran Radios, teléfonos inteligentes, Whatsapp, email,
memorandum, buzén de sugerencias, murales, etc..., estas son algunas de las
opciones a utilizar. Pero se debe formar al trabajador para que sepa que canal de
comunicaciéon utilizar y a quien se han de dirigir, para que la comunicacion sea

efectiva.

Intranet esta herramienta de comunicacion interna que utiliza Internet como
medio de conexion. Es una herramienta que permite la rapida difusion de las
informaciones, compartiendo materiales sobre la misma base de datos para
unificar criterios, es utilizada para difundir noticias o comunicados importantes a

los colaboradores de Agregados Santa Barbara

Reuniones virtuales o video conferencias es una herramienta idénea para dar
a conocer informaciones e implementaciones importantes en Agregados Santa
Barbara la cual permite establecer una comunicacién entre las personas
trabajadoras. Con el auge del teletrabajo, y con la creciente descentralizacion de
los puestos de trabajo, una inversion minima y una efectividad comunicativa

maxima.

Otros canales informales utilizados dentro de Agregados Santa Barbara, los
cuales sugeridos por nuestro equipo, ya que los tiempos van cambiando y las
herramientas evolucionan. Whatsapp y Telegram, permite que Agregados Santa
Barbara tenga grupos integrados por miembros concretos. Dichos grupos se
pueden utilizar como otro instrumento. Bien es cierto que su utilidad y finalidad no
debe ser la misma que con amigos o conocidos, pero es una herramienta informal
gue se puede manejar para compartir informaciones relevantes y concretas, que

permita crear un mayor vinculo con los colaboradores.
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3.5 Explicacion del impacto esperado de esta herramienta de acuerdo con
resultados arrojados en la herramienta aplicada.

Este Manual de Convivencia de Gestion de las competencias blandas y
emociones, es un resumen de los temas de comportamiento de caracter democratico
por medio de los cuales se establecen disposiciones normativas en la empresa
AGREGADO SANTA BARBARA, SRL, Y consideramos que el impacto es directo en
las actividades relacionadas con los Derechos y Obligaciones de cada miembro de

la empresa.

Ademas nos sefiala las instrucciones a seguir dentro de la empresa para
lograr un clima laboral de tranquilidad, paz, y si en algdn momento dado surge un
conflicto nos da las pautas para conciliar y seguir en un ambiente productivo,

armonico y pacifico.

Es importante mencionar que el Manual, ademas de trabajar las tematicas
mencionadas, contribuye al fortalecimiento de valores y promueven la integracion y
reflexion entre los empleados, tomando en cuenta la demanda de capacidades
técnicas y humanas que requiere la empresa para el buen funcionamiento de la

misma y la consecucion de los objetivos.

Se espera que luego de implementarse los contenidos, los empleados
fortalezcan valores y autoestima, adquieran nuevas estrategias para solucionar los
problemas o conflictos, puedan administrar de forma mas productiva su tiempo,
planificar actividades relacionadas a sus metas o aspiraciones y fortalecer o

desarrollar habilidades para el control de sus emociones.
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Conclusion

El concepto de emociones se refiere a las reacciones que puede experimentar
un individuo al responder a ciertos estimulos y adaptarse a una situacion con
respecto a una persona, lugar, cosa u objeto. Aquellas capacidades que estan
relacionadas con la manera en que interactuamos con otras personas. Por esta
razdn, las emociones estan fuertemente vinculadas con los atributos personales y los
rasgos de personalidad de cada individuo. Al momento de reconocer que las
emociones son una parte importante del trabajo e intentamos crear una cultura de
trabajo abierta donde las personas puedan expresarse, para tareas en las que las
personas expresan emociones como la ira o el miedo, proporcionamos claridad para
resolver esos sentimientos, evitamos cualquier comentario sarcastico o negativo, ya

gue puede tener un impacto a largo plazo en las relaciones interpersonales

Las emociones positivas son muy importantes para la productividad del
equipo, asi que nos aseguramos de que las experimenten y de celebrar los logros
juntos. Mediante el desarrollo de este diplomado, determinamos la importancia de
contar con herramientas que nos permitan recolectar datos, que mediante su analisis
e interpretacion nos permiten entender mejor el manejo de las emociones cuando
ocurre un conflicto laborar, para luego emprender acciones que permitan buscar
soluciones a situaciones que se presenta.

El aprendizaje de la convivencia dentro de cualquier empresa, conlleva
necesariamente, como cualquier otra accibn humana, un contenido emocional que
debe formar parte de la competencia de los colaboradores para relacionarse con los
demas. Estas relaciones provocan afectos positivos y negativos que los empleados
deben aprender a regular. Nos estamos refiriendo a mostrarse empéatico, a saber
identificar sus emociones y sentimientos y los de los demas, aumentar su
comprension emocional y regular reflexivamente las emociones negativas como la
ira, enfado, miedo y otros estados de &nimo negativos que suelen estar presente en

la conflictividad que se genera en la empresa.

Este aprendizaje emocional es un reto importante para los encargados de

departamentos laborales y demanda de la puesta en practica de una alfabetizacion
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emocional que complemente o se integre en los contenidos de este Manual para la
convivencia dentro del trabajo. Muchos comportamientos conflictivos de los
trabajadores son explicados por una inadecuada gestion de las emociones y por la
expresion (tendencias de accion, comportamientos que se derivan del estado

emocional) inadecuada e irrespetuosa de las mismas.
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UNIVERSIDAD ABIERTA PARA ADULTOS UAPA
DEPARTAMENTO DE CURSO FINAL DE GRADO
TRABAJO DE INVESTIGACION

UAPA

Cuestionario aplicado a los empleados de los departamentos de logistica y
mantenimiento de vehiculos de la empresa Agregado Santa Barbara, SRL.

iSaludos! Somos los estudiantes Ivharionex Cabral, Paola Coplin y Ana Yinelsi
Jiménez, participantes del Curso Final de Grado, de la Universidad Abierta
para Adultos UAPA. En estos momentos nos encontramos realizando un
estudio sobre el tema Gestion de las Emociones cuando surge una situacion
entre los departamentos antes mencionados. Sé que su tiempo es valioso,
pero nos gustaria que dediques unos minutos a responder el este cuestionario.

Las respuestas son totalmente andnimas y estrictamente confidenciales.

Encierre en un circulo las alternativas que considere correctas:
1. Sexo
nyasculino

'b) Femenino

2. Edad

a) De 18 - 29 afios
%) 30 - 39 afios

c) 40 — 49 afos

d) 50 o mas anos

3. Nivel académico
a) Bachiller

BS‘ Licenciado

c) Maestria



c) No hay procedimientos definidos o claros al respecto.

)ﬁ.as areas de Logistica y Mantenimiento de vehiculo no han definido canales

.de comunicacion adecuados para ventilar estos temas.
9. ¢Qué tipo de acciones o medidas entiendes que deben aplicarse para
evitar este tipo de emociones presentadas?
a) Las areas de Logistica y Mantenimiento deben, de manera conjunta e
imparcial, definir las condiciones bajo las cuales un equipo debe quedar bajo un
estado de mantenimiento y luego comunicarlas a todo el personal de una
manera adecuada utilizando los canales de comunicacion para evitar
emociones desagradables entre los colaboradores.
b) Ademas de definir las condiciones en las cuales un equipo debe quedar bajo
un estado de mantenimiento, también se debe capacitar al personal de
Logistica y Mantenimiento de vehiculo al respecto, para evitar situaciones
conflictivas y tener un mejor manejo de las emociones.

)Q)’Las opciones a y b son correctas.
10. Cuando se presentan conflictos por ende las emociones se ven
afectadas y las reacciones de los colaboradores no son las correctas, con
respecto al estado que debe tener un equipo de transporte ;Cual crees
que debe ser la via de comunicacion adecuada para tratar el tema?

>a)’ Los supervisores de Logistica y Mantenimiento de Vehiculo deben
comunicarse directamente entre ellos y luego, llamar a despacho para que se
coloque el estado que aplique, segun los acuerdos establecidos.
b) Los supervisores de Logistica y Mantenimiento de vehiculo deben escalar el
tema a sus superiores para que sean ellos que busquen la solucién mas ideal.
c) Los supervisores de Logistica y Mantenimiento de vehiculo deben llamar de
manera individual a Despacho y exigir que se corrija el estado del vehiculo en
cuestion.
11. ¢(Crees que los temas sobre los estados de los vehiculos son
abordados de manera imparcial entre ambas partes (Logistica y
Mantenimiento de vehiculo)? ;Por qué?

’)(f si
b) No
12. En caso de que Logistica y Mantenimiento de vehiculo no logren llegar
a acuerdos satisfactorios, cuando tengan diferencias sobre el estado que
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debe tener un vehiculo o transporte de carga ¢Quién crees que debe
fungir como mediador entre las partes? ;Por qué?
/K{EI Area de Despacho.
b) Recursos Humanos.
c) Otro (especifique).
13. ¢Con que regularidad entiendes que se debe actualizar y comunicar la
informacion sobre las causas por las que debe detenerse un equipo bajo
un estado de mantenimiento de vehiculo sin afectar la manera de
reaccionar de los colaboradores y pueda afectar sus emociones?
a) Cada tres meses.
b) Cuando surja algin cambio, producto del consenso y acuerdo entre
Logistica y Mantenimiento de vehiculo.
ay b Las opciones a y b son correctas.
14. ;Cual crees que seria la forma mas idénea para informar al personal
sobre las situaciones por las que debe detenerse un equipo bajo un
estado de mantenimiento de vehiculos? ¢Por qué?
a) Durante las reuniones de seguridad realizadas previo al inicio de las labores.
‘)ﬁ{Coordinar charlas/reuniones con el personal para tratar solamente este tema
en especifico.
15. ¢Entiendes que el tema sobre las situaciones por las que debe
detenerse un equipo bajo un estado de mantenimiento de vehiculo, debe
incluirse como uno de los items a tratar durante la induccién de los
nuevos empleados, al igual que la manera de expresar sus emociones
ante cualquier situacién que se presente, tanto para el area de Logistica
como para Mantenimiento de vehiculos? ;Por qué?
X si

b) No
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