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OBJETIVOS

Objetivos General

Implementar un manual de politica para la empresa Inversiones AFR, SRL,

haciendo las investigaciones de lugar que permitira resolver los conflictos para mejora

del buen funcionamiento de la empresa.

Objetivos Especificos

Desarrollar el Perfil de la Empresa y Marco Tedérico como Fundamento para
la Eleccion del Tema.

Determinar cuéles causas provocan los conflictos en la organizacion en el
entorno laboral.

Analizar y presentar los resultados obtenidos.

Tabular y Graficar los datos obtenidos por la herramienta seleccionada para
la interpretacion del Analisis.

Manejar la gestion de las competencias blandas y las emociones.
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INTRODUCCION

La presente investigacion nos muestra como las personas pueden tener diferentes
conflictos en el ambito laboral y como pueden influenciar a otras personas esos
problemas, siendo estos factores importantes que afectan la salud y el desarrollo en el
entorno laboral y personal del individuo.

A la hora de analizar cuales son las causas de los conflictos laborales el primer paso
serd identificarlos para poder solucionarlos. En ocasiones se intenta trabajar sobre un
conflicto en especifico, pero si no se determina la causa, seguiran apareciendo
problemas similares de manera habitual. Como equipo nos hemos propuesto
desarrollar los objetivos generales y especificos de nuestra investigaciéon de manera
clara y concisa, identificando, enumerando y conceptualizando los distintos tipos de
problemas encontrados en la organizacién elegida.

Tomando en consideracién el marco tedrico, el estado del arte, y los resultados
obtenidos al realizar el estudio empirico con el tipo de Disefio de investigacion y
método, esta en disposiciéon de comprobar si se confirma o no las hipétesis defendidas
en el marco tedrico del MANUAL DE POLITICAS COMO ESTRATEGIA DE
INTERVENCION PARA EL MANEJO DE CONFLICTOS DE LA EMPRESA
INVERSIONES AFR, EN EL PERIODO (MAYO-OCTUBRE 2022). Es una encuesta
conformada por preguntas cerradas, aplicada antes y después de desarrollar la
propuesta, para que las respuestas sean precisas, se verifiquen facilmente y se dé un

analisis basado en grafico y cuantitativo.

Consecuencia, el primer objetivo que se plantea alcanzar en la investigacion, es
mostrar mejoria e interpretar y generar las conclusiones pertinentes en base a los
resultados que se deducen del estudio empirico realizado. Se tratan el resultado
obtenido en base a una entrevista, formalizando una serie de preguntas para que se
motiven lo suficiente para asegurar a los colaboradores en la empresa. Tras haber

analizado como punto de referencia, en este caso, se ha realizado un esfuerzo
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especial para integrar los resultados de los colaboradores para fines que sea

considerado, para evitar una vision excesivamente fragmentada.

Finalmente, se realizara un conjunto de estrategia para fines relativas a la
realizacion de este trabajo de investigacion, reflexionando sobre la experiencia que ha
supuesto su realizacion y revisando algunos aspectos. Esperando que todas y todos
puedan obtener el mejor resultado con este documento y con las adaptaciones
correspondientes a cada realidad y condiciones de trabajo, los invitamos a asumir el
desafio de plantear formas de manejo de conflictos a partir de este instrumento de

trabajo.



MODULO 1: Perfil de la Empresay Marco Teérico como

Fundamento parala Eleccion del Tema.



Perfil de la empresa.

1.1 Nombre: Inversiones AFR, SRL

1.2 Naturaleza, Sector:
Servicios Financieros. Prestamos de menor cuantia a pequefios y medianos

comerciantes, asi como ofrecer servicios de bienes raices en general.

1.3 Actividad economica principal:

Servicio, Comercio.

1.4 Alcance de la comercializacion de sus productos y/o servicios:

Prestamos/Bienes Raices/alquileres.
1.5 Tiempo en el mercado: 6 afios

1.6 Marco filosofico (Filosofia, Mision, Visién, Valores)

Filosofia

Brindando soluciones ajustadas a cada necesidad de nuestros clientes y
comprometido con el bienestar social y econémico del pais.

Mision

Somos una empresa dedicada a pequefios, medianos préstamos y bienes raices,
para satisfacer las necesidades de nuestros clientes, brindandoles el mejor servicio a
través de un equipo de trabajo comprometido que brinda asesoria personalizada, agil
y eficaz.

Visién

Ser la empresa mas reconocida de préstamos de mayor calidad a nivel nacional y
expandirnos a los diferentes puntos estratégicos del pais. Para seguir fomentando mas
empleo y brindandole a nuestro cliente la mas alta calidad e innovacion de primera,

capaz de aportar soluciones ajustadas a cada necesidad comprometida con el

bienestar social y econdémico del pais.



Valores
v" Respecto

v' Confianza

v" Honestidad

v" Transparencia
v" Innovacién

v' Compromiso

v' Cercania

v Trabajo en equipo

v" Puntualidad

1.7Estructura organizacional:

La empresa Inversiones AFR, cuenta con una estructura organizacional de cantidad
minima de miembros, las funciones y responsabilidades a cumplir son vitales para la

entidad y el logro de los objetivos de la misma.

Es decir el sistema que tienen es jerarquico que va desde el Gerente general,
Gerente de operaciones,Gerente de cobro, tecnico de informatica, contable,secretaria,
mensajero, sustituto, volantera. Elegido para organizar a los mismos en el organigrama
empresarial. La empresa planifica el proceso de sus tareas y define los puestos y
responsabilidades de las personas que lo integran, con base a la necesidades de la

propia empresa.



1.8. Disefio Organizacional:

GERENTE
GENERAL

GERENTE DE GERENTE DE
OPERACIONES COBRO

L TECNICO DE L
INFORMATICA CONTABILIDAD

SUSTITUTO DE

MENSAJERO SECRETARIA MENSAJERO

\— VOLANTERA

1.9. Cantidad de empleados: 15

1.10. Media de edad de los empleados: La media de edad en los empleados
es de 29 afios de edad.



1.11. Redaccioén de una
comunicacion solicitando el permiso.
10 de junio 2022

Santo Domingo. D.N

Sefores:

Inversiones AFR, SRL

Atencion:

Lic. Angel Frias (Gerente General)
Asunto:

Solicitud de Permiso para desarrollar una Guia.

Estimado Sefores:

Cortésmente, Por medio de la presente me dirijo a usted, con la finalidad de solicitarle permiso
para investigar las emociones en el entorno laboral de los empleados que laboran en esa
prestigiosa empresa y otras informaciones que nos sera de utilidad para llevar a cabo nuestros
monografico, titulado: IMPLEMENTACION DE UN MANUAL DE POLITICAS COMO
ESTRATEGIA DE INTERVENCION PARA EL MANEJO DE CONFLICTOS.

En espera de su respuesta.
Se despide de usted;

Atentamente:
Estudiantes de término para optar por la Licenciatura de Administracion de Empresa

Leiry Lara. 849-269-4434
Kelvin Taveras. 809-979-1038
Ana Maria Ramirez. 809-903-0175



1.12. Propuesta Motivacion la Aprobacion.

Por la presente, quisiera poner en su conocimiento que he sabido que en el sector
financiero la disparidad organizacional puede resultar en tensiones en las areas de
trabajo, disconformidad y desacuerdos que se reflejan en la calidad del servicio y a su

vez en la satisfaccion de los clientes.

La descoordinacion del grupo de trabajo resulta fatal para la productividad de una
compainiia. Por lo que los conflictos laborales hay que detenerlo cuanto antes. Dentro
de las situaciones, podriamos mencionar: trabajadores que no tienen claro cual es su
mision, empleados que dejan a media la ejecucion de tareas, poca motivacion y
dificultades o errores en la comunicacién. Segun lo antes expuesto le invitamos a
acoger la propuesta para la implementacién del manual de intervencion para el manejo
de conflictos para su empresa, a fin de ser aplicado en los diversos procesos que

ejecuta su compafia.

Este manual facilitaria la identificacién de los procesos para la resolucion de los
problemas internos identificados en la compaifiia, contribuiria a disminuir la rotacion de
empleados y a elevar la calidad del servicio y la satisfaccion de los colaboradores y los

clientes, a su vez ayudara a cumplir la vision de la empresa.



1.13. Problemética.

En la empresa hemos sido testigo de distintos comportamientos que nos
demuestran la gravedad de los conflictos existentes, dando a denotar a los
colaboradores el efecto negativo en la forma de comportarse dentro de la empresa y

en el bajo rendimiento laboral.

Dentro de los conflictos identificados dentro de la organizacion, podemos citar los

siguientes:

e Empleados renuentes.

e Insubordinacion.

e Desacuerdos.

e Salarios minimos mas comision.

e Tardanza por parte del personal.

e Poco nivel académico.

e Ausencia de trabajo en equipo.

e Baja motivacion y falta de interés por el cumplimiento de las tareas asignadas.

En relacién a estos conflictos las personas encargadas se enfrentan cada dia a
situaciones adversas que deberian ser resueltas al instante y cuando el personal no
posee las destrezas, es dificil que puedan hacer comprension de como solucionar los
retos que se presenten y sus vertientes para poder continuar con el trabajo efectivo de

la empresa.

Podemos incidir que en la empresa estos tipos de conflictos estan impidiendo que
algunos empleados presenten un mejor rendimiento. A nuestro entender algunas
consecuencias de estos conflictos son la apatia e inconformidad entre los

colaboradores en su desempefio laboral dentro las operaciones de la empresa.

La falta de falta de puntualidad a las tareas designadas causa un ambiente de
inconformidad y desacuerdo, el cual no le permite llevar a cabo una buena relacion

entre sus colaboradores.



Por todo lo anteriormente dicho se considera oportuno la realizacién de un manual

de politicas como estrategia de intervencion para el manejo de conflictos para la

empresa inversiones AFR, en el periodo mayo-octubre 2022.

1.14. Teorias que sustentas esa problematica.

Dentro de las teorias que sustentan estas problematicas encontramos como parte

de ello los eventos afectivos del ambiente laboral, esto incluye la falta condiciones

profesionales, el poco conocimiento de los roles, la falta de cultura organizacional,

entre otros mas. Ademas, podemos decir que la falta de habilidades hace que no sea

tan efectivo el rendimiento en el trabajo.

Entre los conflictos anteriormente mencionados podemos sustentar las siguientes

teorias:

Empleados renuentes: estos también son calificados como empleados
dificiles a los cuales se le atribuye que nacieron para ser asi, incapaces de
adaptarse a cualquier tipo de entorno, intolerante a los cambios y
completamente conflictivos ante cualquier tipo de circunstancia. Sus
caracteristicas son muy peculiares; tienen mal caracter, aparentar ser sombrias,
son facil de irritar, son protestantes de naturaleza y siempre tienen una excusa

para cada defecto.

Insubordinacion: esto se refiere a la negacién por parte del empleado a
obedecer una orden directa de un supervisor o personal a cargo, esto se
convierte en un desafio directo al derecho de direccion que tiene los gerentes
ejecutivos de una organizacién, las medidas disciplinarias ante la
insubordinacion puede variar en funcion del tipo de insubordinacion ejercida,
dentro de las caracteristicas de este conflicto tenemos: falta de respeto a las
figuras de autoridad, agresion fisica o verbal a superiores, incapacidad de
adaptacion a nuevos cambios, desobediencia a érdenes directas por parte de

las autoridades empresariales, desacato a las normal institucionales entre otras.



Desacuerdos: se refiere a la actitud ejercida por parte de los empleados de una
organizacion para poder aceptar ciertos cambios, normas o ideas por parte de
la misma hacia su equipo de trabajo. Dentro de sus caracteristicas podemos
mencionar: falta de aceptacion a las normas o medidas diciplinaras, negatividad
constante ante cualquier reto propuesto y falta de comunicacion por

incompatibilidad de caracteres.

Salarios minimos: esto indica una parte fundamental del impulso o motivo a
trabajar por parte de un empleado, cada empresa rige sus normas salariales
segun la ley nacional, sin embargo también puede darse el caso que las
empresas desvaloricen ciertos puestos o tareas adaptandolos a un salario
minimo cuando en realidad merece ser mejor remunerado, casos como este
implica las caracteristicas siguientes: falta de interés hacia el cumplimiento de
metas comunes, bajo rendimiento a la efectividad laboral y poco apoyo a la

solucién conjunta de necesidades particulares.

Tardanza por parte del personal: esto se refiere a la acciébn que realiza el
trabajador de incumplir con la hora de inicio de sus labores, sea al comienzo de
su jornada de trabajo. Por lo cual algunas caracteristicas de este topico son las
siguientes: impuntualidad a la hora de entrada, retrasos a la hora de entregar

informes, constantes inasistencias injustificadas, entre otras.

Poco nivel académico: hacer referencia a un bajo nivel académico en los
trabajadores, es indicar sobre los logros o alcances obtenido a nivel de la
escolaridad por parte de los trabajadores. Estos son factores intrinsecos que
afectan de forma directa el comportamiento de la persona a la hora de realizar
con mas o menos efectividad, una tarea designada. Dentro de las
caracteristicas que se pueden observar son: rendimiento bajo ante cualquier
meta propuesta, poco esfuerzo al realizar tareas asignadas, poca aptitud
orientada a eficientizar las labores, desconocimiento de los codigos de ética,

falta de concentracidon o motivacion, entre otros.
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Ausencia del trabajo en equipo: este conflicto hace referencia a la
incapacidad de poder colaborar de forma activa en metas conjuntas dentro de
la organizacién donde se trabaja, podemos decir que este tipo de situacion
genera frustracion entre los empleados motivados, dentro de sus caracteristicas
podemos citar. Falta de confianza en los demas compaferos, falta de
comunicacién, falta de compresiéon y compromiso, falta de iniciativas para

mejorar el rendimiento, entre otras.

Baja motivacion y falta de interés: este conflicto hace referencia a la apatia
gue conduce a un empleado a no realizar las funciones habituales de la mejor
manera, al verse desmotivado el empleado comienza a perder la ilusion y el
entusiasmo de realizar con esmero el trabajo designado dentro de una
organizacién. Algunas de las caracteristicas que podemos mencionar son:
frustracién, clima laboral poco favorable, pocas ganas de ejercer las tareas

encomendadas y bajos salarios.

1.14.1. El Conflicto.

Es una situacion en la que dos 0 mas personas no estan de acuerdo en la forma en

gue deben comportase los individuos o grupos, es decir es una discusion o conflicto

gque se presenta cuando tienen intereses o0 contradicciones, que no pueden

desarrollarse al mismo tiempo. El conflicto es un medio para resolver disputas que

surgen de desacuerdos sobre declaraciones, objetivos, intereses, inferencias,

opiniones o punto de vista sobre un aspecto particular.

1.14.2. Diferentes percepciones de los conflictos.

Tradicional: Se cree que el conflicto debe evitarse porque indica un defecto
en un sistema social, organizacién o grupo, por lo que, visto de manera
negativa y dafina, el conflicto siempre debe evitarse en todo momento.

Clasista: Esto se refiere a la distribucion desigual del poder legitimo en una

sociedad capitalista. Segun esta version de clase, se pueden distinguir dos
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categorias: lo que estan en el poder y los que no, los que gobiernan y los que
son ignorados, los que mandan y los que obedecen.

e Funcionalista: El conflicto es una consecuencia natural e inevitable de
cualquier tipo de sistema social u organizacional, no es necesariamente algo
malo, pero tiene el potencial de ser un impulsor positivo del funcionamiento
eficiente del sistema.

e Interaccionista: Esta vision funcional pretender animar a los lideres de
grupos y organizaciones a mantener un minimo de conflicto suficiente para
mantener al grupo vivo, autocritico y creativo. Desde un punto de vista
interaccionista, es claramente inapropiado y absurdo tratar el conflicto

enteramente como bueno o malo.

1.14.3. Causas de los conflictos laborales.

Las causas de dichos conflictos son muchas y diversas y van desde una simple
gueja de un empleado sobre derecho de pago, una queja de un grupo de empleados
respecto de condiciones laborales peligrosas o insalubres, hasta el paro de todos los
empleados de un sitio de trabajo objetando que se les impide crear un sindicato para
promover sus intereses. Algunos conflictos se resuelven muy rapido como, por
ejemplo, cuando un supervisor le explica a un empleado como se ha calculado el pago
de su sueldo en el recibo y el empleado acepta la explicacién. El problema se resuelve

en el acto y se pone fin al conflicto.

1.14.4. Los que provocan estos Conflictos.

Escasez de recursos

Los trabajadores necesitan determinados recursos para poder llevar a cabo sus
tareas asignadas de manera efectiva, por lo que si se llegan a escasear los materiales
necesarios podrian provocarse un sentir de impotencia, necesidad y falta de atencion

por medio de los colaboradores.

Diferentes percepciones
Los colaboradores pueden fluir con diversos puntos de vista en base a un tema en

comun, por lo que la confrontacion podria presentarse en un escenario de socializacion
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si cada trabajar se empefia por cumplir una meta personal en vez de llevar a cabo el

desarrollo de la meta de toda la empresa como tal.
Distribucion de tareas deficientes

Cada colaborador debe contar con informacion detallada de las tareas a ejecutar en
Su espacio, porque si ejerce funciones que no corresponden a las exigidas, pude dar

lugar a conflictos laborales por desempefiar tareas que no le competen.

Falta de comunicacion

Esto puede provocar malos entendidos cuando las informaciones no son dadas de
manera clara y asertiva a los colaboradores correspondientes de su area y
funcionalidad laboral.

Valores personales contradictorios
Cada uno de los empleados cuenta con valores propios de su persona, entre ellos
pueden tener diferencias culturales, religiosa o su vez conductuales y la no aceptacion

de un enfoque mutuo puede llevar a cabo discusiones o desacuerdos laborales.

Variabilidad en el modo de trabajar
Cada colaborador cuenta con un modo de trabajo diverso a los demas debido a esto
en ocasiones se pueden generar conflictos por la falta de coordinacién al momento de

llevar a cabo un trabajo en equipo.

1.14.5. Tipos de conflictos.
Algunos conflictos son de naturaleza individual; entre otros, colectivos. Algunos son

identificados relativos a derechos, otros como conflictos relativos a intereses.

e Un conflicto individual: tiene lugar entre los empleados y sus empleadores
también se considera como individual el conflicto entre el nUmero de empleados
y su empleador, siempre que los empleados actiuen de forma individual y no

COMO grupo.

e Un conflicto colectivo: tiene lugar entre un niumero de empleados que actuan

en conjunto contra su empleador.
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e Un conflicto sobre derecho: es aquel referido a derechos existentes fijados

por la ley, por un acuerdo de convenio colectivo o por un contrato de trabajo

individual. Estos conflictos por lo general toman la forma de un reclamo de los

empleados dado que no han visto satisfechos sus derechos, tales como el pago

de su salario, el pago de hora extra, el goce de vacaciones y un entorno laboral

adecuado (en efecto, todo derecho que ya exista por ley).

e Un conflicto sobre intereses: es aquel concerniente a la creacion de nuevos

derechos y obligaciones. En la practica, la mayoria de estos conflictos son una

manifestacion del fracaso del proceso de negociacion, en el cual las partes no

lo han logrado llegar a un acuerdo acerca de las condiciones de empleo que

aplicaran en el futuro.

Los conflictos sobre intereses son por lo general de naturaleza colectiva. Algunas

jurisdicciones identifican varios tipos especiales de conflictos sobre derechos,

incluidos aquellos que se refieren al reconocimiento de sindicatos, a la

determinacién de grupos de negociacion, a la interpretaciéon y aplicacion de

acuerdo colectivos y aquellos concernientes a despidos improcedentes. Esto

plantea la cuestion de si dichos conflictos especiales se deberian manejar de

manera distinta a los principales conflictos sobre derechos, involucrando

instituciones y procesos especiales.

1.14.6. Caracteristica del conflicto:

Es una confrontacion por alguna razon.

Son la causa del desacuerdo.

Suelen desencadenarse por dos puntos de vista diferentes.
Puede haber intimidacién en algunas situaciones.

Es un constructo universal, propio de las personas, que puede ser autentico

0 negativo.
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1.14.7. Estrategia para solucionar conflictos laborales.

v' Competitivo: posicién firme, saben lo quieren. Operan desde una posicién
de poder.

v' Colaborador: pretenden satisfacer las necesidades de todos los
involucrados. Suelen ser personas asertivas y que buscan cooperar de
manera eficaz.

v Comprometedor: quieren encontrar una soluciéon que satisfaga a todos
menos parcialmente. Se espera que todos renuncien a algo.

v' Acomodador: voluntad de satisfacer las necesidades de los demas a costa
de las propias. No es firme, pero es colaborativo.

v' Evasivo: trata de evitar el conflicto por completo. No quiere herir los
sentimientos de nadie.

Las estrategias para solucionar conflictos permiten que cada parte analice y
comprenda el conflicto y sus problemas, sin buscar revelar la verdad o determinar
quién tiene razén y quien no, donde la estrategia, busca implementar de manera
satisfactorios para ambas involucrada en el conflicto. Lo que se busca es resolver
problemas precisa de dos puntos principales: por un lado, la importancia de cada actor
en la relacion personal que tienen y por otro lado, la importancia de cada actor.

1.15. Tema

IMPLEMENTACION DE UN MANUAL DE POLITICAS COMO
ESTRATEGIA DE INTERVENCION PARA EL MANEJO DE
CONFLICTOS DE LA EMPRESA INVERSIONES AFR, EN EL PERIODO
MAYO-OCTUBRE 2022.



MODULO II. ANALISIS Y PRESENTACION DE
RESULTADOS.
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2.1. Disefio, Tipo de investigacion y método.

2.1.1. Disefio de Investigacion.
El disefio de investigacion constituye la estructura de cualquier trabajo cientifico;
este brinda direccion y sistematiza la investigacion. Podemos decir que es la espina

dorsal de la investigacion.

Asimismo (Sampieri, 2010), expresa que el término disefio se refiere al plan o

estrategia concebida para obtener la informacion que se desea.

Igualmente (Arias, 2006), manifiesta que el disefio de la investigacion es la

estrategia general que adopta el investigador para responder al problema planteado.

De igual forma (Sampieri, 2010), establece que existen dos tipos de disefio de

investigacion que son: experimental y no experimental.

El disefio que se utiliz6 en esta investigacion fue el disefio no experimental. No
experimental, porque se presento el echo tal y como ocurrié y se realizé sin manipular
deliberadamente ninguna de las variables, se observaron los fenébmenos tal y como se
daban en su contexto natural, y después analizaron, es decir, se prest6 atencién a las

conductas de las personas sometidas al estudio.

El enfoque de este estudio es cuantitativo, a causa de los investigadores utilizaron
la recoleccién de datos para probar las hipétesis, con base en la medicidbn numérica y
el andlisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias.
Los resultados de la misma se presentaron en cuadros y graficos, con sus

interpretaciones de lugar.

2.1.2. Tipo de Investigacion.
El tipo de investigacion, orienta la finalidad general del estudio y la manera como se
recogeran los datos necesarios. Para seleccionar el tipo de investigacion se debe
considerar el propdésito, las estrategias, los objetivos, el problema de estudio y otros

aspectos en los que se encuentran inmersos la investigacion.



17

Segun el autor (Arias, 2006), el tipo de investigacion se refiere a la clase de estudio
gue se va a realizar. Orienta sobre la finalidad general del estudio y sobre la manera

de recoger las informaciones o datos necesarios.

Los tipos de investigacion se clasifican en: Investigacion de laboratorio,
Investigacion documental y de campo. Dentro del tipo de investigacion de campo se
pueden encontrar la Investigacion descriptiva, Investigacion exploratoria, Investigacion

correlacional e Investigacion explicativa.

En este estudio, se realizé una investigacion de campo, ya que implica un estudio,

gue amerita ir al lugar de los hechos.

Dentro del estudio de campo es de tipo descriptiva, ya que se analiz6 cdmo es y
como se manifiesta el fendmeno en estudio. También, esta investigacion es de tipo
exploratoria, en el sentido de que busca conocer acerca de la incidencia de la
evaluacion del desempefio en la productividad del personal administrativo, de la
empresa minera, EMPRESA INVERSIONES AFR, en el periodo MAYO — AGOSTO
2022, por lo que es necesario indagar sobre informaciones desconocidas o no
existentes en lo que respecta a la empresa objeto de estudio. Asimismo, es de tipo
documental o bibliogréfica, puesto que, se apoyo el tema objeto de estudio en esta
investigacion, se buscéd informacion sugerente y finalmente se seleccionaron los

materiales para el marco teorico.

2.1.3. Método de Investigacion.
Un método es el camino o el medio para llegar a un fin, el modo de hacer algo
ordenadamente, el modo de obrar y de proceder para alcanzar un objeto determinado.

Un método es una serie de pasos sucesivos, conducen a una meta.

(Méndez, 2004), explica que es el procedimiento riguroso, formulado de una manera

l6gica, que el investigador debe seguir en la adquisicion del conocimiento.

Este autor, también exponen, que existen tres tipos de métodos que son: el método

inductivo, el método deductivo y el método analitico sintético.
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En el desarrollo de esta investigacion se utiliz6 el método deductivo-inductivo,
deductivo ya que se parti6 de teorias generales para luego realizar un estudio
particular concerniente a la empresa tomada para tal finalidad e inductivo en lo que
concierne a la fase de extraccion de datos que luego sirvan como marco de referencia

para elaborar informaciones mas generales.

Considerando la experiencia personal y el lugar en el que se desarrolla la
investigacion se hizo uso de la observacion directa para descomponer el objeto de
estudio separando cada una de las partes del todo para estudiarlas en forma individual,
acudiendo de esta manera al método analitico-sintético, para luego integrar dichas

partes de manera integral.

2.2. Técnicas e Instrumentos.
Es de particular importancia otorgar y no olvidar el valor que tienen las técnicas y

los instrumentos que se empleardn en una investigacion.

2.2.1. Técnicas.

Es el conjunto de medios a través de los cual se efectia el método y solo se aplica
a una ciencia. La diferencia entre método y técnica es que el método es el conjunto de
pasos y etapas que debe cumplir una investigacion y este se aplica a varias ciencias

mientras que técnica es el conjunto de instrumentos en el cual se efectla el método.

(Tamayo, 2003), considera gue la técnica viene a ser un conjunto de mecanismos,
medios y sistemas de dirigir, recolectar, conservar, reelaborar y transmitir los datos. La
técnica es indispensable en el proceso de la investigacion cientifica, ya que integra la

estructura por medio de la cual se organiza la investigacion.

De acuerdo a este autor existen dos técnicas de investigacion, que son: la técnica

documental y la técnica de campo.

Se hizo uso de la técnica documental, consultando fuentes bibliogréficas, tales
como: libros, revistas, boletines, monografias, tesis, Internet y documentos diversos
suministrados por la empresa y de otra indole, asi como también se utilizo la técnica
de campo, ya que realizo directamente en el lugar donde se presentan los hechos,

para realizar observaciones, entrevistas y encuestas.
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2.2.2. Instrumentos.
Un instrumento es lo que permite que la técnica pueda operativizar, mediante la

recolecciéon de informacion necesaria relacionada con las variables del estudio.

(Bernardo y calderero, 2000), consideran que los instrumentos son un recurso del
que puede valerse el investigador para acercarse a los fendmenos y extraer de ellos

informacion.
Los instrumentos utilizados fueron el cuestionario online y la entrevista.

En tal sentido, en esta investigacion como se citd anteriormente la investigadora se
trasladé al lugar de los hechos y se realiz6 una entrevista a la Gerente General de la
empresa. Cada pregunta tuvo una intencionalidad, pues fueron las respuestas de él,
gue aportaron la informacion necesaria para alcanzar los objetivos del proceso
investigativo. Asi las cosas, cada pregunta de la entrevista estuvo sustentada en el
marco tedrico, sobre el cual se fundamenté la investigacion. Este respaldo, permite
que cada una de las preguntas, pueda formularse, pero ademas sus respuestas
puedan interpretarse bajo una misma oéptica y en la aplicacién de la entrevista se

practicoO una comunicacion asertiva.

Asimismo, se encuestd a los empleados que forman parte del personal
administrativo, usando el instrumento del cuestionario, los cuales se aplicé al gerente

y al personal operativo.

La metodologia utilizada para la aplicacion de los cuestionarios fue la de la auto
aplicacidon y en algunos casos la intervencion de los investigadores (cara a cara), para
aclarar alguna pregunta que tuviera el encuestado, para la elaboracion del mismo se
tuvieron en cuenta ciertos pasos como la preparacion por medio de la
operacionalizacion de las variables, su disefio y elaboracion, tomando en cuenta los
espacios, las alternativa de las preguntas, el orden de las preguntas, entre otras; luego
se procedio a realizar una prueba después de elaborado el cuestionario para no incurrir
en el error de producirlo masivamente, en este paso se comprobo que las preguntas
se comprendian y que pueden ser respondidas facilmente, se verifico que no se

hubieran omitido preguntas o alternativas de preguntas, y también se comprobd que
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podia ser procesado estadistica e informéaticamente sin ningun problema detectado y
luego los investigadores haberse asegurado procedieron a su aplicacion y

posteriormente a analizar la informacion obtenida.

2.3. Poblacion y Muestra.

2.3.1. Poblacion
Es el conjunto de elementos de referencia sobre el que se realizan las
observaciones. Normalmente es demasiado grande para poder abarcarla, motivo por

el cual se puede hacer necesaria la extraccion de una muestra de ésta.

(Sampieri, 2010), argumenta que la poblacion es el conjunto de todos los casos que

concuerdan con una serie de especificaciones.

En tal sentido, la poblacién esta conformada por todo el personal que labora
actualmente en la empresa INVERSIONES AFR, Conformada por un gerente general
(1), gerente de operaciones (1), gerente de cobro (1) técnico de informatica (1)
contable (1) dos secretarias (2) y ocho mensajeros (8). En donde se realizé una
entrevista al gerente general y se encuestaron por medio del cuestionario a los

empleados y a los gerentes departamentales.

2.3.2. Muestra

La muestra es el subconjunto de los individuos de una poblacién estadistica. Estas
muestras permiten inferir las propiedades del total del conjunto o individuos de una
poblacion estadistica. En diversas aplicaciones interesa que una muestra sea una
muestra representativa y para ello debe escogerse una técnica de muestreo adecuada
gue produzca una muestra aleatoria adecuada (contrariamente se obtiene una muestra
sesgada cuyo interés y utilidad es mas limitado dependiendo del grado de sesgo que

presente).

De acuerdo a (Sampieri, 2010), la muestra es un subgrupo de la poblacion del cual

se recolectan los datos y debe ser representativo de ésta.

La muestra puede clasificarse en: muestreo de conveniencia o por seleccion

intencionada, muestreo aleatorio y muestreo mixto.



21

En este caso la investigacion se aplico a la poblacién total ya que ésta no es muy
amplia y es facil abarcarla completamente. En tal sentido, la muestra est4 conformada
por todo el personal que labora actualmente, en la empresa INVERSIONES AFR,
Conformada por un gerente general (1), gerente de operaciones (1), gerente de cobro

(1) técnico de informatica (1) contable (1) dos secretarias (2) y ocho mensajeros (8).

2.4. Procedimiento para larecoleccion de datos
La recoleccion de datos es un proceso meticuloso y dificil, pues requiere un
instrumento de medicidén que sirva para obtener la informacion necesaria para estudiar

un aspecto o el conjunto de aspectos de un problema.

Segun (Sampieri, 2010) recolectar los datos implica elaborar un plan detallado de
procedimientos que nos conduzcan a reunir datos con un propdsito especifico. Este

plan incluye determinar.

El procedimiento para la recoleccion de los datos sobre el problema objeto de
estudio, en la empresa INVERSIONES AFR, fue primeramente proceder a enviar una
comunicacién a la empresa, para obtener las autorizaciones necesarias de poder llevar
a cabo la investigacion. Luego de la aprobacion lo primero que hizo Los investigadores
fue aplicar el cuestionario a los empleados, luego aplicar el cuestionario a los gerentes

y finalmente se realizé la entrevista al gerente general.

2.5. Procedimiento para el analisis de datos

El andlisis de datos es la ciencia que examina datos en bruto con el propésito de
sacar conclusiones sobre la informacion. El andlisis de datos se centra en la inferencia,
el proceso de derivar una conclusién basandose solamente en lo que conoce el

investigador.

(Sampieri, 2010), establece que el analisis de los datos se efectla sobre la matriz

de datos utilizando un programa computacional.

En ese mismo orden, el analisis de datos es un proceso de inspeccionar, limpiar y
transformar datos con el objetivo de resaltar informacién util, lo que sugiere

conclusiones, y apoyo a la toma de decisiones.
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Para analizar los datos de esta investigacion, primero se realizd una revision critica
de la informacion recogida, mediante la limpieza de la informacion defectuosa:
contradictoria, incompleta, no pertinente, ademas se procedio a repetir la recoleccion
en algunos casos individuales, para corregir fallas de contestacién, se hizo una
tabulacion manual que consistio en el recuento de los datos contenidos en los
cuestionarios, finalmente se construyeron cuadros y graficos estadisticos para

interpretar dichos resultados.

2.6. Aplicar una herramienta en la empresa seleccionada (observacion,
cuestionarios, entrevistas, reuniones con equipos), para recopilar datos que
permitan impulsar la adopcion de medidas con respecto al problema que afronta

la organizacion a través de un instrumento disefiado y elaborado por el grupo.

Las herramientas que aplicamos fue el cuestionario a los empleados, entrevista al
gerente general y observacion, estos nos ayudaran a recopilar los datos adecuado y

asi tener mas precision del problema de conflicto que esta pasando la empresa.

INVERSIONES AF.R.

INVERSIONES AF.R.
Cuestionario aplicado a los empleados de los

departamentos de operaciones y mantenimiento de la

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSddA
8IEnx8GTM-
MZjNcVMi90RcMcRgsSeYVAyH1QXalRCIQxA/viewf

| ? = i
orm?usp=sf _link 8:58 p. m.
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DEPARTAMENTO
DE CURSO FINAL

DE GRADO

Cuestionario Aplicado a los Empleados de la Empresa

Inversiones AFR.

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 afios

d) 50 o mas afios.

3. Nivel académico

a) Bachiller

b) Licenciado/Ingeniero
c) Maestria

d) Otro (especifique)



4. Posicién que ocupa en la empresa

a) Operativa

b) Administrativa

c) Gerencial

5. ¢A cudl de las dos é&reas perteneces?

a) Operaciones

b) Mantenimiento

6. De las siguientes opciones, ¢ Cual crees que es la definicidon correcta
del término conflicto?

a) Es una circunstancia en la cual se llega a generar un obstaculo en el
curso normal de las cosas o la vida cotidiana.

b) Es una situacion catalogada de solucion dificil, que se da entre dos o
mas personas y en donde ambas partes creen tener la razén. Como las
personas estan en desacuerdo, cada uno ve las cosas de una manera
diferente. Este desacuerdo puede provocar un enfrentamiento, una lucha
0 una discusion.

c¢) Es una discusion en la que dos o mas personas opinan acerca de uno o
varios temas y en la que cada uno expone sus ideas y defiende sus
opiniones e intereses.

d) Ninguna de las anteriores.

e) Todas las anteriores.
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7. ¢ Tienes conocimiento del conflicto que, en ocasiones, se genera
entre las areas de Operaciones y Mantenimiento con relacion a los
estados de los equipos?

a) Si

b) No

8. ¢ Por qué crees que ocurren este tipo de situaciones entre las areas de
Operaciones y Mantenimiento?

a) Falta de conocimiento de los operadores, con respecto a las condiciones
en las cuales se debe detener un equipo bajo estado de mantenimiento.

b) Falta de conocimiento del personal de mantenimiento sobre las
situaciones o fallas que pueden comprometer la salud del operador, la
maquina, el medioambiente, etc.

c) No hay procedimientos definidos o claros al respecto.

d) Las areas de Operaciones y Mantenimiento no han definido canales de
comunicacién adecuados para ventilar estos temas.

9. ¢, Qué tipo de acciones 0 medidas entiendes que deben aplicarse para
evitar este tipo de situaciones?

a) Las areas de Operaciones y Mantenimiento deben, de manera conjunta
e imparcial, definir las condiciones bajo las cuales un equipo debe

guedar bajo un estado de mantenimiento y luego comunicarlas a todo el
personal.

b) Ademas de definir las condiciones en las cuales un equipo debe

guedar bajo un estado de mantenimiento, también se debe capacitar al
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personal de Operaciones y Mantenimiento al respecto, para evitar
situaciones conflictivas.

c) Las opciones a y b son correctas.

10.Cuando se presentan conflictos con respecto al estado que debe tener
un equipo X ¢Cudl crees que debe ser la via de comunicacion
adecuada para tratar el tema?

a) Los supervisores de Operaciones y Mantenimiento 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 Operaciones y Mantenimiento deben escalar el
tema a sus superiores para que sean ellos que busquen la solucién mas
ideal.

c) Los supervisores de Operaciones y Mantenimiento deben llamar de
manera individual a Despacho y exigir que se corrija el estado del equipo
en cuestion.

11. ;Crees gue los temas sobre los estados de los equipos son
abordados de manera imparcial entre ambas partes (Operaciones y
Mantenimiento)? ¢Por qué?

a) Si

b) No



12. En caso de que Operaciones y Mantenimiento no logren llegar a
acuerdos satisfactorios, cuando tengan diferencias sobre el estado

que debe tener un equipo X ¢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 estado de mantenimiento?

a) Cada tres meses.

b) Cuando surja algun cambio, producto del consenso y acuerdo entre
Operaciones y Mantenimiento.

c) ay b Las opciones a y b son correctas.

14. ¢ Cudl 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? ¢Por qué?

a) Durante las reuniones de seguridad realizadas previo al inicio del turno.

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

tema en especifico.
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DEPARTAMENTO
DE CURSO FINAL

DE GRADO

Entrevista aplicado a El Gerente General de la Empresa

Inversiones AFR.

1-¢Cual es su nombre completo?

2-¢,Qué tiempo lleva desempeiiando el cargo?

3-¢Cuantos afos tienen en el mercado?

4-;Con cuantos empleados cuenta la empresa en la actualidad?

5-¢,Cuél es la vision de la empresa?

6-¢,Cudl es la posicion competitiva de la empresa en la actualidad?
7-¢,Cudl ha sido el nivel de crecimiento de la empresa en los ultimos afios?
8-¢,Cudles criterios se toman en cuenta para la evaluacion del personal?
9-¢Por qué no existe una descripcion de puesto en la empresa?

10-¢tiene usted conocimiento de la necesidad de una descripciéon de puesto

parala empresa?
11-;Cual es el método en el que se enfocala empresay por qué?

12-¢las competencias son un punto de relevancia al tomar decisiones de

personal? ¢Por qué?
13-¢, cada que tiempo se establecen objetivos organizacionales?
14-¢Quién traza los objetivos?

15-¢se le da seguimiento de lugar a los objetivos establecidos?
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16-¢existe una forma en la que usted o el departamento de RR.HH. pueda
determinar el nivel de satisfaccion que experimentan los empleados la empresa

Inversiones AFR, con la evaluacion que reciben?
17-¢Cémo se reconoce el buen desempefio de los empleados?

18-¢cada que tiempo se hacen reajustes o aumentos salariales en la

productividad?

19-¢De qué manera impactan los reajustes o aumentos salariales en la

productividad?

20-¢en su opinion de que manera impactaria una evaluacion de desempefio

formal y sistematica en el nivel de productividad de la empresa?
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2.7. Analisis y tabulacién de los datos obtenidos por el grupo. (tabla, Analisis,

grafica).

Tabla No. 1
Sexo de los empleados.

Femenino 4 25%
Masculino 12 75%
Total 16 100%

Fuente: Pregunta No. 1 del cuestionario a los empleados.

La tabla muestra que el 75% de los encuestados son de sexo masculino, mientras
que el 25% son de sexo femenino. Lo que indica que en la empresa en el nivel

operativo predomina el sexo masculino.

Grafico No. 1

Sexo

16 respuestas

@ Masculino
® Femenino
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Tabla No. 2

Edad de los empleados.
Opciones Frecuencia Porcentaje
18-29 8 50%
30-39 7 43.8%
40-49 1 6.2%
50 o mas 0 0
Total 16 100%

Fuente: Pregunta No. 2 del cuestionario aplicado a los empleados.

En nuestra segunda informacion, las edades del 50% de los encuestados oscilan

entre 18 y 29 afios y el 43.8% tiene entre 30 y 39 afios de edad y el 6.2% tienen entre

40 y 49 afios de edad. Estos datos evidencian que los empleados operativos son

personas jovenes.

Edad

16 respuestas

Gréafico No. 2

@ De 18' 29 afios

@ De 30 - 39 afios

0 De 40 — 49 anos
@ De 50 o mas afios.
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Tabla No. 3
Opciones Frecuencia Porcentaje
Bachiller 11 68.8%
Licenciado/Ingeniero 4 25%
Maestria 0 0
Técnico 1 6.2%
Total 16 100%

Fuente: Pregunta No. 3 del cuestionario aplicado a los empleados.

De acuerdo a la informacién de gréfico, el 68.8% de los encuestados es Bachiller,
el 25% es Licenciados, otros 6.2% es técnico. Lo que muestra que en su mayoria son

bachilleres.

Gréafico No.3

Nivel académico

16 respuestas

@ Bachiller
@ Licenciado/Ingeniero
Maestria

@ Cursando un técnico en imagenes
medicas
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Tabla No. 4

Posicion que ocupan en la empresa.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Operativa 10 62.5%
Administrativa 4 25%
Gerencial 2 12.5%
Total 16 100%

Fuente: Pregunta No. 4 del cuestionario aplicado a los empleados.

En nuestra cuarta informacion del gréfico, el 62.5% son operativa, el 25% son
administrativa y el 12.5% gerencial. Lo que muestra que en su mayoria son empleados

operativos.

Gréafico No.4

Posicién que ocupa en la empresa
16 respuestas

@ Operativa
@ Administrativa
@ Gerencial
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Tabla No.5

¢A cudl de las dos areas perteneces?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Operaciones 15 93.8%
Mantenimiento 1 6.3%

Total 16 100%

Fuente: Pregunta No. 5 del cuestionario aplicado a los empleados.

De acuerdo a la quinta informacién del grafico, el 93.8% son de operaciones,
mientras que el 6.3% pertenecen al area de mantenimiento. Lo que indica es que la

mayoria son de operaciones.

Gréafico No. 5

¢A cual de las dos areas perteneces?

16 respuestas

@ Operaciones
@ Mantenimiento

il
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De las siguientes opciones, ¢Cual crees que es la definicién correcta del

término conflicto?

Opciones Frecuencia | Porcentaje
Es una circunstancia en la cual se llega a generar un obstaculo en el curso | 0
normal de las cosas o la vida cotidiana.

Es una situacion catalogada de solucion dificil, que se da entre dos o mas | 11 68.8%
personas y en donde ambas partes creen tener la razén. Como las personas

estan en desacuerdo, cada uno ve las cosas de una manera diferente. Este

desacuerdo puede provocar un enfrentamiento, una lucha o una discusion

Es una discusion en la que dos 0 mas personas opinan acerca de uno o varios | ] 6.3%
temas y en la que cada uno expone sus ideas y defiende sus opiniones e

intereses.

Ninguna de las anteriores. 0

Todas las anteriores. 250,
Total 16 100%

Fuente: Pregunta No. 6 del cuestionario aplicado a los empleados.

En nuestra sexta pregunta los datos del grafico el 68.8% de los encuestados opina

que la definicién del término de conflicto, es una situacion catalogada de solucion

dificil, que se da entre dos o mas personas y en donde ambas partes creen tener la

razon. Como las personas estan en desacuerdo, cada uno ve las cosas de una manera

diferente. Este desacuerdo puede provocar un enfrentamiento, una lucha o una

discusion. Mientras el 25% opina todas las anteriores y el 6.3% opina que es una

discusion en la que dos 0 mas personas opinan acerca de uno o varios temas y en la

gue cada uno expone sus ideas y defiende sus opiniones e intereses.
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Gréafico No.6

De las siguientes opciones, ;Cual crees que es la definicion correcta del término conflicto?

16 respuestas

@ Es una circunstancia en la cual se llega
a generar un obstaculo en el curso
normal de las cosas o la vida cotidiana..

@ Es una situacion catalogada de solucién
dificil, que se da entre dos o méas
personas y en donde ambas partes cr...

@ Es una discusion en la que dos o mas
personas opinan acerca de uno o vari...

68.8% @ Ninguna de las anteriores.

@ Todas las anteriores.




37

Tabla No. 7
¢ Tienes conocimiento del conflicto que, en ocasiones, se genera entre las

areas de Operaciones y Mantenimiento con relacion a los estados de los

equipos?
Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 13 81.3%
No 3 18.8%
Total 16 100%

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

En nuestra séptima informacién del grafico el 81.3% de lo encuestado tiene
conocimiento del conflicto y el 18.8% de lo encuestado no tiene conocimiento de lo
mismo. Lo que muestra que la mayoria de los empleados tiene conocimiento de los
conflictos existente entre las operaciones y el mantenimiento relacionado a los estados

de los equipos de trabajo.

Grafico No.7

¢Tienes conocimiento del conflicto que, en ocasiones, se genera entre las areas de Operaciones y
Mantenimiento con relacién a los estados de los equipos?

16 respuestas

® si
® No
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¢Por qué crees que ocurren este tipo de situaciones entre las areas de

operaciones y Mantenimiento?

Opciones Frecuencia | Porcentaje
Falta de conocimiento de los operadores, con respecto a las condiciones | 4 25%
en las cuales se debe detener un equipo bajo estado de mantenimiento en

las cuales se debe detener un equipo bajo estado de mantenimiento.

Falta de conocimiento del personal de mantenimiento sobre las | 4 25%
situaciones o fallas que pueden comprometer la salud del operador, la

maquina, el medioambiente, etc.

No hay procedimientos definidos o claros al respecto. 25%
Las areas de operaciones y mantenimiento no han definido canales de 25%
comunicacion adecuados para ventilar los temas.

Total 16 100%

Fuente: Pregunta No. 8 del cuestionario aplicado a los empleados.

En nuestra octava pregunta podemos observar. El 25% opinan que tienen falta de

conocimiento de operadores, otro 25% falta de conocimiento de personal de

mantenimiento y ademas el otro 25 % opinan que no estan claros, mientras que el otro

25 % opinan que las operaciones de manteniendo no estan definidos. Esto muestra

gue tienen carencia en esa area entre operaciones y mantenimiento, no existe un

control adecuado que lleven una perfecta armonia entre partes iguales.

Gréafico No.8

¢Por qué crees que ocurren este tipo de situaciones entre las areas de operaciones y

Mantenimiento?

16 respuestas

@ Falta de conocimiento de los
operadores, con respecto a las
condiciones en las cuales se debe det...

@ Falta de conocimiento del personal de
mantenimiento sobre las situaciones o
fallas que pueden comprometer la sal...
No hay procedimientos definidos o
claros al respecto.

@ Las areas de operaciones y
mantenimiento no han definido canale...



Tabla No. 9
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¢Qué tipo de acciones o medidas entiendes que deben aplicarse para

evitar este tipo de situaciones?

Opciones Frecuencia | Porcentaje
Las areas de operaciones y mantenimiento deben, de manera conjuntae | 2 13%
imparcial, definir las condiciones bajo las cuales un equipo debe quedar

bajo un estado de mantenimiento y luego comunicarlas a todo el personal.

Ademas de definir las condiciones en las cuales un equipo debe quedar | § 31%

un estado de mantenimiento, también se debe capacitar al personal de

operaciones y mantenimiento al respecto, para evitar situaciones

conflictivas.

Ambas opciones. 9 56%

Total 16 100%

Fuente: Pregunta No. 9 del cuestionario aplicado a los empleados.

En nuestra novena pregunta podemos observar que un 56% de los empleados

considera que ambas opciones son viales para aplicarse y asi poder evitar ese tipo de

situaciones dentro de la empresa. El 31% de los encuestados consideras que se deben

definir condiciones de capacitacion y manteamientos, mientras que el otro 13% creer

qgue el area de operacion y mantenimientos deben mantenerse de manera conjunta e

imparcial. Esto nos da a entender que ambas opciones para la mayoria de los

empleados de AFR, estan de acuerdo en ambas sugerencias.

Gréafico No.9

¢Qué tipo de acciones o medidas entiendes que deben aplicarse para evitar este tipo de

situaciones?

16 respuestas

@ Las areas de operaciones y
mantenimiento deben, de manera

conjunta e imparcial, definir las

condiciones bajo las cuales un equipo
debe quedar bajo un estado de mante...

@ Ademas de definir las condiciones en
las cuales un equipo debe quedar un
estado de mantenimiento, tambien se
debe capacitar al personal de

Ambas opciones.

operaciones y mantenimiento al respe...
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¢Crees que los temas sobre los estados de los equipos son abordados de manera

imparcial entre ambas partes (Operaciones y Mantenimiento)?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 13 81.3%
No 3 18.8%
Total 16 100%

Fuente: Pregunta No. 10 del cuestionario aplicado a los empleados.

En nuestra decima pregunta observamos que el 81.3% de los empleados
encuestados considera que esos temas sobre los estados de los equipos son
abordados de manera imparcial entre el depto. De mantenimiento y depto. De
operaciones, el otro 18.8% considera que no es asi, sin embargo, la mayoria de los
empleados esté de acuerdo en que temas como ese deben ser tratados de una forma

menos imparcial!

Grafico No.10

¢Crees que los temas sobre los estados de los equipos son abordados de manera imparcial entre
ambas partes (Operaciones y Mantenimiento)?

16 respuestas

® si
® No
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Tabla No.11
En caso de que Operaciones y Mantenimiento no logren llegar a acuerdos
satisfactorios, cuando tengan diferencias sobre el estado que debe tener un

equipo X ¢Quién crees que debe fungir como mediador entre las partes?

Opciones Frecuencia Porcentaje
El area de despacho 2 12.5%
Recursos humanos 14 87.5%
Total 16 100%

Fuente: Pregunta No. 11 del cuestionario aplicado a los empleados.

En nuestra undécima pregunta, se puede observar que un 87.5% esta de acuerdo
que los desacuerdos dentro de la empresa AFR deben ser mediados por el Depto. De
recursos humanos, sin embargo, el otro 12.5% entiende que deben ser mediados por
el area de despacho. Dando a entender claramente que es de casi un total acuerdo
gue los empleados desean ser manejados directamente ante cualquier conflicto por el

area de recurso humanos.

Grafico No.11

En caso de que Operaciones y Mantenimiento no logren llegar a acuerdos satisfactorios, cuando
tengan diferencias sobre el estado que debe tener... que debe fungir como mediador entre las partes?

16 respuestas

@ El 4reas de despacho
® Recursos Humanos
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Tabla No. 12
¢,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?

Opciones Frecuencia | Porcentaje
Cada tres meses 5 31.3%
Cuando surja algin cambio, producto del consenso y acuerdo entre | 7 43.8%

operaciones y mantenimiento.

Ambas opciones. 4 25%

Total 16 100%

Fuente: Pregunta No. 12 del cuestionario aplicado a los empleados.

En nuestra duodécima pregunta un 43.8% de los empleados encuestados cree que
la regularidad con la que se debe comunicar informaciones sobre las causas por las
que se debe detener un equipo es cuando surja algun cambio, producto del consenso
y acuerdo entre los departamentos en cuestion, el otro 31.3% cree que deberia ser
cada 3 meses, mientas que el otro 25% considera que ambas opciones son correctas.
Como siempre, la mayoria ha votado porque cada vez que surja un tema de interés

para ambos deptos., deba hacerse un comunicado o reunién para comunicarlo.

Grafico No.12

:Con que regularidad entiendes que se debe actualizar y comunicar la informacién sobre las
causas por las que debe detenerse un equipo bajo un estado de mantenimiento?

16 respuestas

@ Cada tres meses

@ Cuando surja algun cambio, producto
del consenso y acuerdo entre
operaciones y mantenimiento

Ambas opciones
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Tabla No.13
¢, Cudl 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?

Opciones Frecuencia Porcentaje

Durante las reuniones de seguridad | 3 18.8%

realizadas previo al inicio del turno

Coordinar charlas/reuniones con el | 13 81.3%
personal para tratar solamente este

tema en especifico.

Total 16 100%

Fuente: Pregunta No. 13 del cuestionario aplicado a los empleados.

En la décimo tercera pregunta, la mayoria de los empleados de AFR siendo un
81.3% cree que la forma mas idonea para informar al personal de las situaciones de
lugar es mediante charlas y reuniones con todo el personal para tratar esos temas en
especifico, sin embargo, por otro lado el 18.8% entiende que debe ser tratado en las
reuniones de seguridad realizadas previo al inicio, con esto podemos entender que los
empleados esperan mas reuniones o charlas que puedan ser informativas a la hora de

tomar cualquier decisién dentro de la empresa.

Gréafico No.13

¢Cual crees que seria la forma mas iddnea para informar al personal sobre las situaciones por las

que debe detenerse un equipo bajo un estado de mantenimiento?
16 respuestas

@ Durante las reuniones de seguridad
realizadas previo al inicio del turno.

@ Coordinar charlas/reuniones con el
personal para tratar solamente este
tema en especifico.




Tabla No. 14
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¢Entiendes que el tema sobre las situaciones por las que debe detenerse un

equipo bajo un estado de mantenimiento, debe incluirse como uno de los items

a tratar durante la induccién de los nuevos empleados, tanto para el area de

Operaciones como para Mantenimiento? ¢Por qué?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 15 99%

No 1 1%

Total 16 100%

Fuente: Pregunta No. 14 del cuestionario aplicado a los empleados.

Nuestra décimo cuarta y ultima pregunta arroja el resultado del 99% de los
encuestado ha dado el visto positivo en cuanto a que si se debe introducir mediante
una charla o capacitacién sobre los temas de mantenimiento y posibles causas del
detenimiento de los equipos de trabajo. El otro 1% dice que depende, pero en realizad
la mayoria ha coincidido a que cada nuevo empleado debe ingresar a la empresa
preparado de los pros y contras que se tendran en la organizacion, y por supuesto
introducirles de forma clara a las responsabilidades y demandas del puesto que

ocuparan.

Grafico No.14

¢Entiendes que el tema sobre las situaciones por las que debe detenerse un equipo bajo
un estado de mantenimiento, debe incluirse como uno de los items a tratar durante la
induccidn de los nuevos empleados, tanto para el area de Operaciones como para Mant

=Sl =NO
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Comentarios (¢Por qué?)

Si

Si, por qué esto permitird que los empleados trabajen de manera adecuada y precisa

Si serd bueno que a todos los empleados se le dé una induccion de la historia de la empresa la
descripcion de cada puesto que se le explica que quiere de cada empleado.

Si, porqué asi estarian claro y cuidarian sus equipos

Si Porque hay falta de comunicacion

Todos depende con que amor cada uno de los empleados hagan sus trabajos y la disciplina que tenga a la
hora de trabajar. Y la secuencia que lleve en el trabajo realizados.,

En el momento de darle induccion a los nuevos empleados, se debe de informar todas las situaciones
posibles que se dan en la empresa, asi entran capzcitadus sobre las posibles cosas con la que lidiaran en
un futuro.

Si, para mejorar cada operacion y aprender de ellas y asi cuidar bien de su equipo de trabajo

Si, porque es muy importante que los nuevos empleados tengan dicho conocimiento previo de la
logistica del mantenimiento de equipos y el momento preciso para llevarlo a cabo. Evitaria mucha
irregularidad y no se detendrian los procesos que se hacen al dia a dia en el trabajo.

Creo que para dar un buen servicio hay que trabajar en equipo y para poder dar manteniendo alas
maquinarias

Si, por qué asi podran ser introducidos a un nuevo ambiente mas claro y definido

Si, desde el inicio es bueno tener claro todo al respecto del mantenimiento.

Si por que el nuevo empleado va a tener més conocimientos de los temas que se tratan en la
empresa.

Ay que tener compafierismo

Por qué deben de respetarse unos al otro tanto como el mantenimiento y operaciones devén estar unido.

El extracto final de toda esta encuesta a los empleados de la empresa nos da la
determinacién de poder decir que la mayoria esta claro de que cosas causan conflicto
dentro de la empresa y que otras cosas no, de lo que esperan que se mejore y por
supuesto de las cosas que ellos mismo entienden deben mejorar para que los mismo

sean aminorados dentro del entorno laboral en cuestion.

Cada uno participo de manera consciente y voluntaria a participar de la encuesta
dando datos veridicos y de lugar para poder llevarla a cabo con la mayor objetividad,
claridad y honestidad posible.
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2.8. Informe del Diagndéstico sobre la situacidn real identificada mediante la
herramienta aplicada, que podran al descubierto los factores y las fuerzas que
generan conflictos y evidenciaran las areas de oportunidad que obstaculizan el

proceso productivo y afectan la convivencia organizacional.

Cuestionario a los empleados.
Este informe tiene como objetivo mostrar la informacion de lugar que se encontraron
mediante las herramientas implementada, que permitira identificar los problemas que

se presenta y recomendar posibles soluciones.

Inversiones AFR, es una empresa financiera, donde laboran dieciséis empleados
siendo el sexo masculino 75 %, y el femenino el 25%, lo que indica que en la empresa
predomina el sexo masculino, con un promedio de edad del 50% que oscilan entre 18
y 29 afios y el 43.8 tienen de 30 y 39 afios de edad y el 6.2% tiene entre 40 y 49 afios
de edad los datos nos muestran que los empleados la mayoria son jovenes y con un
promedio de tiempo de dos a cinco afios. La empresa fue fundada en el afio 2016, por
su propietario el sefior Frias. El estandar de servicio financiero es sumamente amplio

y abarca el distrito nacional.

Mediante el cuestionario Los empleados opinaron que 68.8%, tiene una definicion
correcta de los conflictos, es el termino de conflicto se da entre dos 0 mas personas y
en donde ambas partes creen tener la razén. Mientras que el 25% opinan que todas
las anteriores y el 6.2% que es una discusion en la que dos 0 mas exponen sus ideas

y defiende sus opiniones e intereses.

El 62.5% empleados operativos, el 25% son administrativa y el 12.5 % lo ocupa el

gerente, la mayoria de los empleados son de operativos.

El 100% de los empleados y el 100% de los gerentes concuerdan con que nunca
han recibido la descripcién de sus puestos por competencias, asimismo el Gerente,
manifiesta que no existen descripciones de puesto en la empresa. Lo que muestra que
en la empresa no se evalla por competencia y esto coincide con lo que expresa (Alles,
2005), que, para evaluar el desempefio por competencias, primero es necesario tener

la descripcidn de puestos por competencia.
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Entrevista al Gerente.

En esta entrevista con el Gerente General de la empresa INVERSIONES AFR,
quien ha desempefiado el puesto por un periodo de 6 afos, se tratd el tema de
evaluacion de desempefio en la empresa y como puede afectar la productividad en los

empleados.

El Gerente expone que la empresa tiene 6 afios en el mercado y actualmente tiene

una planilla de 16 empleados, sin perder su vision es ampliar la empresa nivel nacional.

Explica que tuvieron un crecimiento entre los afios 2016-2020, de un 30% anual, y
se frend con la entrada de la pandemia en marzo del 2020 empez6 un descrecimiento

hasta la fecha de un 50% de la empresa.

Afirmo que al momento de evaluar toman en cuenta la necesidad en el puesto, la

descripcion que amerita el puesto y perfil del candidato se analiza.

En relacion a los objetivos organizacionales afirma que se establece cada 6 meses,
gue el gerente traza los objetivos y hace el plan para su equipo, estos son presentados
en una reunion formal y después de ser aceptados, corregidos y modificados se

desarrolla en plan para su equipo.

Plantea que a pesar de haber reuniones periédicas y seguimientos mas informal
propio de no tener un sistema para conocer los resultados, se necesita realizar un
proceso se seguimiento de manera general, pero entiende que se requiere una mayor

estructura y formaria parte de lo que seria el sistema de evaluacion.

En cuanto a las descripciones de puestos, indica que no existen descripciones de
puesto en la empresa, segun el expreso “tenemos que mejorar esa parte, tenemos una
parte parcial y ahora con todos los cambios que estamos teniendo estamos relanzando
ese proceso con un formato distinto y para este afio se esta buscando completar y
actualizar ese proceso”. Entiende que la carencia de descripciones de puestos le
puede generar conflictos, desmotivacion y falta de desempefio etc. Por no tener

claridad de lo que se espera.

En cuanto a las competencias, afirmo que son realmente importantes y que existen

competencias que deben tomarse en cuenta para tomar decisiones, sostiene que,
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aunque no exista un sistema formal de evaluacion de desempefio en la empresa hay
acciones que se desarrollan de manera informal en la cual se trabajan competencias,
de ahi su preferencia por la integracion de dos métodos por objetivos y por

competencias.

Al tratar el tema de los reajustes 0 aumentos salariales, explico que no hay politica
formal como tal, que los reajuste se hacen cada 2 afios y que la manera que impacta

es de manera positiva en el animo de cada empleado.

Finalmente, aseguro que la implementacion de evaluacion de desempefio formal y
sistematica en el nivel de productividad en cuanto al crecimiento, porque existiria
mucha motivacién, medicion en los resultados y hasta claridad en todo personal que
entienda cual es el camino a seguir para lograr el resultado y saber que se consigue a
cambio. Afirmo que todo seria muy positivo, pero a la vez debe haber cosas basicas

gue deben estar cubiertas, para no incurrir en errores.

Observacion.

Si bien es cierto que dentro de los problemas de conflictos que existe en la empresa
se puede observar la poca empatia y coordinacion gue existe dentro de la empresa,
especificamente en el area de operario y mantenimiento, la cual influye mucho en el
desempeiio de los empleados que no tienen experiencia adecuada para este puesto.
Por otro lado, bajo la observacion pudimos captar la falta de organizacién de lugar,
convirtiéndose este un problema grave para la empresa, la falta de descripciéon de
puesto, atrae conflicto entre los colaboradores porque no saben cudal es su rol dentro
de la empresa. Otro elemento para ver es el poco salario, que devengan los

empleados de AFR, siendo esto la causa de desmotivacion.

Por otro lado, la carga de trabajo bajo presion es un problema propicio para el climax
laboral de la empresa, la obligacion de completar objetivo lo que lleva a otros
problemas como el estrés laboral, que se debe que han sido capacitados o
entrenados por el gerente, para cumplir con mdaltiples puesto de trabajo basico

desarrollados por la empresa.
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Segun McEwen, Bruce (2000), define el estrés de la siguiente manera: “El estrés
puede ser definido como una amenaza real 0 supuesta a la integridad fisiologica o
psicoldgica de un individuo que resulta fisioldgica y/o conductual”. Esta definicion nos
da a entender que cualquier signo de estrés en el personal de una organizacion puede

resultar en una amenaza.

Por ultimo y no menos importante, la falta de comunicacion lleva a un grado de
incertidumbre y perturbacion en el area donde existen estos conflictos, ya que, al
momento de entregar los equipo al 4rea de mantenimiento, suelen durar mucho

obstruyendo esto el tiempo de los colaboradores a la hora de salir a laboral.

2.9. Recomendaciones finales sobre los resultados obtenidos en el
diagnostico.

e Impartir talleres que orienten a los colaboradores en como mitigar las
variantes que influyen a la produccion de conflictos.

e Establecer y comunicar las funciones tanto del area operativa como de las
areas administrativas.

e Aumentar la comunicacion entre las areas de operaciones y mantenimiento
para que puedan trabajar en equipo y brindar un mejor trabajo.

e Constituir un tiempo determinado para efectuar el mantenimiento
correspondiente.

e Determinar medidas correspondientes para implementar estrategias que
permitan solucionar los desacuerdos de manera satisfactoria.

e Tomar conciencia de las propias habilidades para la mediacion por medio del
aprendizaje de las funciones, técnicas y capacidades para mitigar los
conflictos.

e Establecer un plan de actuacion para el manejo de conflictos laborales tenga
una repuesta efectiva y pronta.

e Implementar politica para mitigar los conflictos dentro de la empresa.



MODULO 3: MANUAL PARA LA GESTION DE LAS
COMPETENCIAS BLANDAS Y LAS EMOCIONES.
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3.1. Seleccionar la herramienta a desarrollar.

La Herramienta a desarrollar es un Manual de Politica para la intervencién de

conflictos en la empresa Inversiones AFR, SRL. En el periodo Mayo - Octubre 2022.

3.2. Razonamiento para elegir esas actividades.

Elegimos un Manual de Politica, porque entendemos que es la mejor forma de
comunicarnos con el personal que conforma la empresa. Esto permitir4 crear pautas
para todos los colaboradores, desde ejecutivos hasta trabajadores y otras personas
interesadas en entender como funciona la empresa. A través de este manual, se puede
guiar la iniciativa y la innovacion, y se pueden coordinar los esfuerzos de todas las
partes de la empresa hacia una misma direccion y propdésito. El uso de este manual es
fundamental para el logro de los objetivos, que a menudo se plasman en la vision,
mision y valores. Permite y facilita la mejora de los procesos internos, aumentando con

ello su productividad, eficiencia y por supuesto, la eficacia de su gestion.

A través de este manual es posible generar una cultura y filosofia de trabajo,
establecer estandares propios, enfocarse en los procesos en todas las areas,
incluyendo idea para reforzar la ética y los valores que deben caracterizar a toda
empresa responsable e innovadora. Uno de los propésitos principales del manual de
politica es facilitar un proceso de renovacion y mejora permanente de la empresa, lo
gue implicitamente permitira alcanzar de manera ordenada los objetivos estratégicos

y tacticos de la empresa.

Es muy importante que toda empresa o0 negocio cuente con un manual de politicas,
por mas modesto que sea este, puede tener un gran impacto en todos los
colaboradores de la organizacion.
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3.3. Presentacién del manual de politica.

Historia breve de la empresa AFR, SRL

Inversiones AFR, SRL fue creada el 01 de abril 2016, por los sefiores Frias, esta
empresa hace por la necesidad que se le ocurrio la idea de emprender un negocio
familiar. Ambas parejas trabajaban de manera particular y haciendo realidad sus
suefos. Aunque trabajaban en empresas privadas independientes, llegaban de su
trabajo y sin importar el cansancio empezaban poco a poco en darle forma a sus

anhelos.

Este proyecto empezd como la tercera entrada y termino siendo la primera, donde
los primeros afos fueron duros, porque en vez de sacar el capital como ganancia, se

reinvertia.

Todo el esfuerzo catapultado en el suefio de la pareja de esposo de venir de ser
empleado a ser empleador teniendo bajo su mando una fuerza laboral de 16 personas

y asi cumplir sus metas, objetivos y suefios.

El lema del sefior Frias, “"La Clave estd en tener un suefio, perseguirlo y

perseverar’”.

INVERSIONES AF.R,




INVERSIONES AF.R.

»

Politica de Control de Entrada

OBETIVOS

Mejorar la hora de entrada, para el normal funcionamiento de la empresa Inversiones
AFR, SRL.

Control de entrada: es la documentacion del
Todo el personal de la empresa
Inversiones AFR, SRL.

periodo de trabajos de los empleados. Es decir,

consiste en controlar el momento de entrada de

los trabajadores de su puesto de trabajo, lo que
permite conocer con exactitud la hora de llegada

de cada empleado.

Responsable

Impuntualidad en la hora de entrada: falta de

respeto por el tiempo de los demas:

Administracion 'y el Superior . . .
inconscientemente, hacer esperar a alguien

Inmediato. .y .
denota una posicion dominante sobre esa

EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEN EStO

persona.

puede generar conflictos

GENERALES

Se considera que el control de entrada al lugar de trabajo sera de gran utilidad para

el buen funcionamiento de la empresa, teniendo en cuenta lo siguientes:



El empleado podra llegar 5 minuto después de la hora de entrada, el sistema lo
asumira como puntual.

Por (3) tres impuntualidades en una quincena, sera equivalente a 150 pesos,
que seran descontados de su sueldo.

El empleado que por algun motivo llegara tarde a la empresa debe informarlo y
tener una justificacion valida ante de la hora de llegada.

La puntualidad es vital para agilizar los pendientes en la empresa a la hora de
entrada, por tal razon la hora de llegada a tiempo correcto en la quincena sera

equivalente a un bono de 300 pesos en su sueldo.

PREPARADO POR REVISADO POR APROBADO POR



 INVERSIONES AFR.
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Politica de Capacitacion

OBETIVOS

Es establecer y evaluar la eficacia de las pautas y métodos para la formacion y

capacitacion de todo el personal de la empresa Inversiones AFR, segun lo requieran

los programas y perfiles de las necesidades de formacion y capacitacion.

Alcance

Todo el personal de la empresa
Inversiones AFR, SRL.

Responsable

Es responsabilidad de todos los
empleados de la empresa AFR,
SRL, del cumplimiento de esta
politica, y la administracion es
responsable de monitorear el

cumplimiento.

DEFINICION

Capacitacion: es la adquisicion de
conocimientos técnicos, tedricos y practicos
que contribuyen al desarrollo de las
actividades dentro de una empresa. La
capacitacion debe enfocarse a cubrir areas
de interés o como resultados del desarrollo
de la empresa. Algunos ejemplos de
formacion: cursos de idiomas, cursos

abiertos o cerrados y diplomados.

GENERALES

a. Todo el personal debera asistir a
capacitaciones y/o  entrenamientos,
dependiendo del cargo de cada

empleado.

b. Sera responsabilidad del encargado de area o el supervisor inmediato,

informar a los empleados sobre el curso. La administracion es responsable




de garantizar que los empleados programen, asistan y aprueben los cursos
requeridos.
Cualquier incumplimiento de esta politica puede resultar una accion
disciplinaria, incluso en el cédigo laboral.
1. La primera vez: llamada de atencion verbales.
2. La segunda vez: cuando vuelva ocurrir, se dara una amonestacion
por escrito.
3. Si persiste la conducta se tomara otras medidas disciplinarias como
suspensién o despido, dependiendo de la gravedad de la falta de
acuerdo (Art.44 del CT) y reglamento interno de la empresa.

PREPARADO POR REVISADO POR APROBADO POR
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INVERSIONES A.F.R.

Politica de Comunicacion

OBETIVOS

Es llevar a cabo una comunicacion efectiva y clara en la empresa que garantice la

Alcance

Todo el personal de la empresa
Inversiones AFR, SRL.

Responsable

Es responsable todo el personal
desde la alta gerencia,
colaboradores e integrante de la
empresa Inversiones AFR, SRL.
Tener una comunicacion que fluya

eficazmente y que sea entendible.

confianza en los empleados fomentando el
logro de las metas fijadas, y que promueva
los valores relacionados con la
competitividad y el compromiso en la

compaifia.

DEFINICION

Comunicacion: es la accién consciente
de intercambiar informacion entre dos o mas
participantes con el fin de trasmitir o recibir
informacién u opiniones distintas, de esta
depende el desarrollo de todas las
actividades y proyectos. También se
entiende como un acto de construccion de

una relacion transparente, confiable y veraz.

GENERALES

La comunicacion es esencial para el entendimiento entre los individuos. Para que

sea efectiva, debe fluir en dos direccione es: tanto de los colaboradores a sus

supervisores, como de estos a sus colaboradores.




Asegurar que esta politica de comunicacion sea conocida, entendida y asumida
por todo el personal de la empresa.

Mantener informado de las actividades de la empresa haciendo uso de los
medios de canales de comunicacién, con el fin de asumir responsabilidades
propias de su posicion de manera eficaz.

Todo el personal debe tener una comunicacion fluida, clara y entendible en el
momento oportuno.

La empresa hace lo posible para que cada colaborador pueda desempefar su
trabajo sin dificultad, sin embargo, si tiene alguna inquietud le facilita diferentes

vias para canalizarla.

PREPARADO POR REVISADO POR APROBADO POR



INVERSIONES AF.R.

Politica de Ausencia

OBETIVOS

Regular las ausencias reiteradas que impactan negativamente en el normal

funcionamiento de la empresa Inversiones AFR, SRL.

DEFINICION

Ausencia: es la ausencia de una

Alcance

persona al trabajo y funciones ajenas al
Todo el personal de la empresa

. mismo durante una jornada laboral legal.
Inversiones AFR, SRL.

Ausencia Injustificada: periodo de

ausencia utilizado por los empleados por

Responsable

razones no validas.

GENERALES

Se considera ausencia un dia o mas

La Administracion y el Superior

Inmediato.

completos de trabajo, sin la debida

autorizacion correspondiente.

1. Las ausencias solo se justificaran por enfermedad debidamente establecida o
certificada, por causas de fuerza mayor comprobada o por encontrarse el
empleado en disfrute de licencia o permiso regularmente concedidos.

2. Siun empleado se ausenta por un dia por causa de fuerza mayor o enfermedad,

deberé notificarlo a la administracién o a su superior inmediato.



3. El trabajador que se ausente por un (1) dia o mas, deberad presentar un

certificado médico o autorizacion escrita de la autoridad competente a su jefe
inmediato, la cual se depositara en el expediente personal del empleado.

4. Eltrabajador debe comunicar al empleador dentro de las (24) horas el motivo de
su incapacidad para acudir al trabajo (articulo 58 CT), en primera instancia el
empleado o un familiar del mismo.

5. Si el colaborador regresa a trabajar sin evidencia de su ausencia, sera una

ausencia injustificada y se procedera conforme a la politica disciplinaria.

PREPARADO POR REVISADO POR APROBADO POR




INVERSIONES AF.R.

Politica de Mantenimiento

OBETIVOS

Establecer claramente los lineamientos y principio que deben seguir los empleados

a la hora de tener algun inconveniente con su equipo de trabajo debido mantenimiento

que requieren.

Alcance

Todo el personal de la empresa
Inversiones AFR, SRL.

Responsable

debe asegurar los recursos para el
cumplimiento de
mantenimiento y cumplir con esta

politica.

El encargado de mantenimiento,

un adecuado

a cabo en buen desempefio de esa area.

DEFINICION

Mantenimiento: se define el

mantenimiento como todas las acciones
gue tienen como objetivo preservar un
articulo o restaurarlo a un estado en el
cual pueda llevar a cabo alguna funcién
requerida. Estas acciones incluyen la
combinacion técnica y administrativas

correspondientes.

GENERALES

Se realizara el mantenimiento riguroso
con la finalidad de tener una buena
comunicacion, estableciendo que todos
tengan conocimientos de lo que se le
realiza a su equipo de trabajo con una

espera como minimo de 30 minutos.

1. Lagerencia de la empresa AFR, SRL. Debe estar comprometida en que se lleve



Tener una mejora continua en conjunto con programas de evaluacion periodica
que verifique los procesos de mantenimientos.

Trabajar con la confiabilidad humana, en atencién al buen clima laboral y el
desarrollo de competencias de manera efectiva.

Cumplir con las de hora de espera al mantenimiento del equipo.

PREPARADO POR REVISADO POR APROBADO POR
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3.4. Comunicacion.

La empresa Inversiones AFR, SRL. Dara a conocer sus herramientas de
comunicacion para tener a los empleados informados, promover el desarrollo y
potenciar el trabajo en equipo, mediante reuniones peridédica, memorandum y también

al personal nuevo se le dara a conocer inmediatamente ingrese a la empresa.

También incluiremos como innovacion redes sociales internas. Es un canal de
comunicacién estupendo para que los empleados puedan compartir, conservar y
colaborar. Sin embargo, hay que tener en cuenta que no son redes sociales
convencionales, sino que son corporativa y su funcionamiento y finalidad es diferente

a las que se usan de forma personal.

Work place, la red social de Facebook para la empresa. Esta herramienta nos
servird para que el empleado este al tanto de todo lo que la empresa comunique y
tenga siempre presente las politicas, Sus funcionalidades son perfectas para la

compaifia.

por ultimo y no menos importante la herramienta de WhatsApp, que permite tener
grupos, donde estan todos los empleados la cual hoy en dia se utiliza mucho porque
es unos de lo medio que permite a la empresa enviar cualquier comunicacion y todos

los recibiran al mismo tiempo.

Politicas de control de
llegada.

Politicas de capacitacion.

Politicas de
comunicacion.

politicas de ausencia.

politicas de
mantenimiento.

Redes Sociales
-+
=

\

Calendario de
actividades

Memorandum
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3.5. Explicacién del impacto esperado de esta herramienta de

acuerdo con resultados arrojados en la herramienta aplicada.

El impacto esperado por el manual de politica en la empresa Inversiones AFR, SRL.
a la hora de aplicar las herramientas, podemos decir que sobre todas las cosas
deseamos que sea positivo y de gran apoyo al incremento del rendimiento y mejora
entre todo el personal que forman parte de la compaiiia, a su vez refiriéndonos a las

politicas implementadas con los resultados deseados.

Se espera que la Comunicacion sea efectiva entre los colaboradores y que las
informaciones lleguen en el tiempo adecuado a los departamentos requeridos, para el
desarrollo de las competencias de manera rapida y organizada, mayor fluidez en el

logro de las metas de la empresa, comprension y empatia entre los colaboradores.

También impactaré estableciendo medidas comunicativas que faciliten la ejecucion
de las tareas asignadas, determinando la adecuacion de herramientas para una
comunicacion funcional, interviniendo en los posibles conflictos por comunicacion
erréneas. Ayudar con la fluidez de las informaciones inmediatas que requieran que

sean llevadas a cabo de forma inmediata.

En la empresa Inversiones AFR, SRL, se espera que, debido a la buena
implementacion del manual, el ambiente de trabajo puede ser beneficioso y pueda
reconocer el alto desempefio y a la vez el apoyo de cada empleado con base a la

razon y al compromiso de cada miembro.
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CONCLUSION

Al concluir los médulos, podemos decir que los objetivos planteados al inicio de esta
investigacion fueron cumplidos en su totalidad, los mismos que fueron el siguiente: El
desarrollo de un plan de accion es una propuesta para mitigar conflictos laborales que
surgen en la empresa INVERSIONES AFR, SRL, el mismo que servira de base para
otras propuestas de mejora en este entorno laboral, ya que en el area nunca sea
realizado una intervencion en gestion de conflictos y mucho menos de evaluaciones

de clima laboral.

Esto constituye a un importante aspecto relacionado con la efectividad de la
comunicacién puesto en claro por las investigaciones, las lecciones aprendidas en esta
investigacién, nos ofrece una informacion importante que, si son bien estructuradas,
pueden ayudar a que en el futuro no se tengan que repetir los mismos eventos en
algunos casos no deseables o que por el contrario ayuden a guiar una ruta exitosa en

la empresa.

En este sentido, se prepar6 una entrevista a los colaboradores, haciendo énfasis de
coémo se siente en su ambiente laboral. Acogiendo algunas preguntas que se refieren
a orientaciones sobre el modo de los conflictos laboral de la Organizacibn/Empresa.
Por esto, las preguntas que se generaron fueron canalizada y consultadas antes, para
no cometer ningun tipo de atropello a los colaboradores refiriéndonos a las reglas

general o politicas en el comportamiento de la Organizacion/Empresa.

En la teoria no se habla de las condiciones emocionales del empleado cuando la
persona que puede colaborar en la solucién esta ausente o se carece de ella. Entonces
en Ultima instancia se puede afirmar que el conflicto se resuelve mediante la
negociacion a través del lider siempre y cuando esté capacitado para llevar a cabo una
resolucion o gestion y en otros casos el conflicto tiene una forma de cauce, aunque

una de las partes no esté de acuerdo y se resuelva por imposicion.

En el caso del Manual de politica ya habian sido adquiridos lo que hizo que solo se

enfocara en una exitosa implementacion, sin embargo, de la experiencia adquirida
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podemos decir que siempre es mucho mejor llevar acabo un analisis de las distintas
posibilidades para reducir el riesgo de que las cosas no salgan de la manera que se
desea. Llevar a cabo un analisis detallado como el que se realiz6 en este proyecto
incrementa en gran proporcion las probabilidades de tener éxito ya que de ante mano

se conoce lo que se quiere lograr y como se va a hacer para lograrlo.
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