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Resumen

El presente trabajo se realizd con el objetivo de medir el clima laboral en la empresa Servical
Mexicana, S.A. de C.V. para realizar una intervencion en base a la informacién investigada con
anterioridad donde se identificaron factores que conforman el fenémeno de interés, el cual
sera enfocado principalmente a las relaciones interpersonales dentro de la organizacion,
pretendiendo mejorar este aspecto y obtener mejores resultados en la organizacion y mayor
satisfaccion entre los colaboradores. Los temas que se desarrollaron fueron: comunicacion
asertiva, solucion de problemas, trabajo en equipo, salud en el trabajo, liderazgo y motivacion;
obteniendo resultados favorables pero no hubo diferencias significativas al analizar el nivel de
clima laboral a nivel global; sin embargo en las sub escalas de comunicacién y motivacion si
se determind una mejoria significativa entre el cuestionario aplicado antes y después de los
cursos ya que se implantaron acciones que ayudaron a lograrlo.

Historia de la organizacién:

Servical Mexica, es una empresa privada con 34 afios de existencia, su giro es el tratamiento
de aguas residuales y la elaboracion de productos de cuidado personal, limpieza y alimentaria;
tiene un aproximado de 50 empleados y se ubica en el municipio de Teoloyucan Estado de
México, entre sus clientes principales estan PEMEX, CONAGUA, Samborns, Genoma Lab.

Perspectiva: psicoldgica
Enfoque: cuantitativo

Idea de investigacion: la influencia del clima organizacional las relaciones interpersonales.

Planteamiento del problema
a) Objetivos
Objetivo general:

Mejorar el clima laboral de la empresa Servical Mexicana, S.A. de C.V.

Objetivos especificos:
Medir el nivel de clima laboral en la organizacion

Promover el trabajo en equipo, el liderazgo efectivo, la salud en el trabajo y la motivacion en
el personal.



Preguntas de investigacion:

¢ Qué nivel clima laboral se vive en la empresa Servical Mexicana?
¢, Se promueve el trabajo en equipo?

¢ Existe un liderazgo efectivo en la organizacion?

¢, Se promueve la salud en el trabajo?

¢ El personal se siente motivado en su trabajo?

Justificacion

Desde el inicio de la humanidad las personas se han reunido para satisfacer sus necesidades
primero en familia, comunidades, en organizaciones etc. Las organizaciones laborales son
sistemas sociales en donde las personas se relacionan entre si durante su jornada de trabajo
y muchas veces fuera de este. Las organizaciones fueron creadas para lograr fines en comun,
para lo cual se requiere de recursos materiales y de recursos humanos; estos ultimos
considerados en la actualidad como los mas importantes para alcanzar los objetivos planeados
en las empresas. De acuerdo a Rodriguez (2011) Toda empresa sea pequefia o grande y
cualquiera que sea su giro esta integrada por personal del que depende para tener éxito, por
lo que el estudio de sus relaciones es fundamental en las organizaciones.

Una organizacion puede existir solamente si existen personas haciendo acciones conjuntas
para alcanzar un objetivo comun (Chiaventato, 2011); “Una organizacién existe cuando la
gente interactua para desempenar funciones esenciales que la ayudan a alcanzar
objetivos“(Rodriguez, 2011. P. 11); por lo tanto el papel que cumple el recurso humano y sus
relaciones en su ambiente de trabajo influyen en el éxito o fracaso de las organizaciones y en
el bienestar de sus integrantes.

El presente estudio permitira determinar el clima organizacional actual de la compafia
Servical Mexicana y posteriormente llevar a cabo una intervencion con la que se pretende
mejorar las relaciones interpersonales y por tanto mejorar el desempeno y el bienestar de sus
integrantes.

Viabilidad

Considero que el estudio es posible realizarlo ya que se tiene la autorizacion por parte del
duefio de la empresa, se cuentan con los recursos materiales como copias, impresora,
copiadora y canon para realizar los cursos. Se aplicara un pre test, intervencion (cursos de
comunicacion asertiva, solucion de problemas, trabajo en equipo, liderazgo, salud en el trabajo
y motivacion) y un post-test en el que se medira si hubo cambios significativos en la percepcion
de los empleados.



Tipo de estudio

Se realizara un estudio descriptivo. “Con los estudios descriptivos se busca especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis” (Hernandez-Sampieri,
Fernandez y Baptista 2014, p.92)

Marco teodrico
Historia:

A inicios de los tiempos las personas se organizaban para satisfacer sus necesidades de
manera rustica; posteriormente se crearon los talleres donde se realizaban productos para
vender, pero a partir de la revolucion industrial los talleres fueron desapareciendo y se crearon
maquinas con una produccion masiva y surgié una necesidad diferente de administrar estas
nuevas empresas; para resolver esta exigencia a inicios del siglo XX las Teorias de la
administracion surgieron; iniciando con la Teoria de la Administracion cientifica de Frederick
Taylor en la que el objetivo principal era la eficiencia de los trabajadores; entre los aspectos en
los que se centré fue la estandarizacion de las tareas, la capacitacion y la supervision. Después
vino la Teoria Clasica de Henrry Fayol basandose en la estructura de la organizacién quien
creo los principios generales de la administracién como la autoridad en el trabajo, la division
del trabajo, la direccion, la coordinacién y la jerarquia. Posteriormente Max Weber creo el
Modelo Burocratico enfocandose en la racionalidad, la divisién del trabajo, los procedimientos
entre otros. La Teoria Estructuralista en donde se reconocia la interdependencia de los
elementos en la organizacién. Posteriormente la Escuela Neoclasica en donde se determina
el proceso administrativo, la eficiencia y la administracion por objetivos. Se determiné que los
modelos anteriores eran incompletos surgiendo un nuevo modelo enfocado en las relaciones
humanas el cual se inicié con los estudios de Hawthorne de Elton Mayo haciendo énfasis en
la importancia de los grupos sociales, estudiando el comportamiento de los trabajadores,
dandole mas importancia a las personas y menos al método destacando para aumentar la
produccion.” El objetivo es desarrollar resultados del trabajo mas productivos y gratificantes”
(Sieguel y Lane, 1974, p.338) Posteriormente se cred la Teoria Conductual de la
Administracion en la que se aplica el conductismo en la administraciéon la cual se derivé del
modelo de la escuela de las relaciones humanas en 1950 por Douglas McGregor quien realizd
una combinacion entre el enfoque tradicional y de las relaciones humana aplicando los
términos: Teoria X que representa el enfoque tradicional y la Teoria Y representando el
enfoque de las relaciones humanas; dentro de este modelo se hizo hincapié en la motivacién
en el trabajo, liderazgo, la comunicacion, los grupos, el equipo la cultura y el clima
organizacional buscando reducir los conflictos entre los objetivos de la empresa y los objetivos
de los empleados. Por lo que el presente trabajo se desarrollara con la Teoria Conductual de
la Administracion, resaltando la importancia en los temas de comunicacion adecuada,
motivacién, trabajo en equipo y liderazgo.



Definiciéon de clima organizacional:

El ambiente entre los miembros de las organizaciones se llama clima orgaizacional y esta
estrechamente ligado al grado de motivacion de las personas; cuando las personas estan
motivadas el clima mejora y se traduce en relaciones satisfactorias que se caracterizan por
animo, interés, colaboracion etc. mientras que el personal poco motivado refleja un clima
deteriorado, se caracteriza por frustracion, desinterés, apatia, insatisfaccion, inconformidad,
agresividad, etc. (Chiaventao, 2009)

De acuerdo a Guillen y Guil (2000) existen diferentes perspectivas del clima organizacional,
los que se enfocan en los factores organizacionales, los que se centran en los factores
individuales o los que se interesan por las interacciones.

De acuerdo a Chiaventato (2009) lo que las personas desean de su trabajo es hacer
aportaciones personales, obtener una remuneracién adecuada a su trabajo, poder innovar,
tener respeto de todos y sentirse valiosos; trabajar en un equipo confiable, ser reconocido por
su trabajo, tener capacidad de decisiones, poder equivocarse sin reprimendas y ser tomado
en cuenta para participar en el desarrollo de las estrategias de la organizacion.

Para Olaz (2013) Existen sintomas que nos indican si existe un clima organizacional toxico:
Deterioro en la misidn, visién y valores de las organizaciones; estancamiento en la promocién
profesional y de salarios; escasa o nula participacion en la toma de decisiones, poca relacién
con los superiores, falta de variedad en el trabajo, problemas entre el trabajo y el hogar,
sobrecarga o escases de trabajo, mala comunicacién , bajos niveles de reconocimiento por
parte de los jefes e individualismo entre otros. Igualmente el mismo autor remarca una serie
de buenas practicas para mejorar el clima laboral como definir la cultura de las organizaciones:
con su mision, vision, valores, objetivos y compromiso; salarios equilibrados, oportunidad para
tomar decisiones, mantenimiento preventivo y correctivo de instalaciones y maquinaria,
definicion de funciones y responsabilidades, reingenieria en los procesos de trabajo,
comunicacion adecuada, reconocimiento, sistemas de liderazgo basados en la cooperacion,
trabajo en equipo, compromiso, capacitacién y motivacion.

Conceptos:

El Comportamiento organizacional es el “Campo de estudio que investiga el impacto que
los individuos, grupos y estructuras ejercen sobre el comportamiento dentro de las
organizaciones, su proposito de aplicar los resultados para el mejoramiento de la eficacia de
una organizacion” (Robbins, 1996, p.10). Es decir cdmo se comportan las personas y cémo
afecta su desempeno en las organizaciones.

1.-Comunicacion asertiva

Comunicacion; proceso en el que se intercambia informacion en las organizaciones para
contribuir a lograr los objetivos con eficiencia (Oliver, 2011). Por otro lado este autor también
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sefala el proceso al enviar un mensaje oral de un jefe a un colaborador: lograr un
entendimiento mutuo preparando a la persona antes de enviar el mensaje, establecer el
objetivo de la comunicacién, trasmitir el mensaje de manera clara y concreta, verificar que se
haya comprendido el mensaje, comprometerse y dar seguimiento. Para que haya una buena
recepcidon del mensaje se necesita prestar atencién, evitar interrumpir, hacer preguntas si es
necesario, parafrasear y observar las sefiales no verbales. Para Huerta y Rodriguez (2014).
La comunicacién es indispensable para afrontar los problemas que se generan en las
organizaciones. El proceso de la comunicacién de acuerdo a Lussier y Achua (2016) se da de
la siguiente manera: debe haber un objetivo, el emisor envia el mensaje al receptor por medio
de un canal traduciendo el mensaje.

Asertividad significa afirmar; se dice que es una comunicacién asertiva cuando una persona
comunica lo que desea de manera segura y eficiente evitando comportamientos agresivos o
pasivos teniendo autocontrol logrando acuerdos y comprension por parte del que escucha.
Existen comportamientos agresivos, pasivos y asertivos teniendo cada uno caracteristicas que
los diferencian; mientras que los comportamientos no asertivos pueden ir desde ser
complaciente con otros, siente que vale menos que otros, es pasivo, sufre, es temeroso, se
deprime, etc. Por el lado contrario el estilo agresivo son agresivos, critican, amenazan, etc.
Por otro lado la persona asertiva sabe comunicarse adecuadamente, es respetuoso, firme, se
expresa libremente, etc. Huerta y Rodriguez (2014). Lussier y Achua (2016, p.184) afirman
que la verdadera comunicacién solamente se presenta cuando todas las partes comprenden
el mensaje. Cabe mencionar que es importante mencionar que existen barreras de la
comunicacioén efectiva de acuerdo a Huerta y Rodriguez (2014) como son ordenar o0 mandar a
hacer algo, usar amenazas, criticar, culpar, insultar, ridiculizar, centrarse en la persona y no en
el problema, distraerse, hacer suposiciones, condescender para evitar problemas; ademas de
interrumpir cuando se habla, centrarse en detalles y perder la idea principal, actitud negativa o
pasiva, permitir que las emociones bloqueen el mensaje entre otros.

2.-Trabajo en equipo

Un grupo de trabajo esta compuesto por individuos, realizan tareas que afectan a otros como
son compafieros o clientes (Arnold, Randall et al. 2012). Por otro lado un equipo de trabajo
los miembros son interdependencia muy alta; tiene metas, trabajan juntos y son mutuamente
responsables. Para la Real Academia Espafola un grupo es pluralidad de seres o cosas que
forman un conjunto. Por otro lado Huerta y Rodriguez (2014) hacen la diferencia entre equipo
de trabajo y trabajo en equipo; el equipo de trabajo son las personas que son asignadas con
habilidades y competencias para cumplir una meta bajo la conduccién de un coordinador, se
estructura por niveles jerarquicos; mientras que el trabajo en equipo son las estrategias,
procedimientos y metodologias que utiliza un grupo humano para lograr metas, quienes
cuentan con habilidades complementarias, tienen responsabilidad compartida, estan
comprometidas, las jerarquias no funcional igual que en el anterior ya que hay un jefe de
equipo y sus colaboradores quienes siguen un objetivo comun y se apoyan de una planeacion;
sus integrantes son participativos, comparten reconocimiento de sus logros, combinan
esfuerzos individuales para lograr los objetivos y actian de manera comprometida.



Para Huerta y Rodriguez (2014) se necesitan ciertos elementos para que se formen equipos
de trabajo se requieren varios elementos: cohesion, asignacién de roles, normas,
comunicacion, definicién de objetivos, interdependencia positiva.

1.-La cohesidn se refiere a los lazos que hacen que las personas deseen pertenecer al equipo
2.-La asignacion de roles (jefe y colaboradores) con tareas especificas.

3.-Normas: son las reglas que rigen el comportamiento (respeto, cooperacion, comunicacion,
participacion, bien comun, toma de decisiones etc.) se recomienda establecerlas entre todo el
equipo.

4.-Comunicacion, debe promoverse la comunicacion asertiva.

5.-Definicién de obijetivos; se deben definir los objetivos comunes e individuales (misién, vision
y valores).

Los mismos autores describen las ventajas de formar equipos de trabajo: los participantes se
dienten mas motivados, reconocidos, de pertenencia, mas comprometidos por la apertura de
toma de decisiones, mas ideas, estimula la creatividad de los miembros, mejora la
comunicacion, mejores resultados. Este modelo se basa en las 5 “C” que son la
complementariedad, cada uno complementa al grupo; la coordinacion, siempre debe haber un
jefe de equipo que coordina; la comunicacion; la confianza, se refiere al buen actuar de cada
miembro para bien comun y el compromiso que se requiere de cada uno. Faria de Melo (1998)
describe diferencias ente grupo y equipo de trabajo.

Caracteristicas de grupo y equipo de trabajo

Grupo Equipo de trabajo
-Liderazgo fuerte e individualizado | -Liderazgo compartido
-Se forma por creacién o -Se forma como proceso de desarrollo
instalacion -Tienen un objetivo en comun-general
-Objetivo individual-general -Responsabilidad y resultados
-Responsabilidad y resultados compartidos
individuales -Trabajo centrado en tarea y el apoyo
-Trabajo centrado en la tarea de los compaferos
-Los conflictos de resuelven por -Los conflictos se resuelven por
imposicién o evasién confrontacion positiva

Tomado de Faria de Melo (1998)

Si hablamos de trabajo en equipo es con la intencién de aterrizar no sélo del trabajo de equipo
dentro de un departamento si no el trabajo en equipo entre departamentos, ya que se ha
identificado que entre estos suele haber problemas que afectan el resultado final de las
organizaciones. Para crear un servicio al cliente interno positivo, todos los departamentos
trabajan juntos cooperativamente, acuerdan sobre los procesos y procedimientos, y negocian
expectativas Moltalvo (2012). Para Vargas y Aldana (2011) para elaborar un proceso de
calidad en el servicio, nos indican que existen pecados de la mala calidad del servicio entre



ellos estan no tener un plan definido, no tratar bien al cliente interno, mala comunicacion y
actitud de los involucrados.

Salud en el trabajo

De acuerdo a la Organizacion Mundial de la Salud, la salud es un estado de completo bienestar
fisico, mental y social, y no solamente la ausencia de afecciones o enfermedades (1948). y la
salud fisica se refiere a la parte fisiologica del individuo entrando por ende la alimentacion y el
ejercicio como elementos fundamentales de la salud fisica. La inactividad fisica es el cuarto
factor de riesgo en la mortalidad mundial, siendo la causa principal de canceres de mama en
un 21%, de colon en un 25%; 27% de casos de diabetes y un 30% de cardiopatias; pero la
practica de actividad fisica de manera regular reduce los riesgos de sufrir hipertensién,
diabetes, cardiopatias, accidentes cerebrovasculares, depresién, mejora la salud ésea, ayuda
a mantener un peso saludable entre otros (OMS, 2013). De acuerdo a la Encuesta Nacional
de Salud y Nutricion (ENSANUT) 2016 el 33.2% de los nifios padecen sobrepeso y obesidad,
los adolescentes el 30% vy los adultos el 72.5%. La salud mental es donde el individuo es
consciente de sus capacidades para afrontar las tensiones normales de la vida. (2013). La
salud social es la infraestructura que se requiere para tener una vida saludable tanto en la
casa, el trabajo como en los servicios publicos que ofrece el gobierno a la poblacion. Los
determinantes sociales de la salud son las circunstancias en que las personas nacen, crecen,
viven, trabajan y envejecen, incluido el sistema de salud; en el 2008 la OMS propone tres
recomendaciones generales para mejorar la salud social: mejorar las condiciones de vida
cotidianas, luchar contra la distribucion desigual del poder, dinero y los recursos y la medicion
y analisis del problema; por otro lado la Secretaria de Salud en su estrategia nacional para
prevenir el sobrepeso, obesidad y diabetes (2013) tiene como prioridad promover una
alimentacion adecuada en la poblacion en donde se exhorte a la eliminacion gradual de
azucar, consumo diario de frutas, verduras, granos y cereales integrales y realizar ejercicio
diario y tomando agua simple.

La salud fisica como se habia mencionado integra la alimentacion y el ejercicio. La
alimentacion es parte esencial de la salud por lo que las autoridades generaron un documento
donde se promueve una alimentacion adecuada y se describe en la Norma oficial 43 de la
Secretaria de Salud en donde se especifica que su proposito es orientar a la poblacion con
opciones practicas para una alimentacion saludable y completa pudiéndose adecuar a las
necesidades y posibilidades de cada familia con un sustento cientifico, su objetivo es promover
el mejoramiento de la nutricién de la poblacidn y prevenir problemas de salud relacionados con
la alimentacion; ya que investigaciones recientes indican que la baja estatura y el bajo peso
han disminuido, pero ha aumentado el sobrepeso y la obesidad; asi como la hipertension
arterial, la ateroesclerosis, la diabetes, el cancer y la osteoporosis; por lo que se dan
indicaciones sobre la forma de mejorar la salud de la poblacién entre los aspectos que se
mencionan hablan de la importancia del ejercicio, tomar agua simple y una dieta balanceada
que sea completa, equilibrada, suficiente y variada; en su apéndice A presenta el plato del bien
comer el que se divide en tres grupos de alimentos: verduras y legumbres (color verde),
cereales y leguminosas (amarillo) y alimentos de origen animal (rojo); la recomendacion es
que en cada comida debe incluir al menos un alimento de cada grupo e irlos variando, comer
frutas y verduras de preferencia crudas y con cascara, que sea preferentemente de temporada
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ya que son mas baratas y de mejor calidad, come cereales integrales combinado con semillas
y leguminosas y comer alimentos de origen animal con moderacion preferentemente carnes
blancas; tomar abundante agua, consumir o menos posible grasas, aceites, azucares,
colorantes, sal; comer tres veces al dia con dos colaciones procurando hacerlo a la misma
hora; comer tranquilamente y que esta sea la unica actividad evitando actividades que
interfieran en la saciedad; preparar los alimentos con higiene, lavarse las manos antes de
preparar, servir y comer los alimentos; realiza ejercicio al menos 30 minutos al dia y mantener
un peso saludable. NOM-043-SSA2-2012. De acuerdo a la ENSANUT 2016 sdlo el 17.2%de
los nifios practican algun deporte; mientras que los adolescentes el 60.5% y los adultos el
14.4%; por lo que podria considerarse que la poblacién econdmicamente activa no practica
ningun tipo de ejercicio agravando la salud de estos.

La recomendacioén de practicar un ejercicio para una vida sana ayuda a sentirse mejor fisica,
mental y emocionalmente; la Secretaria de Salud en su Programa de Salud del Adulto y
Anciano menciona que ayuda a manejar el estrés, mejora el autoestima, aumenta la
resistencia, evita la ansiedad y depresién, ayuda a relajarse, mejora la capacidad de dormir
mas y mejor, mejora el aspecto fisico, disminuye el riesgo de sufrir ataques cardiacos, entre
otros. Por otro lado existen factores de riesgo de enfermedades cardiovasculares como son
el fumar, el colesterol y triglicéridos altos, la obesidad y sobrepeso y la inactividad fisica. Por
lo que se recomienda hace ejercicio aerdbico por lo menos 3 veces a la semana y ser
constantes para obtener los beneficios mencionados.

Es importante mencionar que antes de practicar algun deporte es importante preparar al
cuerpo; el calentamiento y estiramiento ayudan a hacerlo, lesiones como desgarres, torceduras
y esguinces, segun un estudio realizado por el Instituto Nacional de Artritis y enfermedades
Musculo-esqueléticas y de la piel determin6 que las lesiones mas comunes son en los tobillos
por lo que recomiendan calentamiento y estiramiento antes de iniciar a realizar ejercicios y
usar zapatos adecuados que se ajusten a los pies. Inforema (2017)

Hablando de la salud mental si la enfocamos en el trabajo cabe mencionar que uno de los
problemas mas comunes que padecen los trabajadores es el estrés laboral que es el estado
fisioldgico interno de personas que estan expuestos a situaciones amenazantes que despiertan
grandes emociones (Canon, 1929). En la actualidad estrés se considera como el estado
emocional negativo resultado de la interaccion de la persona y su ambiente (Arnold, Randal,
et al. 2012). De acuerdo a (Arnold, Randal, et al. 2012) Existen tres niveles de intervencién del
estrés laboral:

Las intervenciones primarias que se refiere a la modificacién de la organizacién en el que se
tienen que redisefar tareas, ambiente laboral, carrera laboral, trabajo en equipo, incentivos,
analisis y descripciones de puestos, rotacidon de puestos, capacitacion entre otros; es decir
combatir las fuentes del estrés. Las intervenciones secundarias se refieren a realizar
intervenciones donde se les ensefa a los trabajadores nuevas formas de afrontamiento que
les ayuden a ajustarse a las demandas del trabajo capacitandolos para el manejo de estrés
desarrollando nuevas habilidades, ayudando a los empleados a pensar de forma diferente
acerca de sus experiencias, logrando que le den un significado diferente a los acontecimientos
por medio de la terapia cognitivo conductual; algunas de las técnicas que se pueden aplicar
son la relajacion, habilidades en el trabajo como son la administracion del tiempo y asertividad.
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Las intervenciones terciarias son disefiadas para reparar el daiio como crear programas de
asistencia para empleados (PAE); lo que el manejo del estrés también sera tema que
retomaremos en este trabajo con el objetivo de realizar una intervencion secundaria para
mejorar la salud en los trabajadores.

De acuerdo al Proyecto de la Norma 35 de la Secretaria de Trabajo 2016 Factores de riesgo
psicosocial, identificacion y prevencion y que esta en sus ultimas revisiones; pretende que las
empresas identifiquen los riesgos psicosociales que se han venido presentando a lo largo de
los afios en el ambito laboral y que afectan la salud y bienestar de los trabajadores; estos
factores de riesgo son los que pueden provocar trastornos de ansiedad, del sueno, estés,
exposicion a eventos traumaticos, actos de violencia laboral, condiciones peligrosas e
inseguras, cargas de trabajo excesivas, jornadas de trabajo, liderazgo negativo y relaciones
negativas en el trabajo. PROY-NOM-035-STPS-2016.

Factores de riesgo psicosocial

Factor Descripcién
Factores del Carga de trabajo excesiva, jornadas largas, mal disefio del entorno,
entorno y del puesto | problemas ergondmicos, falta de autonomia, falta de claridad en las
funciones
Factores Supervision y estilos de direccion inadecuados, ausencia de trabajo
organizativos en equipo, ausencia de cultura y prevencion de riesgos, salario
insuficiente y valoracién inadecuada de los puestos
Relaciones de Acosos sexual, acoso laboral y violencia laboral
trabajo
Seguridad en el Inseguridad sobre el futuro de la empresa, dificultad o imposibilidad
empleo y desarrollo | de promocion y desarrollo de carrera
de carrera
profesional
Carga total de Doble jornada y descanso insuficiente
trabajo

Tomado de la OIT. (2013) La Organizacién del trabajo y los riesgos psicosociales

Solucion de problemas

Dentro de las organizaciones surgen problemas continuamente, pero en ocasiones las
personas no saben como resolverlos por lo que pueden agravarse o0 no resolverse, por lo que
el saber hacerlo es de suma importancia. De acuerdo a Martinez (2012) un problema es una
situacion imprevista o una dificultad a resolver; un conflicto es un enfrentamiento entre dos o
mas personas; el presente tema se enfocara principalmente a la solucién de problemas; las
fases para solucionarlos son: definir el problema, identificar la causa del mismo, recabar
informacion, analizar la informacién, escoger la mejor solucion, poner en practica la solucion y
evaluar los resultados. El Instituto Internacional de Planteamiento de la Educacion de Argentina
indica que la resolucion de problemas es un método se concentra en tres aspectos:
comprender el problema, crear estrategias para solucionarlo y solucionar o mejorar el
problema; tal metodologia se integra por siete etapas como se describe en el siguiente cuadro:
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Instituto Internacional para de Planteamiento de la Educacion (2000)

Pasos para la solucion de problemas

Objetivos Etapas Descripcion
1.-ldentificar el Se identifica, describe problema y se delimita el problema: se
problema buscan datos, %, encuestas.
Se identifican las causas, las relaciones con otros procesos y los
resultados por medio de métodos:
-Lluvia de ideas
Comprender . -Método de las 6 interrogantes:
2.-Explicar el A ] ; ) : .
el problema ¢,Cual es el problema, cuando, cobmo, dénde, por qué, a quienes
problema
afecta?
-diagrama de Ishikawa o diagrama de espina de pez
-Modelo explicativo: se analiza ¢ qué factores afectan el problema,
cual es el mas importante a tratar, cuales se pueden modificar
dentro del equipo de trabajo?
Se proponen soluciones analizando ventajas y desventajas:
-Lluvia de ideas, Matriz FODA (fortalezas, oportunidades,
3.-ldeas o
i debilidades y amenazas)
alternativas ; . . .
-Lista de acciones inmediatas y a largo plazo
-Analogias: tomar en cuenta como se han resuelto otros
problemas.
Crear Se analiza cada alternativa y se escoge la mas viable en los

estrategias

4.-Escoger la

siguientes aspectos:

mejor -Recursos materiales (infraestructura)
alternativa -Recursos personales y profesionales
-Métodos (procedimientos, programas, proyectos)
-Se retoma el FODA, costo.
5.-Disefar la Plan de accién:
intervencion Actividades, responsabilidades, plazos, indicadores recursos,

competencias, equipos de trabajo.

Solucionar o
mejorar el
problema

6.-Desarrollar la
intervencion

Es la implementacion del plan:
-Comunicar que se hara, como, quienes, cuando y donde
-Asignar recursos, determinar imprevistos, monitoreo, reuniones

7 .-Evaluar los
logros.

Se evalla los objetivos iniciales, se determinan indicadores y el
impacto.
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5.-Liderazgo

Una persona mientras mas capacidad para trabajar con personas mayor éxito tendra en su
vida personal y laboral; esta habilidad forma parte del liderazgo por lo que su estudio es de
gran relevancia dentro del clima laboral. “Liderazgo es el conjunto de cualidades,
comportamientos, estilos y decisiones personales que adopta el lider” Arnold & Randal (2012).
Para Lussier y Achua (2016) “El liderazgo es el proceso de influencia entre lideres y seguidores
para lograr los objetivos de la organizaciéon por medio del cambio” (p5) por lo que determinan
cinco elementos esenciales que lo conforman: la influencia, los objetivos organizacionales, las
personas, el cambio y los lideres-seguidores. La influencia es la capacidad de un lider de
comunicar, aceptacion por parte de sus seguidores y motivarlos para lograr su compromiso y
participacion. Los objetivos organizacionales son los que deben guiar al lider y sus
colaboradores, por lo tanto se deben establecer de manera precisa y clara. El cambio se refiere
a que los lideres provocan cambios para mejorar. Las personas son con las que se trabaja por
lo que el lider debe saber convivir con ellas para lograr los objetivos antes mencionados.

Los investigadores estiman que el 30% del liderazgo en una persona se hereda y el 70% se
desarrolla por lo que se abre una ventana para formar a los jefes en lideres ya que un jefe no
siempre es un lider por tener una posicion jerarquica y tal vez no pueda influir, sélo dar érdenes
a sus subalternos. De acuerdo a Lussier & Achua (2016) las habilidades que necesita tener un
lider son las habilidades técnicas las cuales se refieren a los métodos, procedimientos, uso de
equipo etc. También incluyen las habilidades interpersonales que son las relaciones efectivas
que incluyen la comunicacion asertiva, trabajo en equipo, negociacion, motivacion
principalmente. Por otro lado las habilidades para en la toma de decisiones es poder analizar
las situaciones y seleccionar la decisién mas adecuada.

Estilos de liderazgo

“El estilo de liderazgo es la combinacion de rasgos, habilidades y conductas que usan los
lideres mientras interactian con los seguidores” Lussier & Achua (2016) Los estilos de
liderazgo de retomaron los autores del estudio realizado en la Universidad de lowa en 1930
en que se identificaron dos: el estilo autocratico y el democratico; el autocratico es en el que el
lider toma las decisiones, dice a sus empleados que hacer y los supervisa de cerca y por otro
lado el Democratico es donde el lider fomenta la participacidén en las decisiones, trabaja en
equipo y no requiere supervisarlos de cerca. Por otro lado las teorias de la conducta que Huerta
y Rodriguez (2044) retoman afirman que hay lideres orientados hacia la tarea y orientados
hacia los individuos: los primeros se enfocan en aspecto técnicos y actividades del puesto
considerando a los individuos como un medio para llegar a un fin; por otro lado los lideres
orientados hacia los individuos hacen énfasis en las relaciones interpersonales, se interesan
por sus necesidades, escuchan a su grupo, son amistosos y flexibles. Por otro lado Burns
(1978) & Bass (1985) Citado en Arnold y Randal (2012) introdujeron los conceptos de
liderazgo transformacional y liderazgo transaccional; el transformacional busca el desarrollo
de sus seguidores, los motiva, se responsabiliza de sus acciones y los motiva al cambio y
busca nuevas forma de trabajo, siendo este el estilo mas aceptado por los tedricos actuales
del liderazgo; mientras que el liderazgo transaccional es el que ofrece recompensas solo si sus
subalternos son eficientes, no busca el cambio, mas bien se anticipa a los problemas o actua
cuando éstos se presentan,
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Por otro lado un aspecto importante dentro del liderazgo son las actitudes de los seguidores;
el presidente de Marriott afirma que el éxito de su compafiia depende de las actitudes de los
empleados mas que cualquier otro factor y que cada persona elige su actitud que pueden ser
positivas y optimistas o negativas; Douglas McGregor retomo este aspecto clasificando las
actitudes en la teoria X'y la teoria Y, donde la primera los empleados deben tener supervision
estricta ya que no les gusta el trabajo; mientras que en la teoria Y a los empleados les gusta
el trabajo y no necesitan supervision; mientras que para Arnold y Randal (2012) el
comportamiento es el resultado de las actitudes por lo que este aspecto debe estar presente
al estudiar el liderazgo.

Es importante resaltar las caracteristicas de los lideres efectivos. De acuerdo a la teoria de los
rasgos mencionados en Huerta y Rodriguez (2014) algunas de las caracteristicas de los
lideres son impulso, que es el deseo de logro e iniciativa, honestidad e integridad, se refieren
a que muestran congruencia entre lo que dicen y hacen; la autoconfianza que es convencer
de la rectitud de sus metas y decisiones; deseo de dirigir. muestran disposicién vy
responsabilidad de influir; inteligencia: para reunir, analizar e interpretar la informacion para la
toma de decisiones y conocimiento del puesto. Por otro lado para Huerta y Rodriguez (2014)
un buen lider requiere tener carisma, inteligencia, poder de convencimiento, sensibilidad,
integridad, valentia, imparcialidad, innovador, comunicacién asertiva y comprometida. Ademas
para saber si el lider es efectivo se debe evaluar el desempefio del grupo en relacion con otros
grupos similares. La Asociacion de Escuelas Universitarias de negocios Avanzadas (AACSB)
en Estados Unidos acredita a las escuelas de negocios si los estudiantes adquieren las
siguientes habilidades: comunicacién escrita y oral, comprension y razonamiento ético,
pensamiento analitico, manejo de tecnologias de la informacion, relaciones interpersonales y
trabajo en equipo, pensamiento reflexivo y aplicacion del conocimiento tedrico en practico.

6.-Motivacion laboral

De acuerdo a McGregor el hombre es un animal necesitado; cuando satisface una de sus
necesidades, es reemplazada por otra, este proceso continia motiva el comportamiento desde
el nacimiento hasta la muerte. La motivacion proviene del verbo mover; para la Real Academia
Espafiola motivar es influir en el animo de alguien para que procede de un determinado modo.
Para la APA motivar tiene varios significados: el impetu que da direccion a la conducta humana,
la voluntad de hacer algun esfuerzo para lograr algo o el acto de animar a otros para actuar y
lograr una meta grupal u organizacional. Para Zepeda (2017, p216) “Motivar es el acto o
procesos cognitivo, volitivo y emocional de animarse a si mismo y a otros a ejercer un esfuerzo
fisico o mental en la busqueda de una meta personal, grupal, organizacional o social” “Motivar
es impulsar una creencia, emocion, actitud o conducta hacia otro distinto” de acuerdo al autor
para mantener motivados al personal existen diferentes tendencias ya que en algunas
organizaciones implementan estrategias como hacer participar a los empleados en
conferencias motivacionales para lograr que actuen de una manera distinta, siendo este una
fuente externa para lograrlo. Por otro lado otras organizaciones se enfocan en crear un
ambiente motivador en el que los empleados se sientan satisfechos en sus puestos de trabajo
por medio de prestaciones y beneficios como premios, reconocimientos y por ultimo existe otra
postura que considera que las personas son capaces de auto motivarse en donde la decision
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de cada persona juega un aspecto relevante. El mismo autor considera que el origen de la
motivacion esta en las creencias, emociones y decisiones de cada persona.

Para Lussier y Achua (2016, p79) “La motivacion es cualquier cosa que afecte la conducta al
perseguir cierto resultado”. De acuerdo a los autores existe un proceso en la motivacién:
necesidad, motivo, conducta, consecuencia, satisfaccidon o insatisfaccion y retroalimentacion.
Es decir una motivacion surge de una necesidad que es la que motiva a actuar de cierta
manera y obtener un resultado logrando o satisfacerla para que posteriormente surja otra
necesidad.

Por otro lado existen varias teorias de la motivacion pero en este trabajo se describiran las
tres principales clasificaciones que incluyen varias teorias como a continuacién se detallan:

La primera se refiere a las teorias de la motivacion del contenido donde se enfocan en explicar
y predecir la conducta en base a una necesidad del empleado en la cual se incluyen la teoria
de la jerarquia de las necesidades de Maslow quien determina que las personas se motivan
en cinco niveles de necesidades (fisiologicas, de seguridad, de pertenencia, de estima y de
desarrollo personal); también incluye la teoria de los dos factores de Frederick Herzberg en
1960 quien afirma que existen motivadores extrinsecos e intrinsecos; los extrinsecos incluyen
el salario, las condiciones de trabajo, los beneficios y las relaciones; por otro lado los
intrinsecos se refiere a que la motivacion proviene del interior de una persona. Las teorias de
la motivacién del proceso incluyen la teoria de la equidad donde las personas esperan un
salario equitativo; la teoria de la expectativa de Victor Vroom en donde las personas estan
motivadas cuando creen que pueden cumplir la rarea y obtener una recompensa; la teoria del
establecimiento de metas propone que las metas especificas y dificiles motivan a las
personas; las metas incrementan el compromiso y la motivacion, las metas deben tener
criterios que los hacen eficaces: deben ser especificos, medibles y deben tener una fecha. La
ultima clasificacién de la motivacion es la teoria del reforzamiento creada por Skinner propone
que la conducta se aprende a partid de experiencias con consecuencias positivas y negativas,
existen cuatro tipos de reforzamiento: el reforzamiento positivo que consiste en estimular la
conducta ofreciendo recompensas como asensos, tiempo libre o elogios; el reforzamiento de
evitacion es un reforzamiento negativo aplicando reglas que eviten ciertas conductas, el
castigo es una consecuencia no deseable, algunos ejemplos son el retiro de privilegios, multas
y despido, la extincion se refiere a ignorar conductas inadecuadas que permitan que el
comportamiento inadecuado se repita.

Por otro lado para elogiar a los colaboradores se requiere decir al empleado que hizo bien,
comentar porqué su comportamiento es importante, darle oportunidad de que el empleado
sienta el impacto del elogio y fomentar que se repita la accion. Otro aspecto a retomar para
motivar a los empleados en las organizaciones es variar las tareas, otorgar autonomia en sus
puestos de trabajo, rotacion de puestos, agregar tareas adicionales, formacion de grupos de
trabajo autbnomos a nivel operativo y administrativo o equipos auto administrados en gerentes.
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Método:
Procedimiento de seleccidon de la muestra

Sera una muestra no aleatoria. El tipo de muestred sera no probabilistico; “El procedimiento
no se basa en formulas de probabilidad, sino depende del proceso de toma de decisiones de
un investigador o de un grupo de investigadores” (Hernandez-Sampieri, Fernandez, &
Baptista, 2014, p.176) “La eleccion de los elementos no depende de la probabilidad sino de las
causas relacionadas con las caracteristicas de la investigacion o de quién establece la
muestra” (Cantoni-Rabolini, 2009, p3). Sera un muestreo casual o incidental ya que se
realizara en la organizacion con los empleados.

Participantes

Los participantes seran los empleados de la empresa Servical Mexicana, excluyendo al
personal que se encuentre de vacaciones o de incapacidad.

Escenario

Los cursos se realizaran dentro de las instalaciones de la empresa en la sala de juntas que
€s un espacio con las condiciones necesarias en el que se realizan reuniones y cursos.

Diseno

El disefio del estudio sera experimental, preexperimental pretest-postest de un solo grupo.
Para Hernandez-Sampieri et al. (2014) Los disefios experimentales es cuando se hacen
intervenciones o estimulos los cuales son llamados variables independientes, para observar
sus efectos sobre variables dependientes. El disefio preexperimental pretest-postest de un
solo grupo es aquel en el que “A un grupo se le aplica una prueba previa al estimulo o
tratamiento experimental, después se le administra el tratamiento y finalmente se le aplica una
prueba posterior al estimulo” (Hernandez-Sampieri et. al 2014, p.141)

Variables e instrumentos

Para llevar a cabo el trabajo se elabor6 un cuestionario basado en la teoria y las necesidades
propias de la organizacion. Se aplicara el instrumento como pre y post test, en cada sesion se
mostrara una presentacion en power point con a investigacion realizada de cada tema y se
integraran dinamicas y videos; para evaluar cada sesion al finalizar se realizara una evaluacion
de conocimientos y una del curso; se les proporcionara un triptico con la informacién mas
relevante de cada tema. Al término de los seis cursos que se impartiran se les proporcionara
una constancia de participacion y un regalo por parte de la direccion. El analisis de datos se
realizara por medio del programa SPSS version 22.
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Instrumento

Se elabord un cuestionario el cual consta de 18 preguntas en base a la investigacion teérica
que incluyeran aspectos que conforman el clima laboral e incluyendo el tema de salud en el
trabajo ya que es un aspecto que le interesa fortalecer a la direcciéon. Tiene respuestas tipo
liker con cinco opciones de respuestas que van desde siempre hasta nunca, incluyendo
preguntas con los temas de comunicacion asertiva, trabajo en equipo, solucién de problemas,
salud en el trabajo, liderazgo y motivacion.

Procedimiento
1.-Se realizara un pre-test antes de iniciar la intervencion

2.-Se llevaran a cabo seis cursos con los temas: comunicacion asertiva, solucion de
problemas, trabajo en equipo, salud en el trabajo, liderazgo y motivacion.

3.-Se aplicaran evaluacién de conocimientos y del curso al terminar cada tema
4.-Al terminar los cursos se entregara constancia a los participantes

5.-Se aplicara un post test al terminar el ultimo curso.

Analisis de datos

Se realizaran un andlisis estadistico por medio del programa SPSS version 22 determinando
estadistica descriptiva y aplicando la prueba T de Student para muestras relacionadas.
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SERVICAL MEXICANA, S.A. DE C.V.

Plan de trabajo 2017 “Clima organizacional”

Actividad Fecha Fases Acciones Resultados esperados
L El objetivo es medir el
Se aplicara el . .
L, A todo el ! : nivel del clima laboral en
Aplicacién de pre- cuestionario .
11 de agosto personal en una o cuanto a las relaciones
test . antes de iniciar | .
sesién interpersonales que se
los talleres. : a
vive en la organizacion.
El objetivo es conocer el
Analisis de o Analisis nivel de clima
Se realizard un L L
resultados del 15 de agosto AT estadistico en | organizacional general,
analisis inicial
pre-test SPSS. las sus sub-escalas y
temas especificos.
Talleres:

1.-Comunicacion

24 y 25 agosto

En dos grupos

Se realizaran

El objetivo es ofrecer

asertiva 7y8 de 20 personas | talleres conocimientos, ejercicios
2.-Solucion de septiembre aproximadamen | tedrico- y material que faciliten la
problemas 21y 22 sep. te por sesion practicos de comprension y aplicacion
3.-Trabajo en 5y 6 octubre cada tema. de los temas en su vida
equipo 19y 20 de oct. laboral y cotidiana.
4.-Salud en el 2y 3 de nov.
trabajo
5.-Liderazgo
6.-Motivacion
Nota: cada taller
evaluacion de
conocimientos y
del taller.
Se aplicara a Se aplicara El objetivo es medir la
Aplicacion de 2y3 todo el personal | cuestionario al | percepcion de los
post-test noviembre qgue asistio en finalizar los trabajadores después de
dos sesiones. talleres los talleres.
Analisis de 8 . Andlisis de la Comparar el Id'entlflcar S mejoro ’eI
resultados noviembre post-evaluacién | pre y post-test Ichma Iabora}I,despues de
a intervencion.
Discusién,
Termino de 15 noviembre Terminar el conclusiones, El objetivo es tener mi
trabajo final trabajo total bibliografia y trabajo completo.
anexo
Presentacién en
Power point para 20 . presentacion Presentacion Preparar la presentacion
. noviembre s . :
jornada de digital de power point | para presentar trabajo.
titulacion
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RESULTADOS DE PRE-TEST DE CLIMA LABORAL
“SERVICAL MEXICANA”

De acuerdo a la aplicacion del pre-test y post-test del constructo clima laboral, se realiz6 el
analisis determinando la siguiente informacion:

La edad promedio del personal encuestado es de 39.77 con rangos de 18-58 afios y 1 persona
de 77 afos; las edad que predomina son de 43 afios; siendo y al final con tres valores perdidos.
Ver tabla 1

Tabla 1
Edades y género
. . . Edad Edad mas
Género Frecuencia | Porcentaje .
promedio frecuente
Mujer 26 60.5
Hombre 17 39.5 39.77 43

Para medir el clima laboral se determinaron tres niveles malo, regula y bueno. Se puede
observar que en el pre-test y postes hubo diferencias ya que en el pre-test para el 2.3% de los
empleados el clima es malo y al finalizar subi6é a 2.5%; por otro lado el 37.2% del personal
percibia el clima laboral como regular y al finalizar la intervencién bajo a un 17%; pero del
60.5% del personal que consideraba que el clima era bueno subié a un 80%; pero no existe
una diferencia significativa de acuerdo con los resultados obtenidos en la T de Student para
muestras relacionadas de .147, P>.05, por lo que no hay diferencia significativa. Ver figura 1.

Nivel de clima laboral pre y post-test

Bueno

60.50%

Regular
37.20%

v I 250%
2.30%

M Post-test Pre-test

Figura 1: Nivel de clima laboral pre y post-test
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A continuacion se detallan los resultados del pre y post test de las sub-escalas que integran el
cuestionario en donde se determinaron diferencias como a continuaciéon se presenta en las
figuras de la 2 a la 7. Donde muestra una tendencia de mejora en las sub escalas. En
comunicaciéon aunque fue poca la diferencia hubo un leve aumento; en trabajo en equipo hubo
una mejoria, ya que del 41.9% de las personas que el pre-test pensaban que el trabajo en
equipo era regular en el post-test disminuyo para aumentar a nivel de bueno. Por otro lado en
la sub- escala solucidon de problemas hubo una leve mejoria del 67.4% al 74%; mientras que
en la sub-escala salud en el trabajo del 86% que era considerado con un nivel regular en el
pre- test en el post-test bajé a 45% para subir en el nivel de bueno de 7% al 52.5% habiendo
una diferencia significativa en el post-test; por otro lado en liderazgo subi6 del 53.5% al 62.5%
en el nivel de bueno y para terminar en la dimensién de motivaciéon también se logré una
diferencia significativa del 76.7% al 97%; lo cual se podra verificar a detalle en la tabla 2 y
figura 8.

1.-Comunicacion

100.0
90.0
80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0

0.0
Malo Regular Bueno

Pre-test 4.7 11.6 83.7
Post-test 0.0 12.5 87.5

Figura 2: Sub-escala comunicacion

100.0 . .
2.-Trabajo en equipo
80.0 775
60.0
41.9 58.1
40.0
20.0 175
5.0
0.0 .
Malo Regular Bueno
Pre-test 0.0 41.9 58.1
Post-test 5.0 17.5 77.5

Figura 3: Sub-escala Trabajo en equipo



3.-Solucion de problemas

80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0

10.0 23

0.0 25

Malo
e=@==Pre-test 2.3
e=@== POst-test 2.5

75.0

67.4

22.5

Regular Bueno
30.2 67.4
22.5 75.0

Figura 4: Sub-escala Solucion de problemas

100.0
90.0
80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0

0.0
Malo
«=@==Pre-test 7.0

e=@==Post-test 2.5

4.-Salud en el trabajo

86.0

Figura 5: Sub-escala salud en el trabajo

70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0

0.0

e=@==Pre-test
==@==Post-test

Figura 6: Sub-escala Liderazgo

52.5
—D
7.0
Regular Bueno
86.0 7.0
45.0 52.5
5.-Liderazgo
62.5
37.2 53.5
30.0
9.3
7.5
Malo Regular Bueno
9.3 37.2 53.5
7.5 30.0 62.5
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6.-Motivacion

95.0
100.0
80.0
60.0 76.7
40.0 233
20.0 0'0
0.0
Malo Regular Bueno
e=@==Pre-test 0.0 23.3 76.7
==@==Post-test 0.0 5.0 95.0

Figura 7: Sub-escala Motivacion

Mejoras en subescalas del clima laboral-nivel bueno

95

100 87.5 775 75 75.0
80 83.7

60 67.4

0 58.1

20

7
0
Comunicacion Solucion de  Trabajoen  Salud en el Liderazgo  Motivacion Mejoria
problemas equipo trabajo

e Pre-test e Post-test

Figura 8: Mejoras en sub-escalas del nivel bueno

De lo anteriormente revisado se puede decir que aunque ha habido cambios positivos, no todas

las sub-escalas tienen diferencias significativas; como se presentan a continuacion en tabla 2.

Tabla 2
Resultados de prueba T Student para muestras relacionadas
Sub escala T de Student | Resultado | Diferencia significativa

Comunicacion 474 Mejoro No
Trabajo en equipo .281 Mejoro No
Solucién de problemas .660 Mejord No
Salud en el trabajo .000 Mejord Si
Liderazgo 512 Mejord No
Motivacion .033 Mejord Si

Al analizar las preguntas de manera mas detallada se determiné el siguiente resultado en la
tabla 3 donde se ve claramente una mejoria en todos los aspectos estudiados pero no en todos

con diferencias significativas.
Por lo anterior antes mencionado se puede determinar que los resultados muestran que
aunque hubo mejoria en el clima laboral, lo que significa que en algun grado la comunicacion
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en las personas, la colaboracion dentro de los departamentos,; por otro lado el ambiente
laboral es percibido como bueno desde el inicio; por otro lado la toma de decisiones mejoro en
un 14%, en el rubro buscar alternativas quedo ligeramente abajo al final; en el estrés que
siente el personal mejoré en un ligeramente de 4%, en el entendimiento también mejord ya
que habia personas que sentian que tenian, mala y regular forma de comunicarse
anteriormente; por otro lado, el seguimiento a problemas subié del 60 al 70%; por otro lado la
alimentacion decayo del 74% al 67%; pero las personas se sienten mucho mas motivados que
antes ya que al inicio percibian conun 7, 18 y 74.4% mientras que al terminar la intervencion
sélo el 2.5 se percibe como motivada en un nivel regular, mientras que el 95% se siente muy
motivada.

Tabla 3
Resultados por pregunta de pre-test y post-test
N Pregunta Pre-test Post-test T Dif
Malo | Regular| Bueno Malo | Regular| Bueno |student| signif

1 Comunicacién en mi equipo de .384 No
trabajo 7.00 20.90 72.10 - 117.50 82.50

> 1.00 No
Colaboracion entre departamentos 4.65 41.86 |53.49 5.00 30.00 65.00

3 .890 No
Reconocimiento de jefe inmediato 7.00 32.50 |60.50 10.00 17.50 72.50

4 Participacién dentro del .694 No
departamento 6.98 | 27.91 65.12 5 30.00 65.00

5 Promocion de salud, actividades fisica .000 Si
y recreativas 86.05 13.95 - 115.00 37.50 47.50

6 921 No
Ambiente de trabajo propicio 4.60 23.30 72.10 2.50 25.00 72.50

7 Se puede opinar sobre trabajo con No
jefe 9.30 23.20 67.50 5.00 25.00 70.00 .938

8 .563 No
Colaboracion entre compafieros 4.70 32.50 |62.80 5.00 20.00 75.00

9 Toma de decisiones sin consultar con .028 Si
jefe 27.90 32.60 |39.50 10.00 35.00 55.00

10 Buscan alternativas para solucionar .677 No
los problemas 4.70 16.30 79.00 5.00 17.50 77.50

11 .691 No
Sientes estrés al realizar tu trabajo 14.00 20.90 65.10 9.30 30.6 60.1

12 .730 No
Sienten dnimo al realizar su trabajo -19.30 90.70 5.00 - 95.00

13 .010 Si
Entendimiento al comunicarse 7.00 9.30 83.70 - - 100.00

.614 No

14 | Ayuda de otros departamentos _|58.00 2.00 250 15.00 77,50

15 .935 No
Apoyo de jefe en dificultades 4.60 14.00 81.40 5.00 12.50 82.50

16 .335 No
Seguimiento a problemas 9.20 34.90 |55.90 7.50 22.50 70.00

17 .916 No
Alimentacién es adecuada 7.00 18.70 74.30 2.50 30.00 67.50

18 Motivacién en el trabajo 7.00 18.60 74.40 - |2.50 97.5 |.007 Si
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En cuanto a la evaluacion de los cursos realizados los resultados fueron como se muestra en

la figura 9:
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Figura 9: Porcentaje de asistencia a cursos.

La evaluacién de satisfaccidon de los cursos evaluados por parte de los participantes integra
los aspectos siguientes: evaluacion a la instructora, los cursos, el material y la infraestructura;
las calificaciones son: 4 para totalmente de acuerdo, 3 para parcialmente de acuerdo; 2
parcialmente de acuerdo y 1 en desacuerdo; se realiz6 el calculo y los resultados quedaron en

porcentajes; la mayoria de las personas calificaron los cursos como muy buenos. Ver tabla 4.

Tabla 4
Evaluacion del curso por parte de los participantes
N. Curso Instructora curso Material Infraestructura
1 Comunicacion asertiva 95 93 91 85
2 Solucién de problemas 97 93 95 91
3 Trabajo en equipo 97 90 97 92
4 Salud en el trabajo 99 97 98 97
5 Liderazgo 98 99 98 94
6 Motivacion 98 97 98 98
Promedio 97 95 96 93




Discusion

De acuerdo al objetivo del presente trabajo donde se determiné medir el clima laboral en las
sub-escalas comunicacién, soluciéon de problemas, trabajo en equipo, salud en el trabajo,
liderazgo fundamentado en la teoria revisada donde se identificaron estos factores como
relevantes para medir el clima laboral; este trabajo se fundamenté en la Teoria Conductual de
la administracion la cual se fundamento en el Modelo de las relaciones humanas por Douglas
McGregor (1950) quien formulo los conceptos de la Teoria Xy Y en dénde X se desarrollan
las practicas tradicionales; mientras que la Teoria Y se basaba en las relaciones humanas
dentro de las organizaciones poniendo énfasis en la motivacion, trabajo en equipo,
comunicacion, liderazgo, clima y cultura organizacional, por lo que la importancia de las
relaciones interpersonales retomadas fueron de gran utilidad en la medicién del clima laboral;
ya que como se observo en los resultados las relaciones satisfactorias entre los integrantes de
una organizacion puede en cierta manera predecir el éxito o fracaso de estas.

Al retomar cada sub-escala se puede decir que la comunicacién es un aspecto esencial para
las relaciones interpersonales. Para Lussier y Achua (2016, p.184) la verdadera comunicacion
solamente se presenta cuando todas las partes comprenden el mensaje y en el reactivo que
se integra en esta sub-escala y que tuvo diferencias significativas dice: que todo el personal
que después de la intervencion se aseguran que el mensaje se haya comprendido al
comunicarse. En cuanto a la solucion de problemas el Instituto de planteamiento de educacion
(2000) determind que los pasos para solucionar problemas son identificar el problema, buscar
alternativas, actuar y evaluar las acciones; en los resultados obtenido se puede ver que aunque
mejoro la solucion de problemas, el personal aun no aplica de manera constante esta técnica
pero la pregunta que me hago es ¢;como lograrlo? Es necesario darle seguimiento para que
se practique en el ambito laboral, se necesita de alguien que le dé seguimiento a las acciones
realizadas. En la sub-escala salud en el trabajo la OMS nos indica que la salud es un estado
de bienestar fisico, mental y social y aunque en este rubro hubo una mejoria significativa dista
mucho de lograr una salud integral en los colaboradores, ya que la salud fisica incluye
alimentacion y ejercicio; la mental se refiere al manejo adecuado de las emociones y la social
es macro ya que se refiere a las infraestructuras que proporciona el gobierno y en micro a las
condiciones que ofrece la empresa; es decir se necesitan mas acciones tanto por parte de la
organizacién como del propio individuo para mejorar la salud por lo que es un aspecto complejo
y dificil de alcanzar, el objetivo de la intervencién y de las acciones que se han llevado a cabo
era en gran parte de concientizar al personal de la importancia de la salud y de las acciones
individuales que se deben seguir. Por otro lado en la teoria encontrada sobre liderazgo nos
dice que los lideres deben de tener la capacidad de influir a sus seguidores y motivarlos para
lograr su compromiso y participacién (Lussier y Achua, 2016) pero en los resultados se pudo
identificar que se requiere lograr trabajar en equipo, la participacion de los colaboradores y el
reconocimiento a sus logros de manera puntual y efectiva; la teoria nos propone caracteristicas
que deben tener los lideres efectivos indicando las habilidades técnicas, interpersonales y de
decision; pero en la realidad dentro de esta organizacién y muchas otras en México la mayoria
de los jefes no logran convertirse en lideres que dirijan de manera acertada a su equipo de
trabajo, por lo que es un reto que las empresas deben tomar en serio y tomar acciones. Para
finalizar podemos decir que la motivacion es el aspecto emocional que estimula a la gente a
realizar acciones en su vida cotidiana y en su trabajo y que es esencial en el clima laboral;
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para Zepeda (2017, p216) “Motivar es el acto o procesos cognitivo, volitivo y emocional de
animarse a si mismo y a otros a ejercer un esfuerzo fisico o mental en la busqueda de una
meta, la motivacion es un aspecto positivo que debemos aprovechar a nuestro favor y el
promoverla con acciones concretas como el reforzamiento positivo y programas de incentivos
entre otros permitirian potencializar al personal, desafortunadamente dentro de la empresa no
existen estos programas, pero la intervencién que se realizé fue un factor que favorecio la
motivacioén; por lo tanto un reto es seguir capacitando al personal de manera objetiva y medible
y proponer acciones concretas que afiancen la motivaciéon en los colaboradores.

Conclusiones

Como se pudo observar en todas las sub-escalas que conforman el cuestionario aplicado sobre
clima laboral en la organizacion hubo mejorias en todos los sub-factores; para representar de
manera grafica y sencilla los resultados finales de los porcentajes resultantes en tres niveles,
se hizo un semaforo de resultados; donde el rojo son los aspectos que resultaron con un nivel
malo y en donde se tendrian que aplicar acciones correctivas y de manera prioritaria e
inmediata; con color amarillo las escalas que se consideran en un nivel medio o regular y donde
se deben aplicar acciones pero en un segundo término; y con el color verde los factores que
tienen un nivel bueno donde se podrian aplicar mejoras. Si retomamos los resultados de los
factores se determina que en el color rojo esta salud en el trabajo que subié a 52% vy el
liderazgo quedd en un 62% debiendo aplicar acciones inmediatas. En el color amarillo los
aspectos que estan en nivel regular de percepcidon del personal son: el trabajo en equipo ya
que subid a un 75% y solucion de problemas a un 78%. En color verde con un nivel bueno
entrarian comunicacion que termind con un 83% y motivacion en un 95%. Es decir se presento
de manera grafica y concreta las acciones necesarias.

Como se determiné en los resultados, en todos los factores del clima laboral mejoro la
percepcion de los empleados, pero estadisticamente no en todas las sub-escalas hay
diferencia significativa; en los rubros en los que se lograron estas mejoras fue en salud en el
trabajo y motivacién; pero como se puede observar la salud en el trabajo aunque fue en la que
mas se avanzo es la que mas baja esta de todas las sub-escalas con un 52%. Si quisiéramos
ahondar de manera mas especifica en el factor de liderazgo nos vamos a las preguntas del
cuestionario la toma de decisiones dentro del departamento es baja con un 55%, la
participacion dentro del departamento quedd en un 65%, la colaboracién entre departamentos
en 63% y en opinar sobre el trabajo con un 47%; por lo que si se resume lo anterior es
necesario seguir con el programa de activacion fisica que propuse y que se sigue llevando a
cabo, al igual que proporcionarles recetas saludables que se han venido compartiendo. Por lo
anterior se puede inferir independientemente de la sub-escala de salud en el trabajo que si se
trabaja en una formacién constante con los jefes en sus habilidades como indica Lussier y
Achua (2016) que los lideres deben contar con habilidades técnicas, habilidades en sus
relaciones interpersonales y habilidades en la toma de decisiones y con esto se pueden
mejorar los aspectos y las sub-escalas que estan en nivel medio por efecto dominé; es decir
si se incide en la sub-escala de liderazgo que esta en un nivel malo, automaticamente las sub-
escalas que estan en nivel medio mejorarian. Por lo que se concluye que la formacion de
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lideres en sus habilidades y un programa de salud integral permitirian un cambio general en
la organizacion y en las personas.

Se puede afirmar que los participantes mejoraron a nivel personal ya que al implementar el
programa de activacion fisica en el trabajo el personal mejoré su motivacién y por otro lado
mejord su comunicacién personal, teniendo un progreso en la comunicacion con el jefe
inmediato, ademas de mejorar en el reconocimiento del jefe inmediato a sus colaboradores;
por lo que puede deducirse que los aspectos que mejoraron en otras sub-escalas se relacionan
con la motivacion que es el aspecto que resultdé mas alto; por lo que se puede inferir que existen
relaciones entre los aspectos que mejoraron.

Con los resultados obtenidos se propusieron acciones como a continuacién se menciona:
1.-Liderazgo:

- Formacién de lideres constante (en habilidades técnicas, interpersonales y en la toma de
decisiones) para continuar el trabajo que se venia haciendo en los cursos.

-Retomar y aterrizar en acciones concretas por departamentos formulando su “Misién, vision y
valores y reglas de trabajo”

-FODA vy planeacion estratégica.

-Aplicar el reforzamiento positivo en sus colaboradores.

-Promover el trabajo en equipo

2.-Salud en el trabajo:

-Seguir realizando ejercicios y proporcionar recetas cada 15 dias (el dia de pago).
-Saldn recreativo (futbolitos, domind, damas chinas y libros de superacion) horario de comida
-Zumba 1 vez a la semana por 30 minutos al finalizar la jornada (miércoles)
-Proporcionarles ensaladas y/o fruta en la hora de la comida o comedor.

-Jornada anual de la salud (examenes, platicas...)

3.- Motivacién (Salario emocional: refuerzo por parte de jefes inmediatos-liderazgo)
- Dia de descanso en su cumpleafos

-Capacitacion constante

-Cine-familia (una vez al afo rentar una sala de cine para convivir c/familia)
-Periddico mural mensual (cumpleafos, noticias, consejos, eventos....)

También se realizd la matriz FODA que es una herramienta donde se analiza la situacion
competitiva de las organizaciones que se integra con sus fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas para iniciar el cambio y resulté como sigue:
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Las fortalezas que se detectaron fueron que hay una baja rotacién del personal, cuenta con
una cartera de clientes importantes, sus productos son de calidad, se tienen buenas
condiciones de trabajo, existen buenas condiciones de trabajo, la jornada laboral es favorable,
existe la politica de puertas abiertas en la direccion, tienen establecido un sistema de calidad
de la Norma 9001:2008, recuperan el agua de lluvia. Po otro lado las oportunidades de crecer
y mejorar que tienen es ampliar la cartera de clientes, buscar estrategias para ampliarse en las
ventas masivas, buscar ampliar su cartera de clientes en el sector privado, y mejorar los precios
o estrategias para que sus productos para acceder a un mayor publico. Sus debilidades son a
grandes rasgos administrativos ya que no hay una formacion de empleados formal ni de
formacién de lideres; hacen falta procedimientos administrativos, no hay un diagndstico de
necesidades de capacitacion formal, no se cuenta con programa de induccién, ni analisis y
descripciones de puestos y no tienen planeacion estratégica. Para terminar con las amenazas
que se detectaron fueron los bajos costos de la competencia, la situacién econémica y politica
del pais. Con lo anterior se complementaron las propuestas anteriores.

Lo anterior se presentd ante la direccion; se fundamento en la ley y en los estudios y escritos
realizados por expertos.

Por otro lado puedo decir que algunas de las competencias que desarrolle en el presente
trabajo fue de planear el trabajo desde el inicio creando el cuestionario de acuerdo a las
necesidades de la organizacion y la teoria sobre el tema “cima laboral”, desarrollar las cartas
descriptivas, programando tiempos y actividades que pudieran lograr el proceso ensefianza
aprendizaje de manera significativa; otra habilidad fue la de aprender a manejar grupos; el
estar preparada para las posibles preguntas y situaciones que surgieran; la importancia de
fundamentar cada tema de manera profesional y retomarla para realizar los materiales en base
al publico que tenia. Considero que mi perfil como psicologa que en este caso fue enfocado
en el area organizacional fue bueno ya que tuve las herramientas y los conocimientos
necesarias para desarrollar mi trabajo y solucionar las situaciones que se me presentaron,
ademas de tener siempre presente la responsabilidad social y ética que tengo como psicéloga
y como estudiante orgullosa de la UNAM; por supuesto que tuve limitaciones y al mismo tiempo
retos como son el desconocimiento de los temas que desarrolle pero siempre con el fiel
compromiso de hacer mi mejor trabajo y con la vision y necesidad de seguirme preparando
para seguir desarrollandome en el area de capacitacion.

Cabe mencionar que en los cursos los participantes se mostraron interesados y participativos,
expresaron su interés por que se siguieran realizando; por lo que se infiere que también fue un
elemento que ayud6é a mejorar la satisfaccion laboral ya que los temas tratados fueron
enfocados a mejorar tanto en el trabajo como a nivel personal; por lo que la parte emocional
de las personas fue un aspecto que se complementd y que se tenia descuidado, me baso en
comentarios del personal. De acuerdo a Velasco, Sanchez y Bautista (2012) afirman que la
comunicacion fomenta la motivacidn ya que puede utilizarse para decirle a los colaboradores
que hacer, lo bien que lo esta haciendo y qué puede hacer para mejorarlo. Por otro lado se
hizo hincapié en el curso de liderazgo la importancia de utilizar el reforzamiento positivo para
mejorar la comunicacion y la satisfaccion del personal.

Por otro lado si retomamos los objetivos iniciales que fueron mejorar el clima laboral como
objetivo general, midiendo el clima promoviendo la comunicacion, la solucion de problemas, el
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trabajo en equipo, el liderazgo, la motivacién y la salud en el trabajo, se puede afirmar que si
se cumplié con lo planeado ya que hubo mejorias tanto a nivel general como en las sub-escalas
mencionadas. Pero cabe mencionar que esto no seria posible sin el apoyo de la direccion; en
esta practica tuve la oportunidad de tener tanto los recursos materiales, como la disponibilidad
de los representantes de la organizacidn es por eso que para iniciar algun proyecto en
cualquier organizacion es necesario que los que toman las decisiones deben estar
convencidos de la relevancia de nuestro trabajo.

mencion que algunas de las problematicas que se presentaron en el transcurso del trabajo fue
la carga de trabajo ya que es una época en la que el trabajo aumenta, por lo que la asistencia
no fue posible en su totalidad; por lo que se visualiza una necesidad y posibilidad a la vez de
proponer los cursos en linea para el personal que no pueda asistir a estos por alguna causa
de trabajo; esto es una oportunidad que en la actualidad ya es posible y en muchas ocasiones
necesaria.

En cuanto a mi experiencia personal fue un reto importante ya que la capacitacién es algo en
lo que me quiero desarrollar profesionalmente; por lo que el realizar este trabajo me puso en
una perspectiva real de las necesidades de las organizaciones y la preparacion que necesito
tener para poder ofrecer mis servicios de manera eficiente; esta experiencia permitié afianzar
mi gusto por ensefar y el reto de enfrentar mis temores de estar frente a un grupo; la necesidad
de tener los conocimientos técnicos y habilidades de manejo de grupo entre otros, ademas de
forzarme a ser una mejor persona y poder trasmitir de manera efectiva los conocimientos que
he aprendido dentro de la carrera y los conocimientos y experiencia que me quedan por
descubrir. Para mi fue una experiencia enriquecedora que me permitié aprender y ser mejor
persona en algo que me apasiona hacer, por lo que esto sélo es el inicio de una etapa que he
decidido iniciar.

Analisis cualitativo de los resultados

Dentro de las sesiones los participantes mostraron interés y participaron en las dinamicas; en
cada evaluacion del curso en general la calificacidon fue la mas alta de los cuatro niveles que
se determinaron; algunos de los comentarios de los empleados fueron que son utiles para
mejorar en el trabajo y en lo personal, motivan para trabajar mejor, que los cursos se realizaran
por departamento o que se le diera seguimiento por departamento; en repetidas ocasiones
solicitan que los cursos se sigan impartiendo y al finalizar el curso algunos participantes
expresaron a la direccién su interés por que se sigan impartiendo los cursos.
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Anexo A
CUESTIONARIO DE CLIMA LABORAL

Se cred un cuestionario de 18 preguntas con 5 opciones de respuestas que
van desde siempre hasta nunca.

Temas a impartir

Curso Items
Comunicacion asertiva 1,7,13
Trabajo en equipo 2,8,14
Solucidn de problemas 4,10,16
Salud en el trabajo 511,17
Liderazgo 3,9,15
Motivacion laboral 6,12,18

Item inverso el item 11

Opciones de respuesta

[]o

Siempre Nunca

Forma de calificar

-La expresion siempre vale 5 puntos siguiendo con el 4, 3, 2, 1 y nunca vale O
(cero)

-Se sumaran las puntuaciones, al obtener la puntuacion total se comparara
con la tabla “Nivel de dependencia” en donde indica el nivel de clima
laboral.

Nota: existe un item inverso, valor es contrario: siempre vale Oy

sucesivamente: 1,2, 3, 4y 5 (en nunca) del que se sumara con el resto de los
items

Nivel de dependencia

Puntuacion Nivel de dependencia emocional
1-30 Clima laboral malo
31-62 Clima laboral regular
63 — en adelante Clima laboral bueno
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

Facultad de Estudios Superiores lztacala ) Servical Mexicana
Sistema de Universidad Abierta y Educacion a Distancia
Psicologia

Cuestionario de clima laboral

El objetivo del presente cuestionario es para conocer tu opinion sobre aspectos de tu trabajo,
Se le informa que los datos que se obtengan seran confidenciales, por lo que te pedimos sea
sincer@ al contestar.

Debera marcar con una “X” en el recuadro con el que mas se identifique, ejemplo:

Me mantengo relajado durante mi jornada de trabajo: significa que siempre esta relajado

X o

Siempre Nunca

Edad Sexo: F M

1-¢ Existe comunicacion entre mi equipo de trabajo? I I 0
Siempre Nunca

2-;Hay colaboracién entre los departamentos? | | O
Siempre Nunca

3-¢Mi jefe me reconoce cuando hago bien mi trabajo? | | o
Siempre Nunca

4-; Cuando surge algun problema en mi

departamento participan todos? 1]
Siempre Nunca
5-; Se promueve la salud: actividades fisicas y 0
recreativas?
Siempre Nunca
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6- ¢ El ambiente de trabajo es propicio para desarrollar
mis tareas?

7-¢ Puedo opinar sobre el trabajo con mi jefe?

8-¢ Existe colaboracion de mis compafieros de trabajo?

9-;, Puedo tomar mis decisiones sin consultarlo con mi
é
jefe?

10-¢,Se buscan alternativas para solucionar los
problemas?

11-¢ Sientes estrés al realizar tu trabajo?

12-4 Te sientes con animo de realizar tu trabajo?

13-¢ Al comunicarte te aseguras que se haya entendido
el mensaje que quieres transmitir?

14-; Recibo ayuda de los departamentos con los que me
relaciono?

0
Siempre Nunca
0
Siempre Nunca
0
Siempre Nunca
0
Siempre Nunca
0
Siempre Nunca
0
Siempre Nunca
0
0
Siempre Nunca
0
Siempre Nunca
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15-¢ Siento apoyo de mi jefe cuando tengo dificultades?

16-¢Se le da seguimiento a los problemas que se
identificaron, analizaron?

17-¢ Tu alimentacion es adecuada?

18-¢ Las tareas que realizas te motivan y te permiten
desarrollarte profesionalmente?

“Gracias”

Siempre

Siempre

Siempre

Siempre
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Anexo B

Comunicacion asertiva

Numero de la sesidn

Tema:
N. de participantes: Fecha: | 24 y 25 agosto
Instructor: Blanca Estela Gonzalez Mdz. | aproximadamente 20 en dos Horario: | de4 a6 P.M.
grupos Tiempo: | 2 horas
COTIETRE Dl ek Actividad Material
Tematico bloque
Presentacion de Conocer a la -Presentacion oral de la instructora. Ggfetes y 30 min.
los instructoray  instructora asi como -Presentacion oral de los integrantes del marcadores

de los
1 participantes

Descripcion
general del
programa

Dinamica

Comunicacion:
a) Elementos
b) Tipos (verbal-
no verbal,

4 escrita,)
c) Estilos
(agresivo,
pasivo, asertivo)

a cada uno de los
participantes y crear
un clima de
confianza.

Mostrar el contenido
del taller, los
objetivos y las
reglas del grupo.
Lograr romper la
tension entre los
participantes e
instructor

Que conozcan y se
analicen los
elementos de la
comunicacion, los
tipos de
comunicacion que
existe y los estilos)

curso
-Dinamica casas, inquilinos y terremoto: se
haran equipos de tres personas, dos
haciendo una casa con las manos y otro

seria el inquilino, se irdn cambiando los roles:

-Presentacion los puntos que se van a tocar
en el taller.

-Establecer las reglas: horario, respeto,
participacion

Dinamica del terremoto: se hacen grupos de
tres personas dos seran una casa y otro el
inquilina; cuando se diga casa, estas
buscaran otro inquilino y cuando diga
inquilino estos buscaran otra casa, si dice
terremoto todos cambian de lugar
1.-Presentacién en power point y video

2.-Video de comunicacién agresiva, pasiva y
asertiva
https://www.youtube.com/watch?v=IXKmpno5Ms
E-

3.Dinamica: Role playing:

Computadora'y
proyector y
bocinas

presentacion
en power point

pluma y hojas
de papel

10 min.

10 min.

20 min

30 min
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https://www.youtube.com/watch?v=lXKmpno5MsE-
https://www.youtube.com/watch?v=lXKmpno5MsE-

Pasos para
comunicarse
asertivamente

Dudas

Dar a conocer los
pasos necesarios
para la una
comunicaciéon
adecuada

Que los
participantes
expresen sus dudas
e inquietudes

Escoger tres equipos de tre personas p que
cada uno interprete un estilo de
comunicacion.

Ideo: pasos para comunicarse asertivamente
https://www.youtube.com/watch?v=FBL-icvO-
XU

Sesion de preguntas y respuestas

computadora,
proyector
bocinas.

y

10

10
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https://www.youtube.com/watch?v=FBL-icvO-XU
https://www.youtube.com/watch?v=FBL-icvO-XU

valores)

organizaran
para organizar
su
departamento

mision, vision y valores que trabajan o que desean
implantar en su departamento v posteriormente cada

equipo expondra su trabajo.

. . . 2
Tema: T . . Numero de la sesion
rabajo en equipo
N. de participantes: Fecha: | 7 y 8 de sept. 2017
Instructor: Blanca Estela Gonzalez Mdz. | aproximadamente 20 en dos Horario: | de 4 a6 PM
grupos Tiempo | 2 horas
CT°""?“.'°'° Objetivoidel Actividad Material
ematico bloque
Presentacion de  Describir el Se comentara el objetivo del curso y se retomaran Computadora 5
Curso objetivo del aspectos de su practica cotidiana de su trabajo proyector
curso bocinas
Conceptos: Presentar la Presentacion en power point: Computadora 10
Gr“p‘?’ equipo, informacion . Conceptos, caracteristicas proyector
sus diferencias y  sobre el trabajo . . . . bocinas
caracteristicas en equipo video (diferencia entre grupo y equipo) video
https://www.youtube.com/watch?v=nGfODPX_Gcs
Que los Se haran equipos de 5 personas en donde se les Estambre 25
participantes indicara que en equipo deberan escribir la palabra plumén
Dinamica 1 practiquen equipo en una cartulina, el que termine primero maskin
(Escribir la trabajar en ganara. cartulina
palabra equipo) equipo Posteriormente se reflexionara sobre como se
sintieron, como se organizacion y que resultados
obtuvieron.
Elementos y Presentar los Se proyectara la presentacién en power poin de los Computadora 30 min
ventajas del elementos y elementos y ventajas del trabajo en equipo y se proyector
trabajo en equipo  ventajas del analizara con la dindmica que se realizé bocinas
trabajo en .
equipo anteriormente.
Dinamica 2 Los Dinamica 2: Rotafolios 30
(Mision, visibn 'y | participantes se | Formar equipos por departamento y redactar su plumones minutos
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https://www.youtube.com/watch?v=nGf0DPX_Gcs

Atencion al
cliente interno

Dudas

Reflexion sobre
el trabajo en
equipo

Concientizar de
la importancia
de la atencion al
cliente interno

Sesion de
dudas

Se presentaran imagenes y video sobre la atencion al = Computadora
cliente interno y externo y se analizaran los beneficios  proyector

de ofrecer un servicio de calidad entre departamentos  bocinas
https://www.youtube.com/watch?v=n5IRfPIiDvNk&t=93 | videos

)

Las hormiguitas
https://www.youtube.com/watch?v=xrTDk7Wvrg8&t=12

)

Se mostrara la imagen del reloj organizacional

Preguntar a los participantes si tienen alguna duda o - 10 min

inquietud sobre el tema

El vuelo de los gansos Computadora 10

https://www.youtube.com/watch?v=CAat9pDPSFQ , proyector y
bocinas
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https://www.youtube.com/watch?v=n5lRfPiDvNk&t=93s
https://www.youtube.com/watch?v=n5lRfPiDvNk&t=93s
https://www.youtube.com/watch?v=xrTDk7Wvrq8&t=12s
https://www.youtube.com/watch?v=xrTDk7Wvrq8&t=12s
https://www.youtube.com/watch?v=CAat9pDPSFQ

3

Tema: ‘- Numero de la sesion
Soluciéon de problemas
N. de participantes: Fecha: | 28 y 29 de sep
Instructor: Blanca Estela Gonzalez Mdz. | aproximadamente 20 en dos Horario: | de 4 a 6p.m 2
grupos Tiempo: | horas
CT°"t?“.'d° Objetivoidel Actividad Material  Tiempo
ematico bloque
Informacion de  Presentar los Presentacion de power point: computadora 30 min
solucién de conceptos sobre la  -Dinamica rompe hielo (aire, tierra, agua proyector
problemas solucién de -Conceptos bocinas
1 problemas -Dinamica de solucién de problemas) c cartulinas,
-Video el puente y analisis pelotas de
https://www.youtube.com/watch?v=LAOICItn  unicel, tijeras
3MM
Presentar un Formar equipos, se indicara que deberan hojas blancas 30 min
2 Dinamica problema a resolver hacer una torre y ganara la que sea mas alta | diurex,
y resistente.
Explicar los Ensefar el proceso  Se explicaran los pasos para la solucion de computadora 30 min.
3 Ppasos para adecuado para problemas con presentacion power point. proyector
solucionar los solucionar los bocinas
problemas problemas.
Que los Hacer una sesion de preguntas y respuestas - 15 min.
4 Dudas participantes
expresen sus dudas
e inquietudes
Hacer una reflexiéon  Video no te rindas Computadora 15 min
5 Reflexion personal final https://www.youtube.com/watch?v=APynUEG bocinas
XOcQ proyector
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https://www.youtube.com/watch?v=LAOICItn3MM
https://www.youtube.com/watch?v=LAOICItn3MM
https://www.youtube.com/watch?v=APynUEGXOcQ
https://www.youtube.com/watch?v=APynUEGXOcQ

Tema: Salud en el trabajo Numero de la sesién 4
N. de participantes: Fecha | 19y 20 de oct
Instructor Blanca Estela Gonzalez | aproximadamente 20 en Horario: | de 4 a6 P.M.
dos grupos Tiempo: | 2 horas
=l S Objetivo Actividad Material
ue Tematico
Realizar preguntas:  Que el personal Presentacion en power point con computadora, 30 min
sobre 1.-Concepto reconozca la informacion sobre el estrés proyector,
de estrés en el importancia del Qué es la salud bocinas
trabajo. manejo de estrés en  https://www.youtube.com/watch?v=Ib6
1 2.-Consecuencias su trabajo y vida PHOfY39w
3.-Fuentes del cotidiana.
estrés Beneficios de hacer ejercicio
https://www.youtube.com/watch?v=zov
LGBFUbiw
Presentacion de Concientizar sobre Presentacion de video “Un mal diaen  video 30 min
2 video sobre estrés las consecuencias la oficina” canén
en la oficina y del mal manejo de las  https://www.youtube.com/watch?v=I1C computadora
reflexiéon emociones [vMTHbKCc
Pasos para el Realizar ejercicios de = Se realizaran ejercicios para que las Hoja de 15
3 manejo de estrés estiramiento para personas aprendan y puedan practicar ejercicios
oficina de manera en su escritorio o lugar de trabajo.
individual
4 Recomendaciones Proponer actividades Presentacion sobre los beneficios del computadora, 15
que les ayuden a manejo de estrés (relajacion ejercicios) bocinas
manejar el estrés en
casay empresa
5 Baile , ejercicios y Que el personal se Se pondra musica y se realizara una computadora, 15
estiramientos relaje rutina de ejercicios, estiramiento, musica,
relajacion bocinas
Preguntas Aclarar dudas de los = Sesion de preguntas - 15
6 participantes
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https://www.youtube.com/watch?v=lb6PHOfY39w
https://www.youtube.com/watch?v=lb6PHOfY39w
https://www.youtube.com/watch?v=zovLGBFUbiw
https://www.youtube.com/watch?v=zovLGBFUbiw
https://www.youtube.com/watch?v=l1CjvMTHbKc
https://www.youtube.com/watch?v=l1CjvMTHbKc

Tema: Liderazgo Numero de la sesién S
. N. de participantes: 14 jefes y Fecha 3 noviembre
Instructor: Blanca Estela Gonzalez Mdz. Horario: | de 4 a 6 P.P.
gerentes de departamento . :
Tiempo: | 2 horas
c}°“t‘?“.'d° Objetivo del bloque Actividad Material
ematico
-Conceptos, Que los participantes  Presentacion power point computadora,
-Elementos de  conozcan los proyector,
liderazgo conceptos y la Video estilos de liderazgo bocinas
1 -Estilos de importancia del https://www.youtube.com/watch?v=Qz32k9P
liderazgo liderazgo en las TXasDinamica
organizaciones y los
elementos generales
Realizar la dindmica @ Se realizara la dinamica el lider que dirige: se = paliacates
y analizar cdmo se hara un equipo de 5 personas y se formaran
desarrolld en una fila, los cuatro primeros se taparan los
2 Dinamica de destacando los ojos y el lider que es el ultimo los dirigira sin
liderazgo aspectos importantes  hablar tocando con las manos al que esta
de un lider. delante de él de diferentes maneras y este a
su vez hara lo mismo con el siguiente hasta
llegar al lugar destinado.
-Habilidades Presentar Se realizara con una presentacion power computadora,
de liderazgo informacion que point y se analizara el contenido. proyector,
-Rasgos de permita a los jefes de bocinas
3 personalidad departamento
del lider conocer las
efectivo y habilidades y los
errores del errores de los lideres.
liderazgo
Motivacion y Dar a conocer la Se presentara el video y se realizara un computadora,
4 liderazgo importancia de la analisis del mismo. proyector

bocinas



https://www.youtube.com/watch?v=Qz32k9PTXasDinámica
https://www.youtube.com/watch?v=Qz32k9PTXasDinámica

-Misién
-Valores
-Normas de
trabajo en cada
departamento

Video

motivacional
para lideres

Preguntas

motivacion en los
equipos de trabajo
Que los participantes
inicien a redactar los
elementos para
posteriormente
retomarlos con su
equipo de trabajo
Que los participantes
retomen aspectos
importantes en el
quehacer del
liderazgo para
motivarlos

Retomar las dudas

https://www.youtube.com/watch?v=k6SnEb2J

wNU

Se realizara un ejercicio previo con los jefes
de los diferentes departamentos para que
inicien a organizar su equipo de trabajo y se
comentaran algunos casos.

Se presentara el video

Sesién de presuntas de los participantes

hojas blancasy 30
plumas

computadora, 10
proyector y
bocina

- 10
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Tema: Motivacion laboral Numero de la sesién 6
N. de participantes: Fecha: | 29y 10 Nov.
Instructor: Blanca Estela Gonzalez Mdz. Aproximadamente 20 Horario: | de 4 a 6 P.M.
personas en dos grupos Tiempo: | 2:30 horas
CT°““,’“.'°'° ST G Actividad Material
ematico bloque
Concepto y Ensenar los Presentacion en power point con el concepto  computadora 10
1 proceso de conceptos basicos de motivacion y el proceso de motivacion proyector min.
motivacion de la motivacién bocinas
Que las personas Dinamica de los saludos: los participantes se - 15
2 Dinamica 1 se relajen dividiran en equipos diferentes en tres min.
momentos en los que inventaran saludos con
diferentes partes del cuerpo
Teoria de Ila Mostrar teorias que Presentacion en power point y reflexion de la  computadora 20
3  motivacién hablen de la informacion de cémo se aplica en su trabajoy proyector min
motivacion. vida cotidiana. bocinas
Que los Se le entregara una hoja a cada participante  Hojas 15
4 Dinamica 2 participantes y reflexionaran sobre las cosas positivas que | plumas min.
reconozca las cosas tienen en su vida y las metas que desean
positivas de su vida | lograr
Requisitos para Mostrar a los Presentaciond e power point computadora 30
5 determinar participantes como proyector min
objetivos establecer objetivos bocinas
Que las personas Pegar una hoja en la espalda de cada hojas blancas 25
se retroalimenten participante y que todos se escriban una plumas min
6 Dinamica 3 positivamente palabra positiva que los describa,

posteriormente cada participante comentara
Su experiencia.



Video
motivacional

Entrega de
reconocimientos
y regalo por
parte de la
direccion

Motivar a las
personas a lograr
sus objetivos

Reconocer la
participacion del
personal que asisti6
a los cursos

I

Video de motivacion

https://www.youtube.com/watch?v=DZnxwKU

Vivy4

Entrega de reconocimientos y regalo por
parte de la direccion; algunos participantes
daran testimonio de su experiencia a lo largo
de los cursos.

computadora
proyector
bocinas

Reconocimientos
y regalos

5 min

30
min.
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Anexo C

Recomendaciones

Fesos pora i comancacén et

¢l oot o

Establece contacto
. visual al { 40%)
y escuchar (76%)
oz gce e, (&)
|,

y de acercamianto

. El secreto
MUESTRATE SEGURD ¥ RELAJADO
transmite confianza y respeto

Servical Mevicana, S.A: de C.V.

¥m. 2.5 Carretera Puente
Grande Covotepec, La
Victoria, Teoloyucan, Méx,

Tel:o1 595 014 8202

-
@ Servical Mexicana

COMUNICACION ASERTIVA

La comunicacion es
fundamental en las rela-
ciones interpersonales.

La comunicacion
asertiva es la habilidad
para expresar y defender
nuestras ideas pero res-

petando lo que piensan
los otros.
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SUMISO
No defiende sus puntosde vista
Deja que otros tomendecisiones

Werviosismo
Rehirve lamirada

Consecuendcias

Pierde oportunidades
+ Reprime sentimientos
Plerde su aufpestima
Pierde el respeto

“Tu ganas-yo pierdo”

-

Tipos de comumnicacion
Caracteristicasy consecuencias

s Ofende
« Impone
= Amenaza

Volumen de voz elevado
Consecuencias

« Viola derechos de otros

» Generaconflictos

» Rechazo

» Aislamiento

“Yo gano-ti pierdes”

ASERTIVO
Habla directamente
firme
Respeto
Relajado
Contacto visual

Consecuencias
Resuelve problemas
Diglogo
Aceptacion
Satisfaccion
Defiende sus derechos

“Ganar-ganar”
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CLIENTES INTERNOS

Comparieros de trabajo de
otros departamentos:.

Servicio al cliente interno:

Todcs los departamentos de-
ben rabajar cooperativamente
procedimientos y negociacion

para lograr mejores resultados:

Como lograrlo
-Actiud de servicio
-Comunicacion adecuada

-ldentificar y satisfacer las ne-

cesidameﬂhns
3 - = 4
-
'

-Falta de compro

-Inflexibilidad

-Actiud negativa

RECOMENDACIONES PARA LA-

FORMACION DE EQUIPOS DE
TRABAJO EN CADA
DEPARTAMENTO

Redactar:

Mision, vision, valores, roles,

procedimientos, forma de comu-

nicarse, normas, participacion,
solucion de problemas y toma
de decisiones, definir objetivos.

Esto ofrece una vision clara de
como debe funcionar el equipo
de trabajo.

Senvical Mexicans, 5.4 de GV
Em, 2.5 Carretera Puente Grande
Covotepec, La Victoria, Teolovucan,
Meéx

Teld1 593 914 8202

&
oy Strvical Mexicana

Trabajo en
equipo

Grupo:
Individuos reunidos en un mo-

mento v lugar deterrmnade.

Equipo de trabajo:

Grupo de personas con un ob-
jetivo en comun, con tareas in-
terdependientes v normas esta-

blecidas
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CARACTERISTICAS

GRUFO

-Liderazgo fuerte

-Se asigna a un grupo
-Objetivo Individual
-Responsablilidad individual
-resultados individuales
-Trabajo centrado en la tarea

[ EQuPo O TRRBAJO ]

-Liderazgo compartido

-Se forma como desarrollo
-Tienen un objetive en coman
-Responsabilidad vy

resultados compartidos
-Trabajo centrado en tarea y el

apoyo de los companieros

ELEMENTOS PARA FORMAR
EQUIPOS DE TRABAJO

(Huerta y Rgz. 2014)

1 -Deseo de pertenecer al equipo
2 -Asignacion de roles
(jefe, miembros)

3.-Establecer normas de trabajo

(mision, vision, valores, participacion,

toma e decisiones) ﬁ
4 -Definir objetivos

5 -Comunicacion asertiva

VENTAJAS DE TRABAJAR EN EQUIPO

-Motivacion

-Se avanza mas rapido
-Sentido de pertenencia
-Todos ganan
-Reconocimiento compartido

-Mayor creatividad en la solucio-
nar problemas y la toma de deci
siones.

-Companierismo
-Mayores resultados

-Mayor compromiso
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SALUD MENTAL

Capacidad para afrontar tensiones de la vida coti-
diana.

EN TTRABAJO
-Movimientos cada 2 horas en tu lugar:
(Estitamienlus, movimienios de cabesa, bia-
Z0s, piernas)
-Respiraciones profundas (oxigena el cerebro,
limpia pulmones, disminuye el estrés, mejora la concentracion)

-Alimentacién balanceada Y tomar agua simple.

ENCASA
-Practica algiin ejercico
-Toma agua (2 hitros)

Servical Mexicana, S.A, de C.V.

Km. 2.5 Carretera Puente Grande Coyotepec, La Victoria, Teoloyucan,
Mex. Telefono: 1 503 914 B2o2

&

‘ Servical Mexicana

“SALUD EN EL TRABAJO"
@)
Salud (OMS)

Estado de completo bienestar fisico, mental v so-
cial, v no solamente la ausencia de afecciones o
enfermedades.

e
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EL PILATO DEL BIEN COMER

fibra “come muchas"
5 porciones al dia

De 4abpordones
RECOMENDACIONES EN LA ALIMENTACION
-Dieta balanceada , suficente yvanada

-Cada comida debe incluir al menos un alimento de cada
grupo (verduras y frutas, cereales, leguminosas y alimentos
de origen animal) se deben variar

-Come frutas y verduras de preferencia crudas, con cascara
y de temporada ya que son mas baratas y de mejor calidad,

-Se recomienda comer ensaladas antes de la comida
-Come cereales integrales (arroz, avena, amaranto) combi-

nado con leguminosas (frjol, lentejas, habas, garbanzos)
{forman proteina completa).

-Come cames con moderacion preferentemente cames blan-
cas (polio y pescado).
-Toma agua simple.

BENEFICIOS DE PRACTICAR DEPORTE
Mejora la salud
-Aumenta la ciraulacion sanguinea
-Bajar de peso
-Se duerme mejor
-Aumenta la capacidad pulmonar
-Controla los niveles de amicar v grasa
Disminuye el estrés y las depresiones
-Mejora el autoestima
-Mejora el funcionamiento del cerebro, etc.

CALFNTAMIENTO ¥ ESTIRAMIENTO ANTES DE 1l EJERCICOO
Prepara el auerpo v la mente para hacer gercicioy evita—
lesiones.

li FACTORES DE RIESGO QUE AFECTAN LA SALUD
|

-Consumo de cigarro, alcohol y otras drogas =
-Sedentansmo (falta de ejercicio) @ ®
-Alimentacion inadecuada

(Chatarra, grasas, azucares, refrescos y jugos enlatados)
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CUALIDADES DE LOS LIDERES EFECTIVOS

*Habilidad de comunicacon
*Confianza en si mismo "
*Orientado a resultados
*Actitud positiva *Responsable
*Inspira confianza *Integro
*Optimista *Innovador
*Sociable *Creativo
*Toleranda a la frusiracion ~ *Sensible.
*Mente abierta *Se autoevalia
*Inteligencia emocional *Flexible
*Inteligente *Otorga autonomia
*Motiva a colaboradores
RECOMENDACIONES
*Busca tu desarrollo Q

-En conocimientos técnicos
-Establece objetivos especificos, claros, medibles y
con fecha a cumplir.
negociacion...)
-Personal (alimentacion, ejercicio, emociones)
*Trabajo en equipo
-Motiva y reconoce a tu equipo de trabajo

V-

,3‘_:} Servical Mexicana

“LIDERAZGO”

Concepto :

proceso de influencia entre lideres y se-
guidores para lograr los objetivos de la
organizacion por medio del cambio
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ELEMENTOS DEL LIDERAZGO

Capandad de comumecar, lograr b
0EptanGn, NegoCion

S estabiecen obyetvos daros
y madibisy

Provacan cambaos par mejorar Saber trabajar con
“Abiertos & cambio® colibaradares
ESTILOS DE LIDERAZGO
Fﬁﬂ Descripcion
Antocratico Poder abscluto
 Burocratico Sigope las reglas v procedimientos
Carismatico Inspira. confianza, 10eas revolu-
L cionarias, cambios sodales
Democratico Permile pa'ficipam:'n
Lasefe No controla
Orentado alas personas | Desamrolla equipos, participadidn
Orientado ala tarea Comple con trabajo no = enfoca
. en laz perzonas
Transacdonal Impone, castiga
Transformadonal Inspira, apoya, vision, cambios
estraiegicos y econdmicos

HABILIDADES DE LIDERAZGO

{lomunicacion asertiva |

-Trabajo en equipo

“Negociacion

{Lonciliacitn

“Motrvacion :

-Reconocimiento (persons) \
1-TECNICAS

Conccirmients, métodos, procedimientos, herramientas
Jcosas) A

ERRORES COMUNES DE LIDERAZGO

“Intimidar v agredir a sus colaboradores.
=Ser insensible v arrogante.

*Traicionar la confianza de su gente.
*Ser egocéntricos v ambidosos.
*Incapacidad de delegar.
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¢ EN QUE ESCALON EATAS COLOCADO HOY?

RECOMENDACIONES
*Reconoce y agradece las cosas que si tienes.
*Fijate metas y lucha por lograrlas, describe objeti-

vos deben ser: especificos, medibles y en un tiem-
po (decidete v sé constante)

“Elogia en lugar de criticar o juzgar.
“Mantén una actitud positiva.

“Perdonate y comprende porque las
personas actiian como lo hacen.

*Disfruta el aqui y ahora.

V4

) Servical Mexicana

B

“MOTIVACION”

Concepto :

Proceso cognitivo y emocional de ani-
marse a si mismo y a otros a ejercer un

esfuerzo para lograr una meta perso-
nal, grupal, organizacional o social.

),
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TEORIA DE LA PIRAMIDE DE LAS NECESIDADES

Crecimiento

-~

PROCESO DE LA MOTIVACION

TEORIA DEL ESTABLECIMIENTO DE METAS

* Las metas deben ser:

“Especificas: establecer ¢f nivel exacto de Jo que se espena lograr
-Medibles: ¢ debe poder obscrvar v medir d pmgreso p/saber s ¢

cempii con  objetrn

Feha s e i g
~Participativas: s logra mayor compromuso | un mejor desempetio
Acepadas et i i

TEORIA DEL REFORZAMIENTO

—
iw W%’
ﬂv&@

57



Anexo D

SERVICAL MEXICANA,

I
(forsa el presente

DIPLOMA a:

Blanca Estela Gonzalez Méndez

Por su parficipacion como instructora en los talleres para mejorar ¢l clima
laboral: Comunicacion Asertiva, Solucion de Problemas, Trabajo en

| Lquipo, Salud en ¢l Trabajo, 1 idera:

zoo y Motivacion

JJ'.';_, _jr.' 4'."-.?.911: Irf'h', ] ‘Il '.-':r, res
Director Geeneral
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Anexo E
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