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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion tiene como proposito el estudiar las Habilidades Sociales
y su influencia en el Clima Laboral en la EP-EMAPA-A. Las habilidades de
relacién son aquellas que determinan la interaccidn social con las demas personas;
en cuanto el clima laboral, es un factor que se encuentra dentro de un constante
cambio debido a las diferentes interacciones con las personas de cada departamento.
Para la obtencion de datos se contd con la ayuda y predisposicion del personal
administrativo constituido por 80 colaboradores, a los cuales se les aplicd dos
instrumentos psicoldgicos; la Escala de Habilidades Sociales (EHS) y la Escala de
Clima Laboral (CL-SPC). Una vez concluido el proceso de analisis de datos, los
resultados que se obtuvieron son producto del célculo estadistico Chi Cuadrado,
donde las puntuaciones en habilidades sociales presentan el 51% en nivel alto,
mientras que por otro lado, el 20% de los evaluados se encuentra dentro de un nivel
muy favorable de clima laboral, esto en cuanto a la percepcion global de las dos
variables estudiadas. Por lo tanto se muestra que las habilidades sociales NO
influyen en el clima laboral de la poblacion estudiada. Finalmente se planifico una
propuesta con talleres para fortalecer las habilidades sociales, basados en un

enfoque humanista.

DESCRIPTORES: Clima Laboral, Comunicacion, Habilidades Sociales,

Relaciones Interpersonales.
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ABSTRACT

The purpose of this research is to study Social Skills and their influence on the
Work Climate in EP-EMAPA-A. The skills of relation are those that determine the
social interaction with other people, as the work environment, is a factor that is
within a constant change due to the different interactions with people in each
department. To obtain data, we counted on the help and the predisposition of the
administrative personnel constituted by 80 collaborators, to whom two
psychological instruments were applied; the Social Skills Scale (SKS) and the
Labor Climate Scale (LC-SC). Once the data analysis process has been completed,
the results obtained are the result of the Chi Square statistical calculation, where
social skills scores represent 51% at the high level, while on the other hand, 20%
of those evaluated are It is within a very favorable level of work climate, this in
terms of the global perception of the two variables studied, therefore it is shown
that social skills do NOT influence the work climate of the population studied.
Finally, a proposal is planned with workshops to strengthen social skills, based on
a humanistic approach.

DESCRIPTORS: Work Climate, Communication, Social Skills, Interpersonal

Relations




INTRODUCCION

Es importante mencionar que las habilidades sociales tienen un progreso
significativo en conjunto con lo laboral, éstas forman parte de lo que es la
Inteligencia Emocional, fortaleciendo los factores que intervienen en la
productividad de los empleados dentro de las empresas, el liderazgo y el éxito en
las relaciones sociales, ya que se presentan constantemente en la vida tanto personal

como en el ambito laboral.

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad estudiar las
habilidades sociales y su influencia en el clima laboral de los trabajadores de la EP-
EMAPA-A, el cual tiene un orden de desarrollo que hacen referencia a cada una de
sus variables. En el Capitulo | se presenta una breve explicacion del problema,
posteriormente antecedentes, la contextualizacion y se define tedricamente las
variables de estudio, también se encuentra la justificacion y los objetivos que se
establecen en la presente investigacion. El Capitulo I, corresponde a la
metodologia, donde se especifica la descripcion y caracteristicas de la poblacion,
se detalla los instrumentos de evaluacién, la escala de habilidades sociales (EHS) y
la escala de clima laboral (CL-SPC), se explica ademés del proceso de obtencion y
analisis de datos. Dentro del Capitulo I1l, se realiza el analisis e interpretacion de
los resultados relacionados con el problema, tomando en cuenta las caracteristicas
de los instrumentos y la poblacion de estudio. Méas adelante, en el Capitulo 1V, se
desarrolla las conclusiones, recomendaciones y discusion de la investigacion sobre
la base a los resultados obtenidos contrastados con el estudio del arte. Por Gltimo,
el Capitulo V, corresponde al disefio de la propuesta, con la respectiva descripcion
del tema, justificacion, objetivos, argumentacion teorica, y el disefio técnico de la

misma.



CAPITULO |

EL PROBLEMA
Las habilidades sociales son aquellas pautas de conducta que permiten al
individuo expresar emociones, sentimientos y derechos de manera apropiada,
siempre en un marco de respeto a la opinion y al proceder de los otros, esto aprueba
un desenvolvimiento adecuado en la interaccion social; en una organizacion, forma
parte del clima laboral, ya que las condiciones sociales y psicolégicas hacen
referencia a sus miembros y sus relaciones, los cuales repercuten en el desempefio

de los mismos con respecto al ambiente laboral.

La construccion del clima en organizaciones puede ser tenso por causa de
las malas relaciones interpersonales que provocan incomodidad, malestar
psicoldgico, la disminucion de puestos de trabajo y la desmotivacion en el
desempefio laboral. La EP-EMAPA-A como empresa publica, en su filosofia
coorporativa contempla la cobertura total de sus servicios con responsabilidad
social, busca ser reconocida como una empresa eficiente, rentable e innovadora, en
la dotacion de sus servicios basicos tanto social como ambiental. Sus directivos,
preocupados por los problemas de interaccion personal con sus colaboradores,
muestran el interés de investigar sus causas, para establecer soluciones y mejorar el
desempefio de sus empleados en el area administrativa. En la observacion de campo
motivada por las practicas pre profesionales, se evidencia una inadecuacion en los
procesos de adaptacion entre el sujeto y su ambiente en los distintos departamentos,
menoscabando la calidad de relaciones interpersonales entre sus usuarios internos,
al tener constantes fricciones entre ellos, una de las causas de esos conflictos, en
gran medida, puede ser la falta de habilidades sociales que cada empleado posee, 0

el desconocimiento de los requerimientos de relacion.



Contextualizacion

A nivel mundial, la revista Edenred e Ipsos realiza un estudio del clima
laboral en Espafia donde se utiliza un Barémetro basado en el bienestar y
motivacion de los empleados, en el que participaron 13.600 personas, de entre los
paises Polonia, Rumania, Turquia, Finlandia, Austria, republica Checa y paises
bajos, incluido 800 espafoles. Gagnoud (2015) afirma:

El 40% de los trabajadores piensa en abadonar su empresa, al margen de esa
desconfianza, el estudio deja cifras como: la pincipal procupacion de un
44% de los empleados espafioles conitnua siendo mantener en empleo, un
60% de los trabajadores no piensa abandonar su empresa. EI empleado
espafiol se muestra mas confiado en su empresa que en su pais, el 41% de
los trabajadores se muestra insatisfecho con el equilibrio de la vida
profesional y personal. Y el 37% de los trabajadores se sienten muy

estresados en su trabajo. (s/n)

En Chile, la revista Publimetro realiza una investigacion sobre la satisfaccion
laboral de los chilenos en un comparativo con en el mundo, gracias a los datos
estadisticos del Instituto Nacional Electoral (INE), la Universidad de Chile y la

consultora de Recursos Humanos (RRHH) Randstad. Gonzalez (2017) afirma:

La satisfaccion laboral de los chilenos con su actual empleador disminuy6
tres puntos porcentuales, respecto al promedio anual del afio pasado y 1
punto con respecto al trimestre anterior, obteniendo 66% de trabajadores
satisfechos o muy satisfechos con su empleo. Chile se ubica por detras de
Hungria (63%), Singapur (62%), China (57%) y Japon (48%), siendo los
paises que se encuentran de Ultimas posiciones del ranking mundial. En
cuanto a los paises estudiados todos poseen mejores indices de satisfaccion
laboral que Chile, Argentina (69%) se ubica en posicion 22, Brasil (74%),
México (85%) y seguido Estados Unidos (84%). (s/n)

En el Ecuador, la Revista Lideres publica un estudio realizado por el Proyecto

Happiness donde se encuesté a 1034 trabajadores ecuatorianos en torno a la



felicidad laboral. Una muestra frente al total de 2 062 963 personas que trabajan en
empresas privadas y 489 203 en las publicas del pais. Donde Yépez (2015) afirma:

El 56% de los encuestados se sienten feliz en su lugar de trabajo, apenas un
9 % padeceria de la denominada infelicidad laboral. Frente a ello, el 67% de
trabajadores ecuatorianos sienten orgullo de la organizacion donde trabajan.
El Inec sefiala que ocho de cada 10 empleos los genera el sector privado
(80,8%) y donde de cada 10 el publico (19,2%). (s/n)

En Ambato, se realiza un estudio sobre el Clima laboral y la identidad empresarial
en 107 trabajadores del area administrativa de la empresa Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de la ciudad, para la recoleccion de datos se realizé una

encuesta conformada por 107 preguntas. Solis (2014) sefiala:

El 73% manifiestan que el entorno fisico de su trabajo no dificulta su labor
al momento de ejecurtar, el 33% todo lo contrario. EI 49% califica al estilo
de liderazgo que se practica en la empresa como bueno, 23% como malo,
16% muy bueno y 12% excelente. EI 64% mencionan que si entienden de
manea clara los beneficios que tiene con la empresa, 36% lo contrario. El
52% de los trabajadores manifiestan que no creen que exista trabajo en
equipo en la empesa a diferencia del 48% que dice lo contrario. ElI 92%
consideran a la motivacion como un aspecto fundamental para sentirse

cdémodos en su trabajo. (p.66)

Por lo que se evidencia claramente el clima laboral influye en la identidad de las
personas puestas en estudio, siendo que en muchas ocasiones el ambiente se torna
inadecuado a la hora de realizar trabajos en equipo ya que se presume que existen
dependencias dentro de los mismos. es necesario que se puede plantear estrategias

motivacionales permitiendo la comodidad de los trabajadores.

Antecedentes

En la presente investigacion se muestra como antecedentes de las variables
de estudio propuestas investigativas relacionadas con las habilidades sociales y
clima laboral; puesto que permite conocer con mayor profundidad el propoésito de

la investigacion, de esta manera se puede comprender de la mejor forma posible la



relacion existente entre las variables; gracias a ello se puede tomar las decisiones
correctas, que determinaran el futuro de las organizaciones. Auz (2014) en su
trabajo sobre las habilidades sociales, estudia como influencian en el clima laboral
de los colaboradores del area de canales del Banco General Rumifiahui, llega a la
conclusién de que: existe correlacion positiva moderada entre el clima laboral y
habilidades sociales, lo que permite afirmar que a mayor nivel de desarrollo de

Habilidades Sociales existirpa una mejor percepcion de clima laboral.

Los colaboradores la de la organizacion se hallaran predispuestos y con
mejor actitud hacia sus compafieros en tanto mas cdmodos se sientan con el
ambiente laboral mejorando consecuentemente sus relaciones interpersonales. Es
decir, el adecuado manejo de estas habilidades relacionales se basa en la aptitud
para influir en las emociones de otras personas, dando lugar a la toma de conciencia
de la situacion actual de los estilos de comunicacion, liderazgo y relaciones
interpersonales; permitiendo establecer vinculos y mayor cohesién grupal. Ademas
que los datos arrojados en el cuestionario de Habilidades Sociales muestran un alto
grado de desarrollo de dichas competencias, especialmente esto se hace evidente en
las lineas de supervision, el liderazgo emocionalmente inteligente es vital para crear
un clima laboral que alimente a los colaboradores y les anime a dar todo de si,
reflejando un aumento de su rendimiento. EI Clima Laboral es creado por el lider,
generando un clima de trabajo que conduce a los logros de los objetivos, al tener

claridad en la vision y el nivel de trabajo de su grupo.

Una de las variables de en estudio es el clima laboral, por ellos se
conveniente mencionar la investigacion de Guevara (2013) sobre el Clima Laboral
en las relaciones interpersonales del &rea administrativa de la matriz de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Francisco Ltda.” de la ciudad de Ambato,
Provincia de Tungurahua donde se llega a la conclusion en la institucion no existe
un clima laboral agradable para desarrollar las relaciones interpersonales. Mediante
las encuestas aplicadas al area administrativa no existe una buena comunicacion
entre colaboradores y jefes inmediatos. El clima laboral no es el adecuado en su

totalidad ya que siempre se dan inconvenientes entre sus colaboradores lo cual no



genera un ambiente favorable para un buen desempefio laboral, el departamento de
recursos humanos debe incentivar a sus colaboradores para que mejore sus
relaciones laborales y personales entre compafieros de trabajo. En la institucion
financiera hace falta que reconozcan los logros obtenidos por sus colaboradores en
sus labores dentro de su area de trabajo para incentivarlos y que sean eficientes y
eficaces. En la institucion financiera las relaciones interpersonales entre los
colaboradores se ven afectados en gran parte por la aplicacion del liderazgo
autocratico, ya que impide la aportacion de nuevas ideas y los cohibe en cierto modo

a dar un valor agregado a su trabajo diario.

En Gltima instancia se analizo el trabajo Verdesoto (2016) determind que el
clima laboral es un aspecto fundamental por el cual el departamento de talento
humano debe trabajar, tomando en cuenta modelos y teorias de motivacion y
satisfaccion. Explicar y correlacionar los modelos tedricos de Clima laboral es
esencial para establecer el punto de partida en la elaboracion de un modelo de
evaluacion dependiendo de Is necesidades que presenten. PRONACA es una
empresa que vela por el recurso mas importantes de toda la organizacion “el recurso
humano” si una empresa se preocupa por el bienestar de sus colaboradores ellos se
recompensan una y otra vez. Es responsabilidad de directivos el mantenimiento de
una adecuada cultura organizacional, tomando en cuenta que se pueden apoyar €s
varias herramientas tales como evaluaciones de diagnostico para la tom
a de decisiones. Los colabores poseen un alto grado de orgullo institucional por lo

que recomiendan a la compafiia como un buen lugar para trabajar.

Es evidente que la desmotivacion es una de las cuasas de donde parten varias
problemaéticas dentro de una insitucién, como por ejemplo, ausentarse en las horas
laborales y no cumplir con las metas y propdsitos que tiene la empresa, reduciendo

la productividad dentro de la misma.

Contribucion teorica, economica, social y/o tecnologica
Hoy en dia se le otorga importancia a las habilidades sociales en las

empresas, por eso los departamentos de recursos humanos son cada vez mas



minuciosos a la hora de hacer una seleccion de personal, estas habilidades son
requeridas para el buen desempefio en el puesto de trabajo, mientras tanto que el
clima organizacional es uno de los mejores indicadores, para poder determinar el
funcionamiento de una organizacion, a nivel individual, grupal u organizacional,
ademaés ayuda a determinar los factores que intervienen en dicha organizacion. Es
por eso que ésta Investigacion tiene el proposito de ayudar a que la EP-EMAPA-A
cuente con un clima laboral satisfactorio fomentando las relaciones interpersonales
entre los diferentes departamentos organizacionales, de manera positiva para tener

un mejor servicio al momento de brindar ayuda a sus clientes.

Fundamentaciones
Fundamentacion Epistemoldgica

La investigacion surge desde la filosofia que respecta a la teoria de la
complejidad de Morin, quien lo concibe como un tejido de eventos, acciones,
interacciones, retroacciones, determinaciones que constituyen el mundo
fenoménico, cada persona es un ser Unico de la naturaleza multidimensional donde
lo biolégico, lo psicoldgico y lo social se conforman diferencialmente. Es aqui
donde entra la idea de la complejidad, y la necesidad de una reforma del
pensamiento, que permite acceder a una teoria general que integre las diversas

disciplinas académicas y abra una actitud humana y solidaria.

Lo unico que parece seguro es el cambio, y con el surgimiento de lo
imprevisto tanto en el desarrollo de una investigacion, como en la actuacion de los
sujetos que se integran en el proceso. Asi pues siendo que el conjunto de las
respuestas en la actualidad se van convirtiendo en problematica por obra de la
misma ciencia confusa y perpleja, la investigacion sobre la verdad va unida hoy a
una indagacion sobre su posibilidad, pues como anota Morin confusion e
incertidumbre no son las Gltimas palabras del saber, sino los signos precursores de
la complejidad. Es conveniente mencionar la epistemologia de Morin en esta
investigacion ya que a través del desarrollo personal se tiene como objeto la
expansion completa del ser humano en cuestion a su riqueza, a la confusion de sus

expresiones y compromisos. El desarrollo del individuo nace con el objetivo de un



proceso dialéctico que parte del conocimiento de si mismo y abre una puerta a las

relaciones con los demas.

Fundamentacidn Psicoldgica

Dado que el Humanismo, es un acto de formacion y reencuentro del hombre
con su esencia; consiste en reflexionar y velar porque el individuo se edugue como
humano y no un inhumano, es decir, fuera de sus valores y esencia. Sin embargo el
humanismo va méas alla de lo que cultural e histéricamente se ha planteado.
Significa un profundo conocimiento del ser humano educado en valores con
caracteristicas intelectuales que se pueden cultivar y acrecentar con sentimientos,
emociones, programas educativos acordes a las necesidades sociales, fisicas de
espiritualidad y de sociabilidad.

Abraham Maslow enfatiza la autodeterminacién y el libre albedrio que cada
individuo tiene para convertirse en una mejor persona. Se enfatiza en el rol de la
persona en dar forma al mundo de cada persona siendo interno o externo, debido a
que forma parte de un paradigma humanista para el cual el logro maximo de la
autorrealizacion de los trabajadores en todos los aspectos de la personalidad es
primordial, procurando proporcionar un clima laboral adecuado con formacion y
crecimiento personal.

Tomando en cuenta que para que un trabajador pueda llegar a la
autorrealizacion se requiere que las otras necesidades estén cubiertas, cuando haya
sucedido esto el trabajador se dispondra con su profesidn de ciertos recursos fijos y
de un ambiente laboral seguro y estable, se habla de la seguridad. Por un lado el
trabajador deseara acceder a una vida saludable, por ejemplo, disponer de
determinadas garantias en prevencién de riesgos y de seguridad ocupacional. Por
tanto el individuo orientara sus decisiones a encontrar alcances profesionales
solidos y que protejan sus intereses.

Una vez alcanzados los niveles basicos, el trabajador va a querer satisfacer
las necesidades de filiacion, es decir, donde aparecen las relaciones interpersonales
en el trabajo, estas son necesarias y efectivas para establecer relaciones reciprocas
y cooperar con los demas. Si la empresa trabajaria en potenciar la cooperacion, entre
los trabajadores aumentard el rendimiento y generard un buen clima laboral. La

comunicacion es primordial a la hora de gestionar proyectos o planes que tiene la



empresa, los empleados deben sentirse tomados en cuenta para fomentar su
sentimiento de pertenencia. La autorrealizacion se determina cuando el trabajador
quiera prosperarse a nivel personal, necesitando posiblemente un trabajo dificil o
un entorno menos supervisado en el que pueda desarrollar de mejor manera su
creatividad y gestionar problemas a su manera. La empresa reconocerd y el
empleado le proporcionara la situacion adecuada liberando el potencial del

trabajador.



JUSTIFICACION

Esta investigacion es de gran importancia porque se efectuard con el
propdsito de conocer como el clima laboral esta relacionado con los
comportamientos de las personas, la manera de trabajar, de relacionarse entre
compafieros y la interaccion que hay con la organizacion, por esta razon se realizo
la investigacion para optimizar las habilidades sociales entre los colaboradores y de
este modo desarrollar un clima laboral apropiado para que la organizacion cuente
con un valioso Recurso Humano que sea eficiente y eficaz en sus actividades tanto

laborales como personales.

Los Beneficiarios de esta investigacion son los trabajadores del area
administrativa, empleados en general que seran objetos de evaluacion y en la
realizacion el Investigador como un futuro profesional que impartird conocimientos

adquiridos en el transcurso de su vida estudiantil.

La originalidad de esta investigacion implica brindar una alternativa de
solucién al tema planteado, que sirva para mejorar el clima organizacional de la
parte administrativa en la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado
Ambato con el fin de aportar para el avance armonico y equilibrado de dicha

institucion.
La investigacion es factible de llevarse a cabo ya que para su mejora se

cuenta con el apoyo de los trabajadores del area administrativa y el gerente quienes

estan dispuestos a proporcionar la informacion suministrada a ellos.
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OBJETIVOS

Objetivo General

Investigar las Habilidades Sociales y su influencia en el Clima Laboral de los
trabajadores de la EP-EMAPA-A.

Objetivos Especificos
1. Determinar los niveles de Habilidades Sociales presentes en los trabajadores
de la EP-EMAPA-A.
2. ldentificar los niveles de clima laboral n en los trabajadores de la EP-
EMAPA-A.
3. Estructurar una propuesta que permita dar solucién a la problematica de

investigacion.
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MARCO CONCEPTUAL

HABILIDADES SOCIALES

Definicién

Las habilidades sociales son esenciales en las personas, van a estar presentes
de manera constante y rutinaria, representan la esencia de la vida personal y laboral;
en el ambiente de una empresa, es muy importante que a la hora de contratar se
tenga en cuenta la forma en que los aspirantes al cargo se relacionan entre si, asi
Caballo (citado por Villasana y Dorrego, 2012) menciona que “la conducta
socialmente habilidosa en el conjunto de conductas emitidas por los individuos en
el contexto interpersonal que expresa sentimientos, pensamientos y emociones’ (p.
49). Definir las habilidades sociales implica la intervencion de componentes y
dimensiones como: el componente conductual del tipo de habilidad que exprese el
individuo o desde una dimension personal, donde interviene los persamientos,
sentimientos, emociones, deseos, opiones; y por ultimo una dimensidn situacional

desde un contexto ambiental.

Las Habilidades sociales se pueden definir como un conjunto de destrezas
personales, interpersonales y capacidades que permiten relacionarse con otros
individuos de forma adecuada. Asi como mencionan Dongil y Cano (2014) “los
individuos que poseen habilidades sociales son capaces de expresar sentimientos,
pensamientos, opiniones, deseos 0 necesidades en diferentes contextos o
situaciones, sin expresar tension o ansiedad y otras emociones negativas” (p. 34).
Las destrezas interpersonales es cuando un individuo posee la capacidad de poder
manejar apropiadamente las habilidades sociales; es decir, existen personas que en
ocasiones se les dificulta decir no a algo que no le agrada o no esta de acuerdo, es
donde interviene la capacidad de poder expresarse de forma adecuada sin herir los
sentimientos de los demas, haciendo respetar los derechos de si mismo y de los

otros.

Las habilidades sociales se adquieren normalmente como consecuencia de
varios mecanismos basicos de aprendizaje, al saber cuando y donde poner las

habilidades en préactica, asi Balam (2015) menciona: “las habilidades sociales de las
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personas para expresar sus emociones, sentimientos y opiniones de forma indirecta,
directamente de acuerdo al medio que se encuentre, son observables por otros, el
problema surgira cuando el sujeto no utilice de forma correcta” (p.13). Esto Gltimo
se conoce como competencia social. Asi, el hecho de poseerlas evita la ansiedad en
situaciones sociales dificiles o novedosas, facilitando la comunicacion emocional,
la resolucién de problemas y la relacion con los demas, siempre y cuando se
adecuen al contexto. Las habilidades sociales son aprendidas y adquiridas a lo largo
de toda vida, los padres han ensefiado a saber cuando utilizarlas de manera correcta,
teniendo en cuenta que se refieren a la manera de comportarse ante cualquier

situacion.

Otro aspecto a considerar representa la comunicacion al hablar de forma
clara, precisa y concisa, dando el mensaje en un forma que entiendan los otros,
acompariada del lenguaje corporal que hable positivamente de la persona, saber
entender a los demas y principalmente que se tenga confianza en si mismo, cabe
mencionar que dichas cualidades son aspectos primordiales para poder generar un
buen clima laboral, el cual influye un buen rendimiento profesional, para asi generar
excelente productividad, por ende al tener buenas relaciones interpersonales con
sus compafieros tanto en la oficina como en los diferentes departamentos, se lograra
resultados favorables y un trabajo placentero lo cual sera grato para la empresa y

los empleados.

Teorias de las habilidades sociales
Daniel Goleman

La inteligencia emocional es parte de las habilidades sociales al procurar
una automotivacion, la persistencia, controlar el impulso y el humor; las emociones
acompafian comportamientos, por lo tanto hay que aprender a controlar
especialmente en situaciones de presion, el dominio de estas capacidades se
evidencia en la expresion o control de emociones, como algo esencial, puesto que
habran momentos donde se deba interpretar emociones propias o responder a las de
los demas y no se entiende cuando un amigo o algin compafiero se sienta triste o
este enojado y la convivencia se vea afectada. Asi como menciona Goleman (2013)

“la inteligencia emocional es la capacidad de reconocer los propios sentimientos y
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el de los demaés, de motivarse y de manejar adecuadamente las relaciones” (s/n). La
competencia emocional es muy valorada no solo en la sociedad como tal, sino
también en las empresas, varios estudios han mostrado que una de las competencias
fundamentales en la intervencion del éxito es la inteligencia emocional como
competencia, asi Goleman (2013) “el coeficiente intelectual parece que predice el
20% de los factores que determina le éxito; el 80% restante parece que depende en

gran medida de la inteligencia emocional” (p.23).

En el mundo empresarial esta realidad no es ajena, y se ha encontrado que
la inteligencia emocional es una herramienta valiosa para comprender la
productividad laboral de las personas, el éxito de las empresas tiene en su esencia
el liderazgo de sus miembros y la prevencién de los desastres corporativos se enfoca
en el adecuado manejo de las habilidades sociales de sus colaboradores.

El manejo y estudio de las habilidades sociales actualmente marca una
tendencia de aplicacién en el entorno laboral, puesto que de esto depende el éxito
de los empleados dentro de una empresa. La teoria explica una incidencia en el
componente de productividad; el cual puede verse afectado por la falta de
liderazgo, poca resolucion de conflictos, mala comunicacion, sin expectativas de
superacion en sus miembros, teniendo como consecuencia la falta de trabajo en
equipo, debido a que los miembros no tienen apertura al cambio, finalmente no se
logra un desarrollo empresarial. Que los colaboradores cuenten con habilidades
sociales resulta indispensable para tener el control sobre las emociones, la toma de
decisiones y la capacidad de interactuar con los demas, al respecto Goleman (2013)

alude:

La Inteligencia Emocional es un proceso de continuo aprendizaje que se da
a lo largo de la vida y permite aprender de las propias experiencias,
demostrando que las personas desarrollan progresivamente estas aptitudes,
se vuelven mas capaces de manejar sus propias emociones e impulsos

motivandose a si mismos (p.45).
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El manejo de la inteligencia emocional en el &ambito laboral, forma una parte
importante de las habilidades sociales, al permitir al trabajador el desempefio
pertinente en la toma de decisiones y ejercer el control ante el enojo o una posible
frustracion. Hoy en dia hay muchas organizaciones que invierten grandes sumas de
dinero en formar a sus empleados en aspectos de inteligencia emocional,
contribuyendo en el desarrollo de habilidades sociales, muchas empresas se han
dado cuenta de que una de las claves del éxito comercial en la venta de sus
productos radica en el grado en que sus trabajadores son capaces de reconocer y

controlar sus emociones, asi como comprender las emociones de sus clientes.

La inteligencia emocional en estos tiempos se ha convertido como la premisa
fundamental que requiere el campo de individuos que pertenecen a organizaciones
0 empresas, con el fin de que adquieran una formacién en gestion empresarial como

Goleman (citado por Auz y Polonia, 2013) mencionan el caso de Siemens:

Esta empresa dedicada a la industria tecnologica realizé una remodelacion
y agilizacion del proceso de fabricacion pero notaron que la curva de
desarrollo era baja, dandose cuenta que necesitaban aprovechar las
capacidades del personal y maximizar el potencial humano. Es por ello que
empefiaron todo su esfuerzo para fomentar la Inteligencia Emocional en su
empresa, Una encuesta realizada en 1997 por la American Society For
Training and Development sobre las practicas mas usuales de las principales
empresas demostro que de 5 empresas, 4 de ellas no solo trataban de alentar
el aprendizaje y el desarrollo de la Inteligencia Emocional entre sus
empleados, sino que también la tienen en cuenta a la hora de evaluar el

rendimiento de estos y en su politica de contratacion. (p. 24).

El personal al tener conciencia de sus propias emociones puede gestionar
mejor sus sentimientos y a su vez reconocer los sentimientos de los otros en el
momento en que ocurre esto obliga a la persona a administrar de forma adecuada el
proceso de interaccion personal al encargarse de procurar un manejo adecuado en

el ambito laboral.
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Teoria de Salovey y Mayer

La inteligencia emocional constituye una cualidad que gozan las personas
para manejar de forma positiva los impulsos, sentimiento, emociones, siendo la
parte primordial que los individuos deben poseer la capacidad de reconocer las
emociones de si mismo y de los demas. Este aspecto de interrelacion con los otros
es observado por su importancia en las habilidades del manejo de sentimientos y
emociones, discriminar entre ellos y utilizar el conocimiento para dirigir los propios

pensamientos y acciones evita que se juzgue de forma inadecuada.
Al respecto Salovey y Mayer (2013) mencionan:

La inteligencia emocional incluye la habilidad para percibir con precision,
valorar y expresar emocion; la habilidad de acceder o generar sentimientos
cuando facilitan pensamientos; la habilidad de comprender la emocion vy el
conocimiento emocional; y la habilidad para regular las emociones para

promover crecimiento emocional e intelectual (p. 58).

Para tener el control de las emociones se debe aprender a conocer de uno
mismo, y luego poder conocer las emociones de los otros; en este proceso se veran
inmersos sentimientos, valores y defectos que los sujetos deberan identificar en
caso de ser necesario modular sus opiniones, al hacerlo utilizar palabras que no
hieran a la otra persona, es decir, no deben descuidar el respeto al otro. Esto mejora
la auto-motivacion y las relaciones con los demés, al aprender a controlar las
emociones se lograra dar grandes pasos en la vida social, personal y profesional. Al
expresar emociones positivas se veran resultados favorables en la empresa, se
Ilegard a un alto rendimiento, mientras que si la persona se muestra negativa no
conseguird nada mas que fracasar en su desempefio. Por lo tanto las emociones
como una habilidad importante es saber sobrellevarlas en cada situacion del trabajo

sin olvidar que esto también es punto clave de la inteligencia emocional.
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Salovey y Mayer (2013) mencionan:

Poseer Inteligencia emocional significa reunir tres cualidades principales
que es primordial e importante el percibir como precision, valorar y
expresar las emociones propias, saber comprender las emociones y el
conocimiento emocional percibidas tanto personalmente como las de los
demas es decir; promover el conocimiento emocional e intelectual, ser capaz
de saber llevar las emociones y afectos previamente observados y
entendidos. (p.16)

La mayoria de las habilidades sociales depende de la experiencia vivencial
que un individuo presente a lo largo de su vida, en una organizacién tiene como fin
brindar un servicio a la ciudadania es menester considerar el manejo de emociones
agradables y positivas. Los servidores publicos siempre deben tener presente el no
dejarse llevar por sus emociones, esto podria afectar a su desempefio en el trabajo,
en las relaciones interpersonales e incluso podria crear un mal clima laboral con el
resto de sus colaboradores; esto podria provocar malos entendidos entre sus

compafieros, sus jefes y sus clientes externos.

Caracteristicas de habilidades sociales

Al momento de hablar de las habilidades sociales, varias caracteristicas
ayudaran a entender los aspectos psicosociales para establecer las cogniciones y
conductas en un tiempo determinado, logrando satisfacer las normas establecidas
por la sociedad. Estas conductas que se consiguen a través del aprendizaje, y este
puede ser desarrollado a lo largo de la vida y permite tener mejores relaciones
interpersonales tanto en el entorno familiar y en el ambiente laboral con el fin de

realizar un desempefio adecuado.
Dongil y Cano (2014) afirman:

Las habilidades sociales implica tres elementos: conductuales, siendo este
la capacidad del individuo al controlar un comportamiento frente a una
situacion determinada. Como segundo es el elemento personal que implica

los contenidos cognitivos por ultimo el elemento situacional, donde se ve
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reflejado el comportamiento de un individuo dentro de un contexto o de una

situacion determinada. (p.2)

Las habilidades sociales dependen de la vida productiva que el ser humano
pueda establecer para poder satisfacer su propio estado emocional, pero también el
de los demas, muchas veces no es necesario satisfacer el estado intelectual. En la
actualidad la gran mayoria de las personas se dedican a satisfacer y crear mejor su
rendimiento académico. Los conflictos forman parte de la vida, se presentan
cotidianamente tanto en la parte familia, personal y laboral. No saber controlar los
impulsos puede desencadenar actos de violencia ante las partes involucradas, este
dominio es la base de una convivencia laboral, educativa o familiar, se debe tener
en cuenta que es preciso el saber como resolver los conflictos. Definir propiamente
el conflicto puede ayudar llegar a acuerdos de manera (til bien sea formando su
criterio y pensando lo que se quiere expresar sin causar malos entendidos ni
disgustos. Por otra parte Trower, Bryant y Arglye (2012) sefialan que “una persona
puede considerarse socialmente inadecuada si es incapaz de afectar a la conducta y
a los sentimientos de los demas en la forma en que intenta y la sociedad lo acepta”

(p. 228).

Un conflicto siempre sera inevitable, sin embargo es posible evitar que un
pequefio conflicto se convierta en grandes altercados, asi encontrando solucion y
poder lograr que no sea necesario acudir a una solucion judicial, ya que en estas
instancias se veran inmersas dos partes, donde sus actitudes seran hostiles,
agresivas, incluso actos de violencia, con una orientacion a arruinar a la parte
oponente. Capacitar a los empleados en el manejo de sus impulsos evita que surjan
conflictos entre trabajadores. Una persona que cuenta con dicha habilidad se
caracteriza también por distinguir el posible inicio de problemas, y a su vez se
encargara de ayudar a calmar a las personas implicadas. Esta competencia tiene
varios aspectos importantes a considerar ya que esta de por medio el saber manejar
momentos de tension, con mucha cautela donde se pueda reconocer los conflictos
posiblemente presentes, teniendo la mejor forma para poder sacar a relucir los
desacuerdos en un ambiente de tranquilidad y paz, también puede buscar medios

gue compensen a los implicados.
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La comunicacion es aquel proceso que permite trasmitir y recibir
informacidn, ideas, opiniones con el propdsito de comprender y actuar frente a otras
personas 0 un medio social, asi como menciona Moreno, Blanco, Aguirre y Rivas
(2014) “La salud organizacional es una de las fronteras y desafios que tienen las
organizaciones actuales, la comunicacion es un vehiculo transmisor de la eficacia
laboral” (p. 590). Es considerada Gtil para la interaccion con personas, asi también
para resolver problemas, interviene en el cambio entre su medio social o sujetos del
entorno, dando ayuda al ser diariamente. Es una habilidad social que sirve para
intercambiar informacion entre dos o mas personas, al conocer las formas de

utilizarla correctamente su uso se vuelve fluido.

Dentro de esta habilidad los sujetos se caracterizan por tener un intercambio
de informacion eficazmente, tomando en cuenta que los individuos que ponen en
practica saben sobrellevar los momentos dificiles, escuchan con atencion las malas
y buenas noticias que puedan llegar a presentarse, manejan correctamente su
habilidad de comunicacion permitiendo afrontar posibles situaciones de conflicto.
Se practica la esencia de la competencia cuando se maneja de manera eficaz las
emociones en otras personas, siendo persuasivos. La gente mas efectiva siente las
relaciones ajenas y ajustan sus propias respuestas para crear la mejor relacion
posible. Esta competencia utiliza una variedad mas amplia de estrategias de
persuasion, incluyendo una administracion de argumentos o acciones llamadas a la
razén. Al mismo tiempo la influencia de ser competitivos, requieren que sean
genuinos y que antepongan los objetivos colectivos a los intereses particulares. Las
personas dotadas de esta competencia son muy persuasivas;, recurren a
presentaciones muy precisas para captar la atencion de su auditorio. Es importante
utilizar estratégicas indirectas para recabar el consenso y apoyo de los demas, y asi
saber manejar adecuadamente los hechos mas sobresalientes para exponer

eficazmente sus opiniones. (Moreno, Blanco, Aguirre y Rivas, 2014)

En la actualidad el estudio de las habilidades sociales afectan a los equipos de

trabajo en su formacion, asi también en su rendimiento, por ello los trabajadores
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necesitan ser capaces de comunicarse con otros, hacer el uso de las habilidades de
escucha, entre otras. Menciona Hogan y Sheldon (2012) “las habilidades reflejan la
capacidad para ajustar la conducta a las diferentes demandas situacionales que
pueden derivarse del trabajo en conjunto e influenciar y controlar las respuestas de
otros” (p. 23). Una habilidad que a nivel laboral es muy importante en forma
positiva permite que existe una buena comunicacion y relaciones interpersonales,
por ende puede aportar resultados favorables, al trabajar en equipo se forma
entusiasmo en los empleados por lo tanto existe satisfaccion en el trabajo
encomendado, lo cual creard un ambiente de conformidad. Se debe tener
conocimiento que en un equipo laboral hay reglas que se deberan seguir y respetar
por los que conforman dicho grupo. El propdsito de generar relaciones con
diferentes individuos como entes complementarios en caso de que no se pueda
realizar algun trabajo individualmente, a su vez se puede motivar a que se mejore
ciertas condiciones que posiblemente afecten el desenvolvimiento de labores

diarias.

Las relaciones interpersonales son imprescindibles al momento de fomentar
el trabajo en equipo, ya que se puede unificar las capacidades de los sujetos e
incrementar esfuerzos con el objetivo de cumplir logros; un trabajo en equipo
demuestra la union que tienen los individuos, establecer medidas que rijan sobre el
comportamiento de todos los miembros, el lider es esencial, puesto que sera el
encargado de iniciar una comunicacion buena en el grupo de personas, trabajando
asi por lograr sus metas y beneficio organizacional. Asi Moreno, Blanco, Aguirre y

Rivas (2014) mencionan:

La habilidad para cooperar con los miembros del equipo es una habilidad
social bésica para interactuar eficazmente. La cooperacién se refiere a la
contribucion voluntaria por parte de los miembros de un equipo en la
realizacion de tareas que requieren | independencia entre sus miembros, la
cooperacion puede verse facilitada a través de ciertas conductas que
muestren esa competencia social (p.592).
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En las organizaciones y entre equipos de trabajo se producen conflictos y
negociaciones donde las habilidades sociales de sus miembros van a ser clave para
la solucion de conflictos, logar éxito en las empresas requiere de conocimientos
profesionales, trabajar en conjunto con todos los colaboradores, tener en cuenta los
conocimientos que aportan cada uno de los integrantes, procurar una

responsabilidad compartida y formando un solo trabajo eficaz y productivo.

Muchos individuos se centran en desarrollar competencias profesionales sin
tomar en cuenta las habilidades sociales, las competencias deberian ser expresadas
de forma espontanea como parte del trabajador, por ello se dice que las habilidades
sociales no pueden ser aprendidas sino que a lo largo de la experiencia se va
adquiriendo. Los trabajadores excelentes que cuentan con esta competencia
equilibran sus opiniones con favores cuidadosamente escogidos, acumulando
cuentas pendientes de buena voluntad con personas que pueden llegar a ser
contactos fundamentales. La ventaja de crear dichas relaciones son los depdsitos de
confianza y buena disposicion que crean. Las personas dotadas de esta competencia
son capaces de establecer vinculos que suelen combinar su vida privada y
profesional, algo que exige claridad y disciplina para no acabar mezclando la vida
privada con la agenda laboral. El establecer vinculos es muy importante en la parte
laboral ya que se llega a tener relaciones laborales muy provechosas de las cuales
se puede llegar a tener éxito, asi creando amistades con sujetos del entorno.

Las relaciones sociales inherentes son parte de cualquier persona, debido a
que estan presentes en la vida personal como en el ambito laboral, por cuanto
muchas empresas a la hora de contratar toman en cuenta la forma en como un
individuo se relaciona con el resto, cuidar del lenguaje corporal, escuchar a los
demés, tener confianza en uno mismo, son caracteristicas de las personas

socialmente habiles. Solar (2017) afirma:

A la hora de hablar de habilidades sociales, es importante diferenciar entre
las denominadas soft skills, que son aquellas caracteristicas personales que
facilitan la interaccién con los demas ; y las hard skills, que determinan la
experiencia laboral, datos académicos y habilidades técnicas para una
actividad especifica.(s/n)
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Valoracion de habilidades sociales

Las habilidades sociales son importantes porque gracias a ellas podemos
interactuar en el entorno con los demas y asi mantener una comunicacion efectiva,
por tanto es importante ponerlas en practica y esto determinara conductas en el
individuo. A continuacion se describen los factores que conforman las habilidades

sociales.

Uno de los factores es la autoexpresion en situaciones sociales, es la ayuda
para expresarse de manera sincera y sin ansiedad. Donde se destaca la relacion que
los individuos tienen ante un estimulo, a su vez la capacidad para poder iniciar una

conversacion con el individuo y expresar sus opiniones.

Refiriéndose asi al hecho de saber desenvolverse frente al entorno que le
rodea. Otro factor presente es la defensa de los propios derechos como consumidor,
demuestra la expresion de conductas asertivas frente a desconocidos en proteccion
a sus derechos, es importante que una persona defienda sus derechos sin afectar el
de los demés. En ocasiones esto se tornara un tanto dificil, sobre todo si se excluye
ceder o incluso tomarlo como burla. Es asi también que la expresion de enfado o
disconformidad tiene el fin de evitar problemas con otras personas, dicha habilidad
se debe manejar para poder enfrentar los conflictos de forma asertiva para evadir
cualquier altercado o situacion con el entorno social, el factor mencionado muestra
el enfado que puede llegar a tener una persona frente a emociones negativos o estar
en desacuerdo con los demas, al presentar una puntuacién baja el individuo opta
por hacer caso omiso a situaciones que son molestas las acciones que son

manifestadas por su medio.

Asi también decir no y cortar interacciones, refleja la capacidad para evitar
acciones que no se quieren defender. Continuamente del resultado de malas
relaciones con otras personas aparecen situaciones incomodas, hacer peticiones
refleja la capacidad que puede tener un individuo a la hora de pedir algo que desea
ya sea a un amigo, familiar u otra persona. Cuando la puntuacion es alta, muestra
que la persona se manifiesta con facilidad al hablar, con una puntuacion baja a la

persona se le dificulta expresar sus peticiones a otras personas sobre lo que necesita.
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Por ultimo, iniciar interacciones positivas con el sexo opuesto determina la
habilidad que posee el ser humano para iniciar una conversacion ademas poder
hacer un cumplido e incluso hablar con alguien que resulta ser atractivo. Cuando al
individuo se le facilita comportarse con el sexo opuesto lograra una puntuacion alta,
mientras que al presentar dificultades para tolerar acciones y no poder entablar

conversaciones presentara una puntuacion baja.

Las variables de las habilidades sociales son importantes en las personas,
puesto que por medio de las competencias de los individuos se aprecia la capacidad
para crear un cambio y explotar la informacién de forma adecuada. Donde el
conocimiento, la conducta propia genere mayor satisfaccion en las relaciones

interpersonales.
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CLIMA LABORAL
En la actualidad las empresas tienen un papel importante en el entorno, su
principal interés es el sistema de los individuos que conforman una organizacion,
en lo que respecta a las maneras de pensar, coordinar y desarrollarse con sus
comparfieros y superiores. Es de suma importancia tener claro que cada uno cumple
un papel muy importante que debe tener en consideracion dentro del ambito laboral,
aqui es donde se ve reflejado su vida cotidiana y el trabajo en equipo que pueda

presentar en el lugar y espacio de trabajo.

El ambiente laboral dentro de una organizacion a veces influye el tipo de
relaciones sociales que se maneje en su entorno, a su vez también los conflictos
interpersonales entre trabajadores. Como Portillo (2013) aduce: “Una buena
comunicacion, respeto, compromiso, ambiente amigable y un sentimiento de
satisfaccion son algunos de muchos factores que puntualizan un clima laboral
favorable, una alta productividad y un alto rendimiento” (p.15). Mientras existan
las habilidades, habra mayor desempefio productivo y eficaz en las organizaciones
dando asi lugar a mejores oportunidades de ser reconocidos y surgir en el mercado
de manera eficaz, pudiendo lograr obtener méritos ya sea a cada empleado o a nivel
de equipo, con la finalidad de que el medio ambiente humano y fisico sea agradable
y acogedor, debido a que es donde desempefia su trabajo cotidiano, siendo parte de

aquello la satisfaccion y por lo tanto en la productividad de la empresa.

El clima laboral es un factor determinante para tener éxito en las empresas,
desde tiempo atréas se viene hablando de su importancia dentro de una organizacion;
sin embargo hay veces en que la empresa falla. Principalmente los problemas que
pueden surgir en una empresa puede ser mala comunicacion lo cual impide que los
trabajadores se relacionen entre si, se desempefien correctamente a su vez deben
sentirse parte del trabajo o proyecto a realizar. Para un buen resultado debe existir
armonia entre los trabajadores también el hecho de fomentar incentivos al buen
desarrollo en una tarea designada. Tagiuri (2014) aduce que “sin duda alguna, el
clima laboral es un reflejo de la supervivencia interna de una empresa u
organizacion lo que da como resultado generando un alto grado de competitividad

laboral” (p.36). Pueden aparecer nuevas empresas, por lo tanto existira mayor
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competencia para lo cual el que exista un buen clima laboral es muy importante
puesto que asi la empresa tendra mayor éxito, productividad y daré satisfaccion a
los empleados y sus superiores. El trabajo de cada uno si se realizd correctamente
0 existe algo que se deba mejorar, con el fin de que el servidor se sienta
comprometido con su trabajo y asi logren resultados positivos tanto para su lugar
de trabajo como para sus clientes.

Teorias del clima laboral

El clima laboral dentro de los aspectos importantes de las empresas y
organizaciones en la actualidad ha llegado hacer parte de las condiciones sociales y
psicolégicas y tiene como efecto el desempefio de los trabajadores, por ellos
muchos de los empleados llegan a identificarse en cierto grado con su empresa,
como los grupos llegan a integrarse y trabajar por el bienestar de la misma, a su vez
la capacidad de cada uno para poder resolver conflictos. El trabajador a mas de tener
necesidades materiales, también requieren de necesidades por sentirse en un
ambiente confortable con el fin de poder trabajar de manera 6ptima. La Teoria de
Maslow sefiala que existe una jerarquia en la proposicion de las necesidades de los
individuos que motivan a las personas, se identifica por medio de cinco categorias
y se considera un origen ascendente, segun la importancia para la supervivencia y

motivacion del individuo. Randstand (2016) manifiesta:

La teoria se centra en la piramide de las necesidades de Abraham Maslow,
en la parte laboral busca reforzar la estima de los colaboradores ayudarlos a
crecer y a desarrollarse. Por lo que no puede dejarse fuera del estudio de
Clima Laboral, los individuos se comportan y acttan dependiendo de las

necesidades que deben satisfacer. (s/n)

El primer nivel de las necesidades fisioldgicas que son las basicas se refiere
a la alimentacion, sed, temperatura, reproduccion y todo lo que conlleva a la
supervivencia del organismo. Constituye el nivel mas bajo de las necesidades
humanas. Estas necesidades exigen satisfaccion constante para garantizar la
supervivencia del individuo en el medio. Cuando alguna de ellas no puede

satisfacerse domina la direccion del comportamiento de la persona.
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La seguridad es la necesidad humana relacionada con el mantenimiento de
un estado de orden y seguridad, como por ejemplo sentirse seguros, protegidos y
tener estabilidad. Estas necesidades tienen gran importancia en el medio laboral las
personas dependen de la organizacion y las decisiones administrativas arbitrarias o
las decisiones inconsistentes que pueden provocar incertidumbre o inseguridad en

las personas en cuanto a su permanencia en el trabajo.

La necesidad de amor y pertenencia, el ser aceptado como miembro de un
grupo para lograr el bien comun con otros. Cuando estas necesidades no estan
suficientemente satisfechas la persona se torna reacia y hostil con las personas que
la rodean. La frustracion de estas necesidades conduce generalmente a la
desadaptacion social. La necesidad de dar y recibir afecto es un motivador
importante del comportamiento humano cuando se aplica a la administracion
participativa. La estima no es méas que el acto de ser reconocidos por los demas y
que reconozcan valores positivos en cada persona. Maslow (citado por Quinteros,

2014) describio dos necesidades de estima:

La primera baja, que refiere al respeto de los demaés, la necesidad de estatus,
fama, reconocimiento y apreciacion. Y la segunda alta, que refiere al respeto
por uno mismo como la confianza, la libertad, la independencia. Su
frustracion puede provocar sentimientos de inferioridad y desamparo, los

cuales conducen al desdnimo o ejecutar actividades compensatorias. (p. 4)

Las necesidades humanas de autorrealizacion son elevadas y se hallan en la
cima de la jerarquia. Estas necesidades llevan a las personas a desarrollar su propio
potencial y a realizarse como personas y profesionales durante toda su vida. Esta
tendencia se expresa mediante el impulso de superarse cada vez mas y de llegar a
realizar todas las potencialidades de la persona, estas necesidades se relacionan con

autonomia, independencia y autocontrol.

Las necesidades descritas, pueden satisfacerse mediante recompensas
externas tangibles o intangibles, como por ejemplo (dinero, alimento, amistades,
elogios de otras personas), las necesidades de autorrealizacion solo pueden

satisfacerse mediante recompensas intrinsecas que las personas se dan a si mismas
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y que son netamente intangibles. Las necesidades restantes no refuerzan el
comportamiento cuando se han satisfecho; por su parte las necesidades de
autorrealizacion pueden ser insaciables, puesto que cuando el individuo cubre estas
necesidades y a cambio tiene mas recompensas mas importantes se vuelven e

iniciard una busqueda constante por satisfacer dichas necesidades cada vez mas.

La teoria muy importante en lo que tiene que ver con las organizaciones y
los humanos, satisfacen dichas necesidades mediante las funciones de servicios y
prestaciones donde se verd incluido actividades que compensen su satisfaccion
laboral. Como por ejemplo el poder levantarse temprano, cumplir con las tareas
encomendadas por los superiores. EIl ser humano por su propia naturaleza siente la
necesidad de relacionarse, también de ser parte de una comunidad, agruparse en
familias, con amistades o0 en organizaciones sociales. Entre ellas se puede tomar

como referencia: la amistad, el comparierismo, el afecto y el amor.

La Teoria X y Y de Mc Gregor (citado por Gutierrez Reyna, 2017)
menciona:

Hay dos formas de pensamiento de los directivos a los cuales denomind

teoria X y teoria Y. Los directivos de la primera consideran a sus

subordinados como animales de trabajo que sélo se mueven ante el yugo o

la amenaza, mientras que los directivos de la segunda se basan en el

principio de que la gente quiere y necesita trabajar (p. 46).

Las ideas fueron innovadoras en muchos terrenos, con aportaciones como el
desarrollo de métodos de trabajo fundamentados en el anélisis de tareas, la seleccidn
y formacién de los trabajadores para realizar adecuadamente éstas y el
reconocimiento de que los objetivos tenian que ser claros y entendibles por parte
del personal que habia de llevarlos a cabo. Si bien su enfoque era simplista en
cuanto a la creencia de que la Gnica motivacion era la econdmica. Al ser humano
no le gusta trabajar y evitara a toda costa hacerlo, lo cual da pie a que los
trabajadores sean tratados mal para cumplir sus tareas o0 a su vez obligados a trabajar
bajo presion. La gente necesita que la fuercen, controlen, dirijan y amenacen con

castigos para que se esfuercen por conseguir los objetivos de la empresa. El
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individuo tipico evitara cualquier responsabilidad, tiene poca ambicion y quiere
seguridad por encima de todo, por ello es necesario que lo dirijan.

Los directivos de la Teoria Y consideran que sus subordinados encuentran
en su empleo una fuente de satisfaccion y que se esforzaran siempre por lograr los
mejores resultados para la organizacion, siendo asi, las empresas deben liberar las

aptitudes de sus trabajadores en favor de dichos resultados.
Asi Fernandez Guerrero (2012), menciona que:

La segunda postura es: si creo que las personas pueden aplicarse en el
trabajo con tanta naturalidad como al jugar o al descansar; que las personas
pueden auto controlar su trabajo; que una persona normal procura asumir
responsabilidades; que la creatividad, el ingenio y la imaginacion son algo
que la mayoria de las personas tienen y pueden desarrollar, y no solo unos

pocos. Este grupo de supuestos lo llamo Teoria “Y” (p.2).

El desgaste fisico y mental en el trabajo es tan normal como en el juego o el
reposo, al individuo promedio no le disgusta el trabajo en si. No es necesaria la
violencia, la fuerza o las amenazas para que los individuos se esfuercen por
conseguir los objetivos de la empresa, los trabajadores se comprometen con los

objetivos empresariales en la medida que se les recompense por sus logros.

Las teorias van haciendo referencia a la conocida Pirdmide de Maslow en lo
que respecta al comportamiento humano, y la misma motivacion las cuales vienen
a ser las principales prioridades en el espacio laboral, con un fin de maximizar las
salidas. Las organizaciones trataran de crear una relacion asociante entre el gerente
y el trabajador, en donde encaja la necesidad de autorrealizacion. Para la
autorrealizacion, el mismo gerente debe promover un 6ptimo lugar de trabajo en la
que encaja la moral, la creatividad, la espontaneidad, la solucion de problemas, la

minimizacién de dafios y por ultimo la aceptacion de los hechos.

Los origenes de la preocupacion por el clima organizacional se sittan en los

principios de la corriente cognitiva en psicologia, el agotamiento de las
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explicaciones del comportamiento humano desde la perspectiva conductista
produjo una reconciliacién en que se habia convertido a la persona. Ello plantea
razonar acerca de la medida en que la percepcion influye en la realidad misma. Esta
idea comenzo6 a moverse por todos los campos en los que la psicologia tenia su
papel entre los que se halla, por supuesto, el campo del clima laboral. Tagiuri (2014)
afirma “Es una cualidad relativamente perdurable del ambiente interno de una
organizacion que experimentan sus miembros e influyen en su comportamiento, se
puede describir en términos de los valores de un conjunto especifico de
caracteristicas o atributos de la organizacion” (p. 45). El ambiente que se cree en la
empresa al momento de trabajar sera de mucha ayuda para una mejor productividad
y desempefio de cada uno de los empleados, tener buenas relaciones interpersonales

es esencial ya que forman parte en el dia a dia de los trabajadores.

Un buen clima laboral depende mucho de cada trabajador que pertenece a
la empresa, no solo se debe ver por si mismo, sino también por sus compafieros
como el ayudar a que sus habilidades sociales sean puestas en practica dentro de su
diario vivir, para asi poder disfrutar de su trabajo y las actividades que le hayan sido
designadas. De este modo cada empleado se vera en la oportunidad de tener un buen

desarrollo personal y profesionalmente, contribuyendo de manera positiva.

Componentes del clima laboral

El clima laboral de una institucion o empresa es cuantificada por diferentes
elementos que retine como es el espacio y en el medio donde se desenvuelven las
personas que pertenecen a una actividad laboral, si existe un buen clima laboral se
puede tener mayor productividad y posiblemente la motivacién de los empleados
se elevaria. A través del grado de satisfaccion se podria medir, como expresan los
trabajadores y en funcion a los aspectos con posibilidades de realizacion personal.

Existen varios componentes que describen a continuacion.

La auto-realizacion personal se refiere a aquella apreciacion que el
trabajador tiene con respecto a las posibilidades y que el medio laboral favorezca el
desarrollo personal y profesional, a la tarea con perspectiva de ser eficaz. Dentro de

este factor se relaciona las oportunidades de progresar en la institucion y que se le
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permita aprender y superarse mediante las actividades que realiza en su trabajo. La
realizacion personal se puede conseguir cumpliendo tareas y obligaciones, de
manera que se creara un ambiente de armonia. No siempre seran los individuos con
el mismo lado de los demés, en ocasiones se veran en la necesidad de unirse con
otras, para poder lograr una auto-realizacion. Dicho factor no es mas que el anhelo

de lograr una satisfaccion interior.

Es la identificacion con los valores organizacionales y compromiso para con
el cumplimiento y desarrollo de la organizacion. Donde cada empleado es un factor
clave para tener éxito en la organizacién, por lo tanto los trabajadores se ven
comprometidos con laempresa, lo convierte en un involucramiento laboral teniendo
una percepcion con el fin de saber el nivel de identificacion que un individuo tiene
con su trabajo y la manera que esta relacionado con su desempefio. La persona que
se involucra de lleno a su trabajo se desenvuelve rapido, eficazmente y surge agrado
e importancia por lo que esta realizando con el fin de llegar a tener éxito total en

sus tareas designadas y el reconocimiento por parte de sus superiores.

Apreciaciones de funcionalidad y significacion de superiores en la
supervision dentro de la actividad laboral en tanto relacion de apoyo y orientacion
para las tareas que forman parte de su desempefio diario. Es importante que el
supervisor brinde apoyo para superar los obstaculos que se presentan, el realizar
evaluaciones periddicas con respecto a lo que se hace del trabajo, ayuda a mejorar.
La supervision controla que los trabajadores, la productividad y todo lo referente a
la empresa se encuentren en optimas condiciones y con una coordinacion para poder
realizar mejor las actividades y tener éxito en la empresa. Sin dejar a un lado que
se debera generar informes sobre lo que se esta realizando, como esta funcionando
la empresa y si existe alguna novedad dentro de la misma, dando a conocer estas

inquietudes a sus superiores.

Percepcion del grado de fluidez, celeridad, claridad, coherencia y precision
de la informacidn relativa y pertinente al funcionamiento interno de la empresa
como con la atencidn a usuarios y/o clientes de la misma. Se cuenta con acceso a la
informacidn necesaria para cumplir con el trabajo, importante que la institucion

fomente y promueva la comunicacion interna. La comunicacion no es mas que una
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conexion que las personas tienen para trasmitir o intercambiar informacion, lo cual
lo realizamos de manera rutinaria con amigos, familiares, incluso clientes o jefes
superiores. Hay que tener en cuenta que el compartir informacion de uno mismos
es una cualidad emocional lo que especifica que al ser humano le nace la necesidad
de ponerse en contacto con su entorno, intercambiando ideas que daran significado

a experiencias comunes.

Las condiciones laborales son primordiales para proveer los elementos
materiales, econdmicos y/o psicosociales necesarios para el cumplimiento de las
tareas encomendadas. La remuneracion es atractiva en comparacion con otras
organizaciones y siempre se dispone de tecnologia que facilita el trabajo. Los
empleados tienen el deber de ofrecer sus mejores servicios y asi tener una buena
produccion generando utilidades para que la empresa sobresalga y sus empleados
se sientan satisfechos de aportar en ella, es necesario que exista un ambiente
confortable para elevar el potencial de cada empleado dentro de la empresa. Como
empresa deberdn proporcionar todo tipo de seguro al trabajador, realizar
capacitaciones constantes para hacer mejores personas a sus colaboradores y
conseguir superacion y satisfaccion a nivel personal y en conjunto como

organizacion.

Factores de medida

El hablar sobre clima laboral nos referimos a la importancia de la
comunicacion, dentro de cualquier institucion, la escala de clima laboral de Sonia
Palma, nos permite tener una percepcion de los empleados hacia el ambiente

laboral.

Dentro de los resultados de percepcién que los colaboradores presentan en
cuanto al clima laboral, se maneja una escala con cinco niveles de puntuacion
siendo el mayor puntaje presencia de buen clima laboral, mientras que menor
puntuacion representa lo contrario. El primer nivel es muy favorable donde se
refiere a la significancia como excelente, dando lugar a oportunidades para
progresar, aprender y triunfar dentro de la empresa, cada colaborador se considera
factor clave de exito ya que estan comprometidos con la organizacion, se busca

mejorar el desempefio con la informacion apropiada difundiendo la comunicacion
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interna y que la remuneracion sea atractiva por lo cual el personal se mantiene

conforme y satisfecho.

El segundo nivel es el favorable, se caracteriza por hallar una buena posicion
al hecho de existir oportunidades de avance profesional y personal, se consideran
parte del éxito de la organizacién por el compromiso que mantiene. Se da apoyo
para vencer obstaculos, se da paso a informacion necesaria para cumplir con el

trabajo, desarrollando la comunicacion interna y se divisa un salario confortable.

El nivel medio esta caracterizado por mantener las oportunidades en
progresar dentro de la empresa y que los trabajadores, sean comprometidos con la
misma. El supervisor enfatiza el dar apoyo para superar obstaculos; brindando
informacion restringida y con el salario poco atractivo para el trabajador.

El cuarto nivel denominado desfavorable es una percepcion baja debido
puesto que no existen oportunidades de progresar en la empresa, no se considera
factor clave para el éxito de la institucion, los trabajadores no estan comprometidos
con la organizacion. El superior no brinda apoyo debido para poder enfrentar los
obstaculos presentes; no existe acceso suficiente a la informacion pertinente para
cumplir con el trabajo, no se fomenta ni promueve la comunicacién interna, la

remuneracion es poco atractiva en comparacién con otras empresas.

Por ultimo, el quinto nivel de percepcion es el muy desfavorable lo que
significa que las oportunidades de progresar en la institucion son muy bajas por lo
tanto no existe campo de superacion, el trabajo que se realiza no permite aprender
y progresar. Los colaboradores no se consideran elemento clave para dar éxito a la
organizacion, el personal no esta comprometido con la empresa. Los superiores no
brindan apoyo para sobresalir frente a obstaculos, no existe acceso a la informacion
primordial para cumplir con las metas establecidas, la empresa no fomenta ni ayuda
a tener una comunicacion interna saludable; la paga no es nada atractiva por lo tanto

no se dispone del material necesario.
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA

La presente investigacion es de tipo experimental, es decir cualitativo y
cuantitativo, porque no hay un control absoluto de las variables de estudio que se
van a investigar. El presente enfoque tiene un método cientifico porque se basa en
una teoria psicolégica para explicar un fendmeno especifico como son las
habilidades sociales y el clima laboral y el como la variable independiente afecta a
la variable dependiente. La investigacion exploratoria ha permitido indagar la
problematica existente en EP- EMAPA-A en referencia a habilidades sociales y
clima laboral. EL método descriptivo permite explicar la relacion que existe entre
las dos variables tomando en cuenta principios importantes, primarios o directos;
obteniendo fuentes departamentales que se encuentre e instrumentos aplicados a los
trabajadores, la investigacion es de tipo bibliografica-descriptiva ya que recolect6
informacién de libros, articulos cientificos, entrevistas e investigaciones
debidamente documentadas, validadas y respaldadas por autores. EI método
psicométrico en esta investigacion es con la intencion de utilizar instrumentos
psicolégicos validados y certificados para la medicion del problema relacionado
con habilidades sociales y clima laboral de los trabajadores. Mediante la utilizacion
de método estadistico Chi-Cuadrado se permitid aceptar o rechazar la hipétesis de

investigacion.

La presente tiene un nivel correlacional debido a que se requiere llegar a
investigar la influencia entre las habilidades sociales y el clima laboral, sin olvidar
el nivel descriptivo de la misma puesto que se requiere conocer ampliamente al
clima laboral y las habilidades sociales, recolectar informacion sobre ello para lo
cual es necesario explorar el clima laboral en otros contextos en base a la
bibliografia existente y asi entender y explicar de qué manera influye el tema
analizado en los trabajadores de la EP-EMAPA-A.
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Poblacion

La poblacidn esta conformada por 80 personas entre mujeres y hombres que
ejercen sus labores en los diferentes departamentos administrativos de la EP-
EMAPA-A.

Tabla N° 1 Detalle de la poblacién

MUJERES HOMBRES TOTAL
PERSONAL DE 51 29 80
LA
EP-EMAPA-A
TOTAL 80

Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacion de Campo

B MUJERES
m HOMBRES

Grafico N° 1: Poblacién
Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacién de Campo

Instrumentos de investigacion
Escala de Habilidades Sociales (EHS)

De la escala de habilidades sociales (EHS) basados en la ficha técnica la
autora del Test fue Elena Gismero Gonzales, su aplicacion es individual o colectiva.
El uso del test es para adolescentes y adultos, el tiempo de duracion es de 10 a 15
minutos. Segun la autora la finalidad del test es medir la asercion y las habilidades
sociales donde a su vez presenta baremos para la poblacion general: hombres.

Mujeres, adultos y jovenes.
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Factores de la Escala de Habilidades Sociales
Para la interpretacion del significado de cada sub-escala o factor el lector

encontrard a continuacién una descripcion de cada una de ellas:

Autoexpresion en situaciones sociales, este factor refleja la capacidad de
expresarse uno mismo de forma directa, sin inquietud en distintos tipos de situacion
sociales. En cuanto a la defensa de los propios derechos como consumidor, muestra
que una alta puntuacion refleja la expresion de conductas asertivas hacia individuos
desconocidos en defensa de los propios derechos en situacion de consumo. En la
expresion de enfado o disconformidad, dentro de este factor subyace la idea de
evitar conflictos o confrontaciones con otras personas; una puntuacion alta indica
la capacidad de expresar enfado, sentimientos negativos justificados o desacuerdo
con otras personas. Al momento de decir no y cortar interacciones, se refleja la
habilidad de cortar acciones que no se quieren mantener, asi como también negarse
a prestar algo cuando le disgusta hacerlo, seguidamente el hacer peticiones se
refiere al reflejar la expresion de peticiones a otras personas de algo que deseamos,
sea a un amigo, o en situaciones de consumo, una puntuacion alta indicaria que la
persona que la obtiene es capaz de hacer peticiones semejantes a estas sin excesiva
dificultad, mientras que una baja puntuacion indicaria problema para expresar
peticiones de los que queremos a otras personas y por ltimo el iniciar interacciones
positivas con el sexo opuesto, es el factor que se define por la habilidad para iniciar
interacciones con el sexo opuesto y poder hacer espontaneamente un cumplido, un

halago, incluso hablar con alguien que le resulte atractivo.

Confiabilidad

La confiabilidad esta basada en el estudio que mediante la correlacion entre
las versiones de 50 y 45 items, se toma la version de 33 items en donde aplicando
el coeficiente de alfa de Cronbach se obtiene un resultado de 0.88 que determina un
nivel de fiabilidad elevado en relacion con los estudios que se realizan para

establecer la confiabilidad del test.
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Validez

La validez es uno de los aspectos mas importantes que asegura que un
cuestionario cumpla con lo propuesto y su utilizacion sea la correcta en la Escala
de Habilidades Sociales, presenta una calidez de constructo y contenido de tipo
concurrente pues sirve para predecir el comportamiento de un constructo que es
evaluado simultaneamente en la aplicacién del cuestionario lo que permitié la
conclusién del instrumento bajo la TRI que permite establecer mediante un estudio
correlacional y el alfa de Cronbach la confiabilidad y validez de la escala.

Escala de Clima Laboral (CL — SPC)

La Escala CL-SPC fue disefiada y elaborada por la Psicéloga Sonia Palma
Carrillo como parte de sus actividades de profesora investigadora en la Facultad de
Psicologia de la Universidad Ricardo Palma (Lima, Pert). Se trata de un
instrumento disefiado con la técnica de Likert comprendiendo en su versién final
un total de 50 items que exploran la variable Clima Laboral definida
operacionalmente como la percepcion del trabajador con respecto a su ambiente
laboral y en funcion a aspectos vinculados como posibilidades de realizacion
personal, involucramiento con la tarea asignada, supervision que recibe, acceso a la
informacion relacionada con su trabajo en coordinacion con sus demas compafieros
y condiciones laborales que facilitan su tarea. Su aplicacion puede ser manual o
computarizada, su administracion es individual o colectiva con una duracion de 15
— 30 minutos aproximadamente.

Los cinco factores que se determinaron en funcion al andlisis estadistico y

cualitativo fueron los siguientes:

La Autorealizacion se refiere a la apreciacion del trabajador con respecto a
las posibilidades que el medio laboral favorezca el desarrollo personal y profesional
contingente a la tarea y con perspectiva del futuro. En cuanto al Involucramiento
Laboral es la identificacién con los valores organizacionales y compromiso para
con el cumplimiento y desarrollo de la organizacion. Seguidamente la supervision,

son apreciaciones de funcionalidad y significacion de superiores en la supervision
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dentro de la actividad laboral en tanto relacion de apoyo y orientacion para las tareas
que forman parte de su desempefio diario. Donde la comunicacion es la percepcion
del grado de fluidez, celeridad, claridad, coherencia y precision de la informacién
relativa y pertinente al funcionamiento interno de la empresa como con la atencion
a usuarios y/o clientes de la misma y por ultimo las Condiciones Laborales definen
el reconocimiento que la institucion provea los elementos materiales, econémicos

y/o psicosociales necesarios para el cumplimiento de las tareas encomendadas.

Confiabilidad y Validez

En la etapa de ajuste final de la Escala CL — SPC, los datos obtenidos de la
muestra total, se analizaron con los métodos de Alfa de Cronbach y Split Half de
Guttman se estimd la confiabilidad, evidenciando correlaciones de 97 y 90
respectivamente; lo que permite refiere de una alta consistencia interna de los datos

y permite afirmar que el instrumento es confiable (Palma, 2004).

Andlisis de confiabilidad Escala CL - SPC

Método de Andlisis Escala DO-SPC
Alfa de Cronbach 97
Split Half de Guttman 90

Cuadro 1: Anélisis de confiabilidad
Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacién de Campo

Procedimientos para obtencion y andlisis de datos

Para la realizacion de la investigacion se selecciond dos instrumentos de
medicion psicoldgica como es el Test de Habilidades Sociales (EHS) y el Test de
Clima Laboral (CL-SPC), para ¢l tema propuesto “Las Habilidades Sociales y su
Influencia en el Clima Laboral en los trabajadores de la EP-EMAPA-A de la ciudad
de Ambato”. Para realizar el proceso de recoleccion de datos se emitio un oficio al
lugar de investigacion directamente con la autoridad encarga de la empresa con el

fin de poder obtener el permiso correspondiente para llegar a cumplir los dos
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objetivos especificos para recoleccion de datos de las variables correspondientes a
la investigacion.

Posteriormente se pidié un listado del personal con el que se realizaria la
investigacion, teniendo en cuenta que del total se trabajé con 80 personas, por
motivo de que no todos se encontraban en su lugar de trabajo ya que por motivo de
sus actividades laborales, trabajaban fuera de la empresa y era dificil la
colaboracion del personal restante. Después se obtuvo fisicamente los respectivos
instrumentos de estudio. Acercandose a la empresa se pudo realizar la aplicacion
de los reactivos psicologicos, en diferentes dias y horarios. Al finalizar con la
obtencion de datos, a través de esto se realizo las tabulaciones de los dos
instrumentos aplicados, mediante una tabla de Excel. Finalmente se realiz6 un
estudio estadistico utilizando el “Chi cuadrado” para la comprobacion de las

hipotesis planteadas en la investigacion.

38



CAPITULO 111

ANALISIS E INTERPRETACION
Diagnostico de la situacion actual
A continuacion se realiza una descripcion grafica en cuanto a los niveles de

habilidades sociales; del personal administrativo de la EP-EMAPA-A de la ciudad

de Ambato. Segun las siguientes variables:
ESCALA DE HABILIDADES SOCIALES

Tabla N° 2: Factor 1 Autoexpresion en Situaciones Sociales

INDICES Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa Porcentaje
ALTO 51 63,75 64%
MEDIO 20 25 25%
BAJO 9 11,25 11%
TOTAL 80 100 100%

Elaborado por: La investigadora
Fuente: Investigacion de Campo

HALTO
® MEDIO
BAJO

Grafico N° 2: Factor 1 Autoexpresion en Situaciones Sociales
Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacién de Campo

Anélisis e interpretacion.
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Del personal Administrativo de la EP — EMAPA — A en el Factor 1
Autoexpresion en situaciones sociales, mas de la mitad de la poblacion presenta un
nivel alto, la cuarta parte de la poblacion presenta un nivel medio; por ultimo mas
de la décima parte tienen puntuacion baja. Lo que quiere decir que la poblacion
presenta capacidad de expresarse de manera autbnoma sin adquirir momentos de
ansiedad, en distintos contextos, por ejemplo en reuniones, en una exposicion o a
su vez en tiendas y lugares oficiales, mientras que al tener puntuacion media se
refiere que los individuos pueden tener habilidades de comunicacion en
determinados contextos y la puntuacion baja indica dificultad para desenvolverse
en situaciones sociales. Por lo que se concluye que el personal de EMAPA presenta
capacidades altas para iniciar conversaciones, sabiendo que las amistades o
personas alrededor juegan un papel importante en el proceso de interaccion social,
generando bienestar en el ambiente de trabajo y al tiempo trabajando en la mejora
a la percepcion de la empresa.

Tabla N° 3: Defensa de los propios derechos como consumidor

INDICES Frecuencia Frecuencia Porcentaje
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Absoluta Relativa

ALTO 20 25 25%
MEDIO 51 63,75 64%
BAJO 9 11,25 11%
TOTAL 80 100 100%

Elaborado por: La investigadora
Fuente: Investigacién de Campo

W ALTO
= MEDIO
BAJO

Grafico N° 3: Factor 2 Defensa de los propios derechos como consumidor
Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacién de Campo

Analisis e interpretacion

Del personal Administrativo de la EP — EMAPA — A en el Factor 2 Defensa
de los propios derechos como consumidor, la cuarta parte de la poblacion presenta
un nivel alto; es decir, reflejan la expresion de conductas asertivas frente a
desconocidos en defensa de los propios derechos, mas de la mitad de la poblacion
presenta un nivel medio; debido a que las personas pueden presentar capacidad de
defensa de los derechos en diferentes contextos. Por Gltimo mas de la décima parte
presentan puntuacion baja, reflejando la incapacidad de la defensa de sus derechos.
En conclusion el personal EMAPA puede reflejar capacidad de defender sus
derechos en determinadas situaciones como por ejemplo cuando alguien en una fila
quiere colarse o pedir a alguien del cine que haga silencio. El caracter de derecho
humano es la maxima expresion de las relaciones colectivas, reflejando la
importancia en la sociedad del derecho en diferentes situaciones laborales,

emocionales, personales.
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Tabla N° 4: Factor 3 Expresion de enfado o disconformidad

INDICES Frecuencia Frecuencia Porcentaje
Absoluta Relativa

ALTO 32 40 40%

MEDIO 38 47,5 48%

BAJO 10 12,5 13%

TOTAL 80 100 100%

Elaborado por: La investigadora
Fuente: Investigacion de Campo

HALTO
m MEDIO
BAJO

Grafico N° 4: Factor 3 Expresién de enfado o disconformidad
Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacién de Campo

Analisis e interpretacion

Del personal Administrativo de la EP — EMAPA — A en el Factor 3
Expresion de enfado o disconformidad, mas de la cuarta parte de la poblacion
presenta un nivel alto, reflejando enfado y sentimientos negativo o desacuerdo,
mientras que menos de la mitad de la poblacion presenta un nivel medio es decir;
las personas expresan disconformidades en ocasiones. Por ultimo mas de la décima
parte presentan puntuacion baja siendo que las personas indican sumision para
expresar sus emociones. Por tanto el personal al obtener una puntuacion media
como el principal porcentaje quiere decir que presentan capacidad de comprender
y manejar adecuadamente sus sentimientos y emociones en diferentes contextos,

por su nivel de madurez las personas no experimentan mayor ansiedad en sus

42



relaciones personales aceptando limitaciones de cualquier tipo, al mismo tiempo

luchan por hacer satisfacer sus necesidades.

Tabla N° 5: Factor 4 Decir "no" y cortar interacciones

INDICES Frecuencia Frecuencia Porcentaje
Absoluta Relativa

ALTO 45 56,25 56%

MEDIO 30 37,5 38%

BAJO 5 6,25 6%

TOTAL 80 100 100%

Elaborado por: La investigadora
Fuente: Investigacién de Campo

W ALTO
m MEDIO
BAJO

Grafico N° 5: Factor 4 Decir "no" y cortar interacciones
Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacién de Campo

Analisis e interpretacion

Del personal Administrativo de la EP — EMAPA — A en el Factor 4 Decir
“no” y cortar interacciones, mas de la mitad de la poblacién presenta un nivel alto
es decir poseen capacidad de cortar interacciones a corto y largo plazo con mayor
facilidad, mas de la cuarta parte de la poblacién presenta un nivel medio, siendo
asi las personas cortan interacciones en diferentes contextos que se presente. Por
ultimo menos de la décima parte muestran puntuacion baja presentando la
incapacidad de cortar interacciones a largo y corto plazo. Por tanto el personal de
la empresa mantiene una alta capacidad de decir no y cortar interacciones que no se

desean mantener tanto con un vendedor, como con amigos que quieren seguir
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charlando en un momento en que se quiere interrumpir la conversacion o con
personas con las que no se desea seguir saliendo o manteniendo una relacion. Por
el nivel de madurez que presentan los individuos en este caso, llegan a discriminar
de mejor manera las situaciones buscando satisfacer no solo las necesidades de uno

mismo, sino también de los demas.

Tabla N° 6: Factor 5 Hacer peticiones

INDICES Frecuencia Frecuencia Porcentaje
Absoluta Relativa

ALTO 24 30 30%

MEDIO 43 53,75 54%

BAJO 13 16,25 16%

TOTAL 80 100 100%

Elaborado por: La investigadora
Fuente: Investigacion de Campo

HALTO
= MEDIO
BAJO

Grafico N° 6: Factor 5 Hacer peticiones
Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacién de Campo

Anélisis e interpretacion

Del personal Administrativo de la EP — EMAPA — A en el Factor 5 Hacer
peticiones, mas de la cuarta parte de la poblacion presenta un nivel alto, es decir
presentan expresion de peticiones a otras de algo que se desea, asi también mas de
la mitad de la poblacion presenta un nivel medio; indicaria que la persona es capaz

de hacer peticiones semejantes en diferentes contextos sin excesiva dificultad. Por
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ultimo més de la décima parte presentan puntuacion baja lo que indicarian dificultad
para expresar peticiones de lo que se quiere a otras personas. En conclusion el factor
hacer peticiones tiene una mayor incidencia en el personal de la empresa actua en
determinada situacion, pudiendo ser en situaciones de consumo como por ejemplo
en un restaurante no traen lo que se les pide y se quiere cambiar o sea en situaciones
personales como amistades que muchas veces deben dinero y se desea pedir que
sea cancelado. Los adultos por su formacion y experiencia mantienen una mejor
dindmica asertiva al momento de relacionarse con otras personas inhibiendo

comportamiento segun las situaciones que parezcan necesarias enfrentarlas.

Tabla N° 7: Factor 6 Iniciar interacciones positivas con el sexo opuesto

INDICES Frecuencia Frecuencia Porcentaje
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Absoluta Relativa

ALTO 27 33,75 34%
MEDIO 36 45 45%
BAJO 17 21,25 21%
TOTAL 80 100 100%

Elaborado por: La investigadora
Fuente: Investigacién de Campo

HALTO
m MEDIO
BAJO

Grafico N° 7: Factor 6 Iniciar interacciones positivas con el sexo opuesto
Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacién de Campo

Anélisis e interpretacion

Del personal Administrativo de la EP — EMAPA — A en el Factor 6 Iniciar
interacciones positivas con el sexo opuesto, mas de la cuarta parte de la poblacion
presenta un nivel alto, se define por la habilidad de iniciar conversaciones con el
sexo opuesto es decir hacer un alago, hablar con alguien quien le resulte atractivo,
asi mismo menos de la mitad de la poblacion presenta un nivel medio; por dltimo
menos de la cuarta parte presentan puntuacion baja indicaran que tienen problemas
para efectuar naturalmente tales conductas. Al ser un periodo de desarrollo
psicoldgico, social y desarrollo biolégico ya plantado; la llegada en la adultez
significa la aparicion de una mejor capacidad afectiva para el desarrollo de
emociones donde realiza el uso de su autonomia y el libre albedrio de creencias y

tomar sus propias decisiones para el bien persona y comuin.
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ESCALA DE CLIMA LABORAL

Tabla N° 8: Factor 1 Autorrealizacion

INDICES Frecuencia Frecuencia Porcentaje
Absoluta Relativa
MUY FAVORABLE 9 0,1125 11,25%
FAVORABLE 27 0,3375 33,75%
MEDIA 19 0,2375 23,75%
DESFAVORABLE 17 0,2125 21,25%
MUY DESFAVORABLE 8 0,1 10%
TOTAL 80 1 100%

Elaborado por: La investigadora
Fuente: Investigacién de Campo

B MUY FAVORABLE

10% 11% H FAVORABLE
21%
MEDIA
B DESFAVORABLE
m MUY
DESFAVORABLE

Grafico N° 8: Factor 1 Autorrealizacion
Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacién de Campo

Analisis e interpretacion

Del personal Administrativo de la EP — EMAPA — A en el Factor 1
Autorrealizacion, més de la décima parte de la poblacion presenta un nivel muy
favorable, mas de la cuarta parte de la poblacion presenta un nivel favorable, menos
de la cuarta parte se encuentran dentro de la media, menos de la cuarta parte
presentan un nivel desfavorable y por Gltimo la décima parte presentan un nivel
muy desfavorable. Por tanto el personal presenta apreciacion con respecto a las
posibilidades que el medio laboral favorezca el desarrollo personal y profesional
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perteneciente a la tarea y con respectiva oportunidad de progresar en la institucion
y realizar actividades en las que se trabaja, permite aprender y desarrollarse. Los
factores psicoldgicos que se encuentran en las personas que trabajan en la empresa,
ya sea por sus expectativas, motivaciones y percepciones en el sentido de que se
debe desarrollar la gestion de recursos humanos con el fin de poder motivarles al
personal a una autorrealizacion y conseguir lo méximo de cada uno creciendo

también en sus expectativas personas, laborales, emocionales.

Tabla N° 9: Factor 2 Involucramiento Laboral

INDICES Frecuencia Frecuencia Porcentaje
Absoluta Relativa

MUY FAVORABLE 11 0,1375 13,75%
FAVORABLE 38 0,475 47,5%
MEDIA 24 0,3 30%
DESFAVORABLE 7 0,0875 8,75%
MUY DESFAVORABLE 0 0 0%
TOTAL 80 1 100%

Elaborado por: La investigadora
Fuente: Investigacion de Campo

B MUY FAVORABLE

9 0% 4%

W FAVORABLE

MEDIA

B DESFAVORABLE

= MUY
DESFAVORABLE

Grafico N° 9: Factor 2 Involucramiento Laboral
Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacion de Campo
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Anélisis e interpretacion

Del personal Administrativo de la EP — EMAPA — A en el Factor 2
Involucramiento Laboral, més de la décima parte de la poblacion presentan un nivel
muy favorable, menos de la mitad de la poblacion presentan un nivel favorable,
mas de la cuarta parte entran en la media, menos de la décima parte presentan un
nivel desfavorable y por altimo dentro del nivel muy desfavorable, no existe datos.
Siendo que el personal se encuentra en identificacion con los valores
organizacionales y compromiso para con el cumplimiento y desarrollo de la
organizacion y es donde los trabajadores estan comprometidos con la empresa u
organizacion. Es uno de los factores primordiales de la propia cultura
organizacional lo que incluye tanto en los valores y creencias y también en las
conductas que debe compartir cada miembro de la empresa, como las condiciones

del trabajo, sistemas y las exigencias que cada empleado tenga en el &mbito laboral.
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Tabla N° 10: Factor 3 Supervision

INDICES Frecuencia Frecuencia Porcentaje
Absoluta Relativa
MUY FAVORABLE 22 0,275 27,5%
FAVORABLE 31 0,3875 38,75%
MEDIA 20 0,25 25%
DESFAVORABLE 7 0,0875 8,75%
MUY DESFAVORABLE 0 0 0%
TOTAL 80 1 100%

Elaborado por: La investigadora
Fuente: Investigacién de Campo

Grafico N° 10: Factor 3 Supervisién
Elaborado por: La Investigadora

Fuente: Investigacién de Campo

Analisis e interpretacion

B MUY FAVORABLE

H FAVORABLE

MEDIA

H DESFAVORABLE

m MUY
DESFAVORABLE

Del personal Administrativo de la EP — EMAPA — A en el Factor 3

Supervision, mas de la cuarta parte de la poblacion presenta un muy favorable, mas

de la cuarta parte de la poblacion presenta un nivel favorable, dentro de la media se

encuentra la cuarta parte, con menos de la décima parte la poblacién esta dentro de

un nivel desfavorable; por Gltimo no existe datos en cuanto a puntuacién muy

desfavorable. Las apreciaciones de funcionalidad de los empleados, dentro de la

actividad laboral en tanto la relacion de apoyo y orientacion para tareas que forman

parte de su desemperio diario. Por ejemplo cuando el supervisor brinda apoya para

superar los obstaculos que se presentan y en cuanto a la evaluacion que se hace del
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trabajo, ayuda a mejorar. Las influencias de las deméas personas puede ser
proveedores, supervisores hasta incluso de los medos de comunicacion son los que
forman un desarrollo n el clima laboral y se puede reducir en las partes que se
mantiene una relacion, los méas afectados sera los trabajadores que cada una de las

partes que componen la empresa, el ambiente, tanto fisico como psicolégico.

Tabla N° 11: Factor 4 Comunicacion

INDICES Frecuencia Frecuencia Porcentaje
Absoluta Relativa
MUY FAVORABLE 6 0,075 7,5%
FAVORABLE 32 0,4 40%
MEDIA 27 0,3375 33,75%
DESFAVORABLE 13 0,1625 16,25%
MUY DESFAVORABLE 2 0,025 2,5%
TOTAL 80 1 100%

Elaborado por: La investigadora
Fuente: Investigacién de Campo

B MUY FAVORABLE

B FAVORABLE
MEDIA

m DESFAVORABLE

MUY
DESFAVORABLE

Grafico N°11: Factor 4 Comunicacion
Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacion de Campo

Analisis e interpretacion

Del personal Administrativo de la EP — EMAPA — A en el Factor 4 Comunicacion,
menos de la décima parte de la poblacion presenta un nivel muy favorable, mas de la cuarta
parte de la poblacion presentan un nivel favorable, dentro de la media se encuentra méas de

la cuarta parte de la poblacion estudiada, siendo asi mas de la décima parte de la poblacién
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se encuentra en un nivel desfavorable; por Gltimo menos de la décima parte presentan un
nivel muy desfavorable. En conclusion representa la percepcion del grado de fluidez,
claridad, celeridad, coherencia y precision de la informacion relativa y pertinente al
funcionamiento interno de la organizacion o empresa; asi como la atencién a usuarios y
cliente de la misma por ejemplo se cuenta con acceso a la informacion necesaria para
cumplir con la labor y sobre todo la institucién fomenta y promueve la comunicacion. En
distintas empresas u organizaciones donde sus empleados y empleadores se desarrollan y
comparten su trabajo en un mismo ambiente fisico a través de diversos situaciones
cotidianas; existird interaccién o intercambio comunicativo, es asi por ellos habra

diferencias que afectaran al fenémenos que se puede presentar en la organizacion.

Tabla N° 12: Factor 5 Condiciones Laborales

INDICES Frecuencia Frecuencia Porcentaje
Absoluta Relativa

MUY FAVORABLE 19 0,2375 23,75%
FAVORABLE 33 0,4125 41,25%
MEDIA 17 0,2125 21,25%
DESFAVORABLE 11 0,1375 13,75%
MUY DESFAVORABLE 0 0 0%
TOTAL 80 1 100%

Elaborado por: La investigadora

Fuente: Investigacion de Campo

B MUY FAVORABLE

B FAVORABLE
MEDIA

B DESFAVORABLE

MUY
DESFAVORABLE

Grafico N°12: Factor 5 Condiciones Laborales
Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacion de Campo
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Anélisis e interpretacion

Del personal Administrativo de la EP — EMAPA — A en el Factor 5
Condiciones Laborales, menos de la cuarta parte de la poblacion presenta un nivel
muy favorable, menos de la mitad de la poblacion presenta un nivel favorable,
dentro de la media se encuentra menos de la cuarta parte de la poblacion, mientras
que mas de la décima parte estd en un nivel desfavorable; por ultimo dentro del
nivel muy desfavorable no existe datos. En conclusion los trabajadores de la
empresa EMAPA presentan a capacidad de reconocimientos de que la institucion
provee los elementos materiales, econémicos y psicosociales necesarios para el
cumplimiento de las tareas encomendadas por ejemplo una de las condiciones
laborales es la remuneracion debida que es atractiva en comparacion con otras

organizaciones y se dispone de tecnologia que facilita el trabajo.
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RESULTADO GLOBAL

Tabla N° 13: Habilidades Sociales

INDICES Frecuencia Frecuencia Relativa  Porcentaje
Absoluta

ALTO 41 0,5125 51,25%

MEDIO 34 0,425 42,5%

BAJO 5 0,0625 6,25%

TOTAL 80 1 100%

Elaborado por: La investigadora
Fuente: Investigacion de Campo

W ALTO
= MEDIO
BAJO

Grafico N° 13: indice Global Habilidades Sociales
Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacion de Campo

Anélisis e interpretacion

Del personal Administrativo de la EP — EMAPA — A en el andlisis global
de Habilidades Sociales, un poco més de la mitad de la poblacion presenta un nivel
alto, menos de la cuarta parte de la poblacion presenta un nivel medio; por Gltimo
menos de la quinta parte presentan puntuacién baja. En conclusion el personal de
la empresa EMAPA presenta capacidad para enfrentar de forma asertiva en cuanto
al intercambio de interacciones sociales debido a que en la madurez que presenta
las personas evaluadas actlan por su nivel de experiencia, es donde su
temperamento y emociones estan desarrolladas para centrarse en la solucién de
problemas que presentan a largo de su vida.
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Tabla N° 14: Indice Global Clima Laboral

INDICES Frecuencia Frecuencia Relativa Porcentaje
Absoluta
MUY FAVORABLE 16 0,2 20%
FAVORABLE 30 0,375 37,5%
MEDIA 22 0,275 27,5%
DESFAVORABLE 12 0,15 15%
MUY DESFAVORABLE 0 0 0%
TOTAL 80 1 100%

Elaborado por: La investigadora
Fuente: Investigacién de Campo

= MUY FAVORABLE

B FAVORABLE
MEDIA

W DESFAVORABLE

m MUY
DESFAVORABLE

Grafico N° 14: indice Global Clima Laboral
Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacion de Campo

Anélisis e interpretacion

Del personal Administrativo de la EP — EMAPA — A en el andlisis global
de Clima Laboral, menos de la cuarta parte de la poblacion presentan un nivel muy
favorable, mas de la cuarta parte de la poblacion presenta un nivel favorable, mas
de la cuarta parte de la poblacidn presentan un nivel medio, menos de la cuarta parte
de la poblaciéon presentan un nivel desfavorable y por ultimo no se registra
puntacion en un nivel muy desfavorable; siendo que la poblacion estudiada se
encuentran la mayoria en favorabilidad del clima laboral, siendo asi que esta
poblacion crea distintas percepciones sobre el medio humano y fisico donde
desarrollan la actividad cotidiana de la empresa, desarrollar un buen clima laboral

es un factor importante en la vida de la organizacién debido a que en este sentido
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el clima se asienta sobre la cultura de la empresa evolucionando dindmicas internas
propias de procesos basicos como la credibilidad que la empresa misma obtiene a

lo largo del periodo de existencia.
Comprobacion de las hipotesis

Verificacion de hipotesis
Las habilidades sociales y su influencia en el clima laboral del personal
administrativo de la EP-EMAPA-A.

Modelo Ldgico

Ho = Las Habilidades Sociales NO influye en el Clima Laboral de los
trabajadores de la EP-EMAPA-A.

H1 = Las Habilidades Sociales Sl influye en el Clima Laboral de los
trabajadores de la EP-EMAPA-A.

Definicion del nivel de significacion

Admite el determinar la zona de aceptacion o rechazo de la hipdtesis nula,
con la cual se puede asumir la hip6tesis alterna.
El cruce de los resultados de las pruebas psicoldgicas, se establece los cuadros de
frecuencias observadas (FO), que resulta ser la sumatoria de los resultados
cruzados, los resultados dan paso a dichos valores marginales; y el cuadro
correspondiste a las frecuencias esperadas, se obtiene por medio de una

multiplicacién de valores marginales divididos para el total de sus mismos valores.
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Tabla N° 15: Frecuencias Observadas

INDICES ALTO MEDIO BAJO TOTAL
Muy favorable 10 5 1 16
Favorable 17 12 1 30
Media 9 11 2 22
Desfavorable 5 6 1 12
Muy desfavorable 0 0 0 0
TOTAL 41 34 5 80
Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacion de campo
Tabla N° 16: Frecuencias Esperadas
INDICES ALTO MEDIO BAJO TOTAL
Muy favorable 8,20 7 1 16
Favorable 15,38 13 2 30
Media 11,28 9 1 22
Desfavorable 6,15 5 1 12
Muy desfavorable 0 0 0 0
TOTAL 41 34 5 80
Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacién de campo
Tabla N° 17: Tabla de Contingencia
FO FE FO-FE  (FO-FE)2 (FO-FE)2/FE
A/MF 10 8,20 1,80 3,24 0,395
AlF 17 15,38 1,62 2,624 0,171
A/M 9 11,28 -2,28 5,198 0,461
A/D 5 6,15 -1,15 1,323 0,215
A/MD 0 0 0,00 0 0
M/MF 5 7 -2,00 4 0,571
M/F 12 13 -1,00 1 0,077
M/M 11 9 2,00 4 0,444
M/D 6 5 1,00 1 0,2
M/MD 0 0 0,00 0 0
B/MF 1 1 0,00 0 0
B/F 1 2 -1,00 1 0,5
B/M 2 1 1,00 1 1
B/D 1 1 0,00 0 0
B/MD 0 0 0,00 0 0
CHI2 4,034

Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacién de campo

VALOR CRITICO: 15, 5073
CHI EXPERIMENTAL: 4, 034
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Valor Critico:
15, 5073

Grafico N° 15: Campana de Gauss
Elaborado por: La investigadora
Fuente: Investigacion de Campo

El nivel de significancia es del 5% equivalente al 0.05

Especificacion de las regiones de Aceptacion y Rechazo
Para determinar las zonas de aceptacion y rechazo, primero se determina los

grados de libertad aplicando la siguiente formula.
gl=(f-1) (c -1), donde:
gl= grados de libertad
f=numero de filas

c= numero de columnas

Distribucion

gl =(f-1) (c-1)
gl=(5-1)(3-1)
gl=(4) (2
gl=8

A nivel de significancia de 0,05 y 8 grados de libertad (gl) el valor de Chi
cuadrado tabular es X2t = 15, 5073
Decision

Si el valor calculado es mayor que el valor tabular se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipotesis alterna. Xc2 > Xt2
Como el valor calculado es menor al dado por la tabla estadistica, es decir: 4,034
es menor que 15, 5073 se acepta la Hipotesis Nula

Ho= Las habilidades sociales NO influyen en el clima laboral de los
trabajadores de la EP-EMAPA-A.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1. Se identifica y comprueba desde el punto de vista estadistico de los
diferentes cruces entre las variables tanto habilidades sociales como clima
laboral, como resultado del Chi experimental 4.03, a diferencia del valor
critico 15.50; es decir, indica que el valor es menor a lo esperado
evidenciando que las variables son independientes, por lo tanto se acepta la
hipétesis nula donde menciona que las habilidades sociales no influyen en
el clima laboral de los trabajadores de la EP-EMAPA-A.

2. El componente més representativo dentro de las habilidades sociales, con
los valores estadisticos en los trabajadores EP-EMAPA de un poco mas de
la mitad de la poblacion representa un nivel alto, menos de la quinta parte
presenta una puntuacién baja; es decir que menos de la quinta parte de la
poblacion tienen la facilidad de intercambiar relaciones interpersonales, y
por su nivel de experiencia pueden discriminar de mejor manera las
situaciones que se presenten, siendo un poco individualizadas sus decisiones
al momento de relacionarse, en ocasiones dejando de lado la comunicacion
interpersonal. Mas de la mitad del personal de la empresa EP- EMAPA
presenta capacidad para enfrentar de manera asertiva el intercambio de
interacciones sociales debido a la madurez que presentan las personas
evaluadas, acttan por su nivel de experiencia y es donde sus emociones
estan desarrolladas para centrarse en la solucion de problemas que presentan
en cada situacion.

3. El nivel del clima laboral presente en la poblacion determina que menos de
una quinta parte se encuentra en un indice favorable, lo cual muestra que

son personas con bajas oportunidades de progresar y desarrollarse dentro de
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la institucion, considerando que los trabajadores no estan ligados a la
empresa, mientras que la quinta parte representan muy favorable, se refiere
a gue existen oportunidades de aprender, progresar en la organizacion, se
sienten como factores claves para el éxito empresarial, el personal esta
totalmente comprometido con la empresa, mientras que un poco mas de la
cuarta parte se situan en un nivel Medio, descrito a la presencia regular de
oportunidad a progresar dentro de la organizacion, los trabajadores estan
comprometidos con la empresa y mas de la cuarta parte Favorable por
ultimo menos de las tres cuartas partes se sitian en un nivel desfavorable,
es el hecho de que existan buenas oportunidades de avance tanto profesional
como personal, se consideran parte del éxito debido al compromiso que
conservan, por tanto dentro de la poblacién mencionada se encuentran en la
mayoria favorabilidad del clima laboral, siendo asi que esta poblacion crea
distintas percepciones sobre el medio humano y fisico donde desarrollan la
actividad cotidiana de la empresa, desarrollar un buen clima laboral es un
factor importante en la vida de la organizacion debido a que en este sentido
el clima se asienta sobre la cultura de la empresa evolucionando dindmicas
internas propias de procesos basicos como la credibilidad que la empresa
misma obtiene a lo largo del periodo de existencia.

4. Identificando las puntuaciones que se obtiene de los factores afectados se
podra desarrollar una propuesta donde mediante talleres se logre el
fortalecimiento del clima laboral para mejorar entre otras cosas la
comunicacion interpersonal y las competencias de los actores en diferentes

aspectos.

RECOMENDACIONES

1. Serecomiendaampliar las investigaciones sobre las variables de estudio con
el objetivo de poder adquirir mayor discernimiento en la importancia de la
comunicacion dentro del clima laboral en las personas.

2. Ademas es necesario recomendar a la empresa incentivar a realizar

actividades donde se puedan instaurar de manera adecuada, la comunicacion
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entre el personal, la interaccion social, asertividad para que de esta manera
mejore su ambiente laboral.

Es importante al considerar los factores afectados, recomendar desarrollar
actividades para generar un buen clima laboral pues éste es un factor
importante en la vida de la organizacion y en este sentido dicho elemento se
asienta sobre la cultura de la empresa en la cual se desarrollan dinamicas
internas propias como parte de los procesos basicos de convivencia que
crean credibilidad en la empresa y que propician la comunicacion eficaz y
efectiva para elevar la productividad y mejora de resultados en el trabajo y
desempefio de cada una de las personas de acuerdo a sus roles laborales.
Por ultimo es pertinente direccionar los talleres hacia la mejora del clima
laboral considerando las habilidades sociales de sus empleados, estos estan
conformados por estrategias que ayuden al fortalecimiento vy
concientizacion sobre la importancia de una comunicacion eficaz y efectiva
del persona que ahi se desempefia, para el progreso y desarrollo de la
empresa; aqui se utilizan dinamicas grupales se ayudaran a mejorar la
resolucion de conflictos entre los colaboradores dentro de un ambiente de
aprendizaje controlado basado en un enfoque humanista que propone
técnicas de mediacion entre pares para mejorar su interaccion dentro del

ambiente laboral.
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DISCUSION

Una vez terminado los procesos investigativos dirigidos hacia los
trabajadores del EP- EMAP, con respecto a las variables de habilidades sociales y
clima laboral, se conoce que los niveles de habilidades no se encuentran
influenciados directamente con el clima laboral en la institucion, a pesar de que los
resultados han sido poco significativos, las técnicas psicoldgicas permite que genere
cambios a nivel psicolégico de forma positiva, a nivele estadistico no se muestra
una correlacion, sin embargo es importante poder trabajar con los individuos en los
porcentajes bajos para de esta manera poder concientizar las habilidades sociales y
contribuir un cambio en la institucion, se sabe que en estos Ultimos afios las
habilidades sociales han tenido un desarrollo significativo en el mundo no solo
empresarial, sino también en el ambito social, emocional es por eso que las
habilidades sociales permiten expresar sentimientos, actitudes, deseos, opiniones o
derechos de forma adecuada en situaciones que el individuo se encuentra,
respetando las conductas de los otros, siendo esto un instrumento que sirve para
detectar de mejor manera ciertos factores que afectan al momento de hablar del
desempefio laboral en los individuos, el éxito de las organizaciones o empresas y
sobre todo del clima laboral. La inteligencia emocional es un plus en las habilidades
sociales; favorecen en las relaciones interpersonales, en el control de las emociones.
Auz & Polonia (2013) en la investigacion realizada sobre las habilidades y su
influencia en el clima laboral en los colaboradores del area de canales del Banco
General Rumifiahui, se determina que las emociones son una parte muy importante
del bienestar laboral porque son necesarias para fomentar la salud en las
organizaciones sobre todo influenciando en el clima laboral positivo de manera que
en la organizacion tenga una mejor relacion interpersonal. Desde este punto de vista
en la investigacion realizada a los trabajadores del EP-EMAPA-A se aceptd la
hipdtesis nula donde menciona que las habilidades sociales no influyen en el clima
laboral de los trabajadores pero no quiere decir que los empleados no tengan
habilidades sociales por supuesto en el estudio se determind que presentan un
porcentaje alto en ciertos factores como autoexpresion en situaciones sociales y

decir no y cortar interacciones; es decir son capaces de enfrentar de manera asertiva
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aun conflicto o de actuar en un intercambio de interacciones sociales. Cabe destacar
en el estudio del Banco Mundial (2016), la determinacion entendida como la
perseverancia para lograr objetivos a largo plazo es la habilidad mas buscada para
las organizaciones, seguidamente de proactividad, adaptabilidad, honestidad y
capacidad de trabajo en equipo. Aunque muchas veces no se cuente con este
conjunto de caracteristicas en habilidades sociales se debe saber que con constancia
y trabajo se puede llegar a conseguirlas, el mantener habilidades sociales permitira
tener ventajas en las empresas al poseer competitividad por lo que es imprescindible
entrenarlas a diario. Solar (2016) Una autora famosa en recursos humanos de
00(sefiala que al hablar de habilidades sociales es importante diferencia entre las
caracteristicas personales que facilitan la interaccion con los demas y los datos
académicos y habilidades técnicas para una actividad especifica. En una entrevista
de trabajo por ejemplo es donde permite al individuo visualizar los aspectos
generales asi como educativos, su experiencia academica, experiencia laboral y
sobre todos las habilidades sociales que tienen un gran peso para ser contratado, un
individuo que presente determinacion en sus quehaceres cotidianos, la
adaptabilidad, honestidad y capacidad de trabajo en equipo presenta un perfil
importante en las organizaciones. En relacion a la presenta investigacion los
trabajadores del EP-EMAPA-A estan comprometidos con la empresa presentan un
porcentaje alto el favorabilidad del clima laboral en factores que son importantes
en el estudio como por ejemplo involucramiento laboral, es decir el personal se
encuentra en identificacion con los valores organizacionales y compromiso con la
empresa u organizacion, asi también, son comunicativos presentando la percepcion
del grado de fluidez, claridad, celeridad y coherencia en la informacion pertinente
del funcionamiento interno de la empresa y por udltimo en el factor de las
condiciones laborales demuestran alta capacidad de reconocimiento de que la
institucion provee los elementos materiales, econdmicos y psicosociales necesarios

para el cumplimiento de las actividades a realizar.
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CAPITULO V

PROPUESTA

TEMA: Talleres para el fortalecimiento del clima laboral en los trabajadores de la
EP-EMAPA-A.

JUSTIFICACION

Se propone talleres de para fortalecer el clima laboral en los trabajadores y
ser participes de un buen desarrollo del medio ambiente en el que se desarrolla el
trabajo cotidiano.

La perspectiva de la propuesta es generar un impacto en los trabajadores con
intencion de que adquieran una mejor comunicacion entre si y a su vez se realice
un autoconocimiento integral y situacion actual de aspectos racionales y
emocionales.

Los talleres son de gran utilidad porque son la base para realizar
programas de intervencién en el clima laboral de las instituciones, contribuyendo a
la desmotivacion que genera en los trabajadores por factores internos y externos de
la empresa lo que perjudica; no solo a nivel social, sino también al nivel emocional.

Resulta factible esta propuesta debido a que se fundamentan en
conocimientos y principios al saber que las personas se encuentran en constantes
interacciones sociales sea en el hogar, en el trabajo o con sus més allegados; por
ello la necesidad de implementar talleres para el fortalecimiento de las habilidades
sociales, puesto que influye directamente en la satisfaccion personal y por lo tanto

en la productividad empresarial.
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OBJETIVOS

GENERAL

Elaborar talleres para el fortalecimiento del clima laboral en los trabajadores de la

EP-EMAPA-A.

ESPECIFICOS

1. Utilizar estrategias que fortalezca la comunicacion eficaz y efectiva de los

trabajadores.
2. Realizar dindmicas grupales para mejorar la resolucion de conflictos en los

trabajadores.
3. Proponer técnicas de mediacién basados en el enfoque humanista para

fortalecer el clima laboral.
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ESTRUCTURA TECNICA DE LA PROPUESTA

ARGUMENTACION TEORICA
Comunicacion efectiva

Para mencionar sobre la comunicacion eficaz y efectiva, hay que tomar en
cuenta que la comunicacion es un proceso complejo marcado por muchos factores
como la cultura, los interlocutores, el estado de animo que presenten los individuos.
Es importante que el emisor represente de manera simbolica aquello que quiera
expresar, por otra parte la funcion del receptor parte de sus esquemas y experiencias

previas, debe decodificar e interpretar el mensaje.

Asi Puga (2016) menciona que:
La comunicacion efectiva es un proceso de intercambio de informacion de
ideas, pensamientos, sentimientos entre dos o méas personas, utilizando
simbolos conocidos por ellos, ademéas es poder comunicarse de forma
concisa y entendible para recibir el mensaje sin producir ningun tipo de

confusion. (s/n)

Para muchas personas comunicarse de forma clara y efectiva requiere
aprender algunas habilidades sociales, como puede ser la habilidad de
comunicacion familiar, compafieros de trabajo, amigos, entre otros. Trabajar en las
habilidades puede ser parte de la ayuda para generar mayor confianza y respeto
entre los interlocutores, la resolucién de problemas y la salud social y emocional.

Comunicacion eficaz

La comunicacién eficaz se puede comparar como un coro en que los las
personas que participan presentan la habilidad de cantar unidos, es decir en la
misma sintonia, con la misma musica y la misma letra. Asi mismo en la
comunicacion eficaz la principal herramienta es el lenguaje, la manera en como se

dice las cosas, el tono de voz, gestos, los silencios.
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Asi como menciona Robbins (2012) “se refiere a saber construir buenas
relaciones con los demas y con nosotros mismos, aprendiendo a entrar en sintonia,
generando un clima de confianza y credibilidad” (p. 2). Siempre que se quiera
comunicar haga lo que se gafa incluso estando en silencio siempre se transmiten un
mensaje, generando una reaccion consciente o incosciente en el receptor. La
informacion se procesa por medo de los cinco sentidos y segun lo que se entienda
de lo que se percibe se da un significado a lo sucedido.

Guzman (2013) menciona que:

La comunicacion es la base de las relaciones humanas exitosas en cualquier
ambiente donde el hombre debe interactuar podria entenderse el término en
lo que intervienen los mensajes hablados, responsable del uso de todos los
elementos y canales de la comunicacion, no implica enviar mensajes
contradictorios ambiguos a una persona o grupo de personas que desestimen

la imagen y el respeto del emisor. (s/n)

Consiste en la habilidad para transmitir un mensaje, asi como la capacidad
de presentar ideas sugerencias, de tal manera que el interlocutor comprenda y

recuerde lo que se quiere decir.

Resolucion de conflictos

Usualmente los individuos perteneciente a una sociedad se mueve por
intereses, en algunos casos puede ser personales y otros de forma colectiva. Existen
momentos de la vida cotidiana que fuerza a los individuos a optar o elegir
alternativas diversos respectos tanto a la satisfaccion del interés que se da prioridad
como a la forma o instrumento a través del cual se realiza lo decidido. Esto hace

que el conflicto se identifique como centro de una relacion social.

Es importante mencionar en primera instancia que el conflicto es todas sus
partes es inherente en las relaciones humanas, por si solo no implica violencia sino
mas bien es la forma a través del cual se maneja y resuelve lo que determina su

resultado. Wills y Pabon (2012) menciona: “la resolucion de conflictos es el
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conjunto de técnicas y métodos disefiados para permitir a las partes en conflcito,
tomar decisiones que permmiten encontrar, solcuiones validas para ambas partes”
(p.1). Se caracteriza por su parte en llegar a encontrar una solucion con el manejo

de instrumentos que permitan a las partes al canzar satisfaccion de sus intereses.

Mediacion

La forma mas habitual de resolver los conflictos es a través de la mediacion,
es un intento de trabajar con el otro individuo y no contra otras personas buscando
una via adecuada y sobre todo equitativa para poder afrontar los conflictos, con el
objetivo de poder ver el crecimiento, la aceptacion, el aprendizaje y es respeto

mutuo entre las partes.

Villacis (2014) afirma:
La mediacion es un método de la resolucion de conflictos, en el que las
partes principales y/o sus representantes con la asistencia de un tercero
imparcial, el mediador, consiguen por si mismas, a través de la discusién y

la negociacién adoptar acuerdos mutuamente satisfactorios. (s/n)

En una alternativa que permite a los individuos el acercamiento entre ellos,
al mismo tiempo puede juega otro papel de separacion dentro del problema,
brindando la posibilidad de sobrellevar las circunstancias con soluciones que
benefician a todos.

Técnicas basados en el enfoque humanista

Las técnicas basadas desde el punto de vista humanista se ven relacionadas
que el cliente asi como lo llamo Rogers en vez de paciente, haga conciencia de las
acciones y responsable de su libertad en la busqueda del sentido por la vida. Segun

Rogers (citado por Bouret Andrade y Alvarez, 2018) mencionan:

Las técnicas humanistas son aplicables a todo tipo de personas, sin embargo
en actualidad nos podemos dar cuenta de que en algunos problemas este

proceso podria resultar ser bastante largo y resultados efectivos en cuanto a
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otras personas podria ser el método adecuado, es por ello que muchos
autores hablan de que el psicologo debe de tener un enfoque ecléctico y
tomar lo mejor de cada teoria y trabajar lo que sea adecuado a cada paciente.
(s/n)

Técnica del reflejo

Sebastian (2016) afirma: ““ la técnica consoste en la reformulacion de forma
mas clara de aquello que el clinete intenta comunciar, excluyendo cualquier
elemento interpretativo por parte del terapeuta”. (s/n)

Las ventajas que presenta ésta técnica es que puede mostar al cliente que se le ha
escuchado de forma atenta y con el debido interés. Ademas ayuda al paciente que
por medio de su experiencia se peuda recoger aspectos que nunca se hayan
percibido hasta el momento. Cuando existe una respuesta del reflejo esto evita que
el terapeuta de juicios sobre el paciente y le haga sentir de esta forma aceptado y

sin reservarse de sus emociones.

Técnica Intencién paradoéjica

Una paradoja es una declaracién en apariencia verdadera que conlleva a una
auto-contradiccion légica o a una situacion que contradice el sentido comun. En
palabras simples, una paradoja es 'lo opuesto a lo que uno considera cierto’.
Mediante esta técnica, se instruye al paciente a que intente reirse de su propio

sufrimiento y de esta manera afronte el temor que le provoca la expectativa de fallar.

Sebastian (2016) menciona que:

La eficacia de la Intencién Paraddjica se basa en el principio fundamental
de que los pacientes intenten llevar a cabo la conducta que estan evitando.
De esta manera, el proceso circular, que se mantiene a si mismo, se rompe,
puesto que el intentar realizar la conducta no deseada es incompatible con

la ansiedad anticipatoria y, por tanto, la neutraliza, por ejemplo una persona
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que sufre insomnio. Se acuesta puntualmente pero no logra conciliar el
suefio hasta una determinada hora de la madrugada. Ello le comporta
problemas para despertarse por la mafiana. Ademas, cada dia, al acercarse
la hora de ir a dormir, manifiesta mucha ansiedad ya que anticipa su fracaso
en el intento de dormir. Pues bien, la técnica consiste precisamente en
pedirle, como parte del tratamiento, que no trate de dormirse hasta més tarde

de lo que lo hace (las horas deben concretarse segun las circunstancias). (s/n)

El propdsito es desarrollar habilidades de afrontamiento ante los miedos de
los colaboradores, se utiliza en contextos diferentes donde es comun el poder
trabajar la angustia por la expectativa de fracaso o de colapso, el no poder responder

de manera adecuada ante las situaciones que se presentan.

Técnica del reflejo de actitudes

La técnica es como la situacion en la que se encuentra un individuo se pone
de manifiesto las actitudes del mismo que se deriva de una manera directa por medio
de las demostraciones de actitud, posturas corporales es asi que se dice por medio

de la comunicacion y actitud.

Asi como Roger (citado por Bouret y Alvarez, 2018) manifiesta:

Ha llamado a este tipo de Reflejo elucidacion y la define como la situacion
en la cual se ponen de manifiesto actitudes que derivan de manera directa
de las palabras y posturas corporales del individuo, y que puede decidirse

razonable su significado por medio de la comunicacion y de la actitud. (s/n)
Técnica reflejo del sentimiento

La técnica para hacer reflejar los sentimiento se utiliza para poder entender el

punto de vista del cliente como lo propone Roger, la expresion de estos sentimientos

es un medio méas no un fin. El terapeuta no solo debe concentrarse en lo que el

individuo esta diciendo, sino también en la manera en como lo dice.

70



Roger (citado por Bouret y Alvarez, 2018) afirma:
Consiste en recoger el componente emocional presente de un modo mas o
menos explicito en la comunicacion del cliente y proponérsela a él de una
manera clara. Sacar a primer plano la intencion, la actitud o el sentimiento

escondidos en las palabras del cliente. (s/n)

Hacer que la persona refleje los sentimientos no solo sirve para que salga a la luz

las vivencias interiores sino con el fin de focalizar una cantidad de problemas.

71



Cuadro N° 2 Plan operativo

FASE O ETAPA ACTIVIDAD OBJETIVO RECURSOS RESPONSABLE | TIEMPO
Planificacion -Recoleccion de a | -Elaborar de forma | Recursos La Investigadora 12horas
informacién para la | sistematizada los talleres para | Humanos
realizacion de los talleres el fortalecimiento del clima | Recursos
laboral. econémicos
-Realizar el cronograma de Recursos
los talleres bibliogréaficos
Logistica -Recibir a las personas que | -Gestionar con las autoridad | Humanos La Investigadora lhora
van a intervenir en los | correspondientes para la | Recursos
talleres y ubicarlos en el | aplicacion de los talleres econémicos
espacio adecuado. Recursos
bibliograficos
Socializacién -Realizacion de la dinamica | -Plantear a los trabajadores, la | Recursos La Investigadora 30minutos
de entretenimiento para crear | metodologia que se va a | Humanos
confianza con los | emplear en cada taller Materiales de
trabajadores oficina
Ejecucion -Exposicion de las técnicas | -Aplicar técnicas desde el Recursos La Investigadora 3 dias
enfogque humanista. Humanos
Proyector
Laptop
-Realizacion del taller 1: | -Desarrollar en los
entrenamiento en | participantes las habilidades y
Taller 1 comunicacion eficaz competencias necesarias para | Recursos La Investigadora
realizar intervenciones Humanos 1 hora
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publicas de un modo eficazy | Laptop
persuasivo. Sala de reuniones
Sillas
Materiales de
oficina: hojas,
esferos
Realizacion del taller 2: - Contextualizar la
Entrenamiento de la importancia de la Recursos
Taller 2 comunicacién efectiva comunicacién Humanos
efectiva. Laptop La Investigadora 1 hora
Sala de reuniones
Sillas
Taller 3 Realizacion del taller 3: Materiales de
Resolucidn de conflictos -Desarrollar la capacidad oficina: hojas,
colectiva de tomar decisiones | esferos
y resolver conflictos.
Taller 4 Realizacion del taller 4:
Mediacion
- Presentar a los participantes
el modelo de actuacion ante
los conflictos.
Finalizacién -Socializacion de la | -Verificar el cumplimiento de | Recursos La Investigadora 30minutos
experiencia y resultados | los objetivos planteados Humanos
obtenidos

Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacion de campo
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Cuadro N° 3 Entrenamiento de la Comunicacion Eficaz

Taller 1
Tema: Entrenamiento de la Comunicacion Eficaz
Objetivo: Desarrollar en los participantes las habilidades y competencias necesarias para realizar intervenciones publicas de un modo eficaz y
persuasivo.

Fase Aspecto a trabajar Técnica Metas de resultados Tiempo Responsable
esperados
Fase | — Apertura Integracién del grupo - Plenaria
Establecimiento de - Breve
agenda de taller exposicion | Fusionar de grupo 10 minutos La Investigadora
de la
tematica
Fase Il — Introduccién Dindmica de Grupo
Integracion del grupo | “Ni me escuchas ni
me entiendes” Socializar la agenda 10 minutos La Investigadora
Fase Il — Comunicacion eficaz -Reconocer los estado
Procedimiento - Técnica del | internos y los caminos que
reflejo permite orientarse hacia el
ascenso 1 hora La Investigadora
-Aprender a reconocer los
tres principios “donde estoy
y desde donde vengo y hacia
donde debo ir”.
Fase VI — Cierre Preguntas y elementos
principales del taller. - Feedback Retroalimentacion del taller | 15 minutos La Investigadora

Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacion de campo
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DESARROLLO TALLER N°1

Tema: Comunicacion Eficaz
Objetivo: Desarrollar en los participantes las habilidades y competencias

necesarias para realizar intervenciones publicas de un modo eficaz y persuasivo.

Fase | — Apertura
Se empezara con la bienvenida, la investigadora explicara que se partira con una

dinamica, permitiendo un Rapport entre la investigadora y los trabajadores.

Técnica: Dindmica grupal “Ni me escuchas ni me entiendes”

“Ni me escuchas ni me entiendes”

La investigadora organiza el grupo en parejas, en primer lugar agrupa a las
personas que escucharan. Se les dara la consigna que al momento de reunirse con
su compariero “interrumpan todo lo que su pareja les diga”. Luego pide a todo
grupo que se relnan con su pareja respectiva a quienes se nombrard como
“narrador”, sehalando como consigna que: “cada persona narradora debe contar
algo a la otra (por ejemplo, lo que hizo ayer por la tarde)”. La persona que tiene
que escuchar va a hacer todo lo contrario: hara interrupciones a todo lo que dice,
dara consejos sin que se los pida el narrador, dird “ya hablaremos de eso mas
tarde”, tratard de contar una historia mejor, conversard con alguien mas mientras
le esta hablando la otra persona, no responderd, se pasara de gracioso diciendo una
tonteria tras otra, interrumpird y cambiara de tema, etc.

Luego del ejercicio se pedird a los narradores que comenten como se sintieron
respecto a “sentirse escuchados”, se pedira relatos de varios narradores de acuerdo
al numero de participantes (ver anexo N° 7). Este ejercicio permitira que narradores
y escuchadores se sensibilicen para con las actividades que se desarrollaran respecto

a la comunicacion organizacional.
Fase Il — Introduccion

Se hara una breve introduccién de todo lo que se va a tratar en los talleres,

donde se explicara las tematicas a tratar en cada uno de ellos y los tiempos que se
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tomaran, a traves de diapositivas. Se dard 10 minutos para que cada integrante
responda las preguntas, 15 minutos para poder compartir y se realizara una sintesis

entre todos de las cualidades y defectos mas comunes de escuchar.

Fase 11 — Proceso
La investigadora explicara la actividad a realizarse en donde se proyectara

en la pantalla los seis elementos del saber escuchar, para que los tengan presentes
durante el ejercicio el cual empieza por medio de la experiencia.
a) ¢ Cuales son mis mejores cualidades para escuchar?

b) ¢ Cudles son mis defectos para escuchar?

El siguiente momento en el desarrollo de la intervencion se basa en “Saber

escuchar”.
Para poder entender de mejor manera la actividad basada en la técnica del reflejo
emocional, la investigadora hace una breve exposicion acerca de la técnica donde
explicard que no se realizard ningun tipo de opinion personal sino mas bien la
persona tratara de clarificar el discurso de su compafiero, repitiendo en otras
palabras el discurso sin cambiar la intencion de lo comunicado. Por ejemplo “me
siento fatal, la vida es una tontera” Yy la otra persona puede responder “dices tu
que, la vida no te trata bien, ;jverdad?”.

Seguidamente se pide a los participantes realizar la actividad, en donde los
grupos ya formados, plantearan 3 problemas que usualmente suceden en las
empresas o instituciones de trabajo.

Los grupos harén una pequefia dramatizacion usando la técnica del reflejo,
como responderian frente a ese problema, ¢ cual seria la reaccién? y ¢como tratarian
de entender a su compariero?. Posteriormente, cada grupo demostrard como aplicar
la actividad en casos diferentes. Después de haber realizado la actividad la
investigadora planteara a los participantes que individualmente elaboren un guién
de respuestas a la siguiente expresion: “siento como si mi jefe siempre estuviera
observandome y criticAndome lo que hago, eso me retuerce por dentro. Trato de
que no suceda, pero usted sabe, hay momentos en que siento sus 0jos sobre mi de

una manera que me hace enojar por dentro”
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Se realizara una discusion en base a las representaciones grupales y se formularan
2 preguntas para analizar el tema expuesto, previamente la investigadora dara las
respuestas correctas de como se responderia de mejor manera usando la técnica del

reflejo a las expresiones planteadas.

Las respuestas apropiadas serian:
1.- “a usted le molesta la critica de su jefe”
La investigadora menciona que esta respuesta es declarativa por tanto se convierte
en una valoracion, un juicio hecho por la persona que lo escucha, que ahora esta
diciendo a la persona que expresa cuales son sus sentimientos.
2.- “si le comprendo correctamente, usted se siente muy molesto por la critica de
él jes cierto?”

La investigadora menciona que esta respuesta es comprensiva y empatica
porgue promueve una respuesta actitudinal a la persona.

Posteriormente se pedird a cada participante que en forma individual
respondan a las siguientes preguntas; ,Como se sinti6 al representar el papel?, ;Qué

habilidad comunicativa le gustaria mejorar en su trabajo?

Fase IV — Cierre

La investigadora cerrara el taller con la técnica feedback, donde los
participantes preguntaran y mencionaran algun elemento principal sobre el taller
que se realiz6 y cudl fue la experiencia que se obtuvo. Participaran personas
voluntarias.
Se realizara un resumen de lo importante que es fomentar la comunicacion eficaz

en todos los &mbitos de la vida; ya sea familiar, social o laboral.

Por ultimo se enviard una tarea donde cada participante debera llevar un
registro de reacciones para el siguiente encuentro (ver anexo N° 8), en el mismo
que debera hacer sus notas después de cada encuentro social que haya tenido. Con
las consignas de poder reaccionar ante una situacion que el compafiero le comente
y de la misma forma poder comentar a un compariero sobre alguna situacion nueva

presente en su labor diaria, pudiendo ser referente a dificultades laborales.
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Cuadro N° 4 Entrenamiento de la comunicacién efectiva

Taller 11
Tema: Entrenamiento de la comunicacion efectiva
Objetivo: Contextualizar la importancia de la comunicacion efectiva.

Fase Aspecto a trabajar | Técnica Metas de Tiempo Responsable
resultados
esperados
Fase | — Apertura Integracion del Dinamica de Grupo te | Mejorar la 10 minutos La Investigadora
grupo gusta tu vecino interaccion del
grupo
Fase Il — - Plenaria Socializar la 10 minutos La Investigadora
Introduccion Establecimiento de - Exposicion agenda
agenda de taller
Fase Il — Entrenamiento de la -mejorar la
Procedimiento comunicacion - Técnica comunicacion
efectiva intencion verbal y no verbal 1 hora La Investigadora
paraddjica -general trabajo en
- Socio-drama equipo
Fase VI — Cierre Retroalimentacion Promover la 15 minutos La Investigadora
- Plenaria confianza y el
clima grupal

Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacion de campo
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DESARROLLO TALLER N° 2

Tema: Comunicacion Efectiva
Objetivo: Contextualizar la importancia de la comunicacion efectiva.

Fase | — Apertura

La investigadora dara su bienvenida y extendera un saludo, empezara con
una dindmica grupal con el fin de poder mantener una mejor comunicacién entre el
grupo de trabajo.

Técnica: Dindmica grupal ¢te gusta tu vecino?

El objetivo de la dindmica es desinhibir a los participantes y crear un mejor
entorno social entre ellos. Para iniciar se forma un circulo, todos los participantes
deberan estar atentos a las respuestas que daran sus compafieros. Quién comienza
generalmente es la investigadora en primer lugar e inicia preguntando a alguien ¢te
gusta tu vecino?

La persona que esté cerca responde con un Si, No 0 Mas o menos, si la respuesta es
positiva, todos se quedan en el mismo lugar; si la respuesta es No, todos se deberan
cambiar de lugar, y si responde Mas o Menos solo se cambia esa persona con

cualquier otra, quien pasa a dirigir al grupo.

Fase 11 — Introduccion

La investigadora realizard un recuento del taller 1, a continuacion 3
voluntarios pasaran al frente a leer la tarea en cuanto a los registros de reacciones.
Y se les preguntard como se sintieron al realizar la tarea, si fue facil o no hacerla.
Para finalizar con la tarea, la investigadora da un aporte acerca de los registros
donde menciona la importancia de la auto-comprension y de poder resolver los
problemas de forma directiva, dirigiéndose a la raiz emocional de la conducta y las
actitudes que cada participante muestra como experiencias de vida, donde el
objetivo como tal es clarificar los sentimientos, ideas y experiencias.

A continuacion la investigadora daré a conocer la tematica a tratar en cuanto

a la comunicacion verbal y no verbal y sus técnicas para mejorarla.
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Fase 111 — Proceso
La investigadora explicara los niveles de comunicacion superficial, medio y

profundo que serd proyectado en la pantalla, como resimenes de los talleres
anteriores. Al igual que el ejercicio saber escuchar. Estas actividades se empiezan
por medio de la experiencia. En donde todos los participantes deberan responder a
las siguientes preguntas:

a) ¢Cuéles son mis mejores cualidades para transmitir informacion?

b) ¢Cuales son mis defectos para hablar?

El siguiente momento en el desarrollo de la intervencion se basa en “Saber
Hablar”. La investigadora explica que se realizard un ejercicio en el que en una
hoja cada quien dibuja una margarita, cada pétalo que se pone es un tema en el cual
no se tiene resistencia para comunicarlo en este grupo, se escribe dentro del pétalo.
Luego se compartira en el grupo lo escrito en el dibujo. Posteriormente para poder
entender de mejor manera la actividad se basa en la Técnica de intencion paradojica.
La investigadora hace una breve exposicion acerca de la técnica donde se pediré a
los participantes que en esta técnica no se debe evadir las expresiones, es mas se les
pide que hagan aparecer deliberadamente, desedndolo y exagerandolo. El objetivo
es generar cambios en las actitudes y reacciones de las personas ante situaciones de
malestar o estrés. Seguidamente la investigadora pide a los participantes que se
hagan equipos de 3 personas; en cada grupo se rotan las funciones: “el que habla,
el que escucha y el que observa”, hasta que todos pasen por las tres funciones. Se

realizara una dramatizacion ocupando las funciones mencionadas.

Deberan dramatizar lo siguiente:

1. Una pelea entre compafieros, y el jefe de area fue el que escucho esa pelea.

2. Después de haber realizado deberan seguir las siguientes consignas:

3. El observador tiene permitido ver qué sucede en la discusion sin interrumpir
la situacion y el flujo de comunicacion presente, puesto que €l sera quien
después exprese sus impresiones, el que escucha le comenta al que hablé si
considera que su comunicacion fue clara, o si no lo fue, especificar en qué

no lo fue. De igual manera la investigadora da en cada caso sus impresiones.
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La investigadora cerrara el taller con la técnica socio-drama, donde el
moderador les pide a los participantes dramatizar un breve caso practico que genera

estrés laboral utilizando la técnica.

Fase IV — Cierre
Se terminara el taller mencionando la importancia de tener una

comunicacion efectiva en las instituciones y en la vida diaria.

Finalmente se enviard una tarea a casa (ver anexo N° 9), donde deberan

completar las indicaciones para poder mantener una comunicacion efectiva.

81



Cuadro N° 5 Resolucién de conflictos

Tema: Resolucion de conflictos
Objetivo: Desarrollar la capacidad colectiva de tomar decisiones y resolver conflictos.

Taller 111

- Feedback

resolucion de
conflictos

Fase Aspecto a trabajar | Técnica Metas de Tiempo Responsable
resultados
esperados
Fase | — Apertura Integracion del Dinamica de Grupo la | Mejorar la 10 minutos La investigadora
grupo palabra clave interaccion del
grupo
Fase Il — Socializar la 10 minutos La investigadora
Introduccion Establecimiento de - Exposicion agenda
agenda de taller
Fase Il — Resolucion de - Desarrollar la 1 hora La investigadora
Procedimiento conflictos - Técnica reflejo | capacidad
de actitudes colectiva de tomar
decisiones y
resolver conflictos.
Fase IV — Cierre Retroalimentacion -Comprender la 15 minutos La investigadora

Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacién de campo
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DESARROLLO TALLER N° 3

Tema: Resolucion de conflictos
Objetivo: Desarrollar la capacidad colectiva de tomar decisiones y resolver

conflictos.

Fase | — Apertura

La investigadora dara su bienvenida y extendera un saludo, empezara con
una dinamica grupal con el fin de poder mantener una mejor interaccién entre los
participantes.

Técnica: Dindmica de grupo la palabra clave

La investigadora distribuye 8 tarjetas por equipo, cada una con una palabra:
amistad, libertad, dialogo, justicia, verdad, compafierismo, valentia, ideal. Las
tarjetas se depositan en un sobre (ver anexo N° 10).

La investigadora entrega el material de trabajo a los equipos. Explica cémo
realizar el ejercicio; las personas retiran una de las tarjetas del sobre y cada uno
comenta el significado que le atribuye. Enseguida el equipo elige una de las 8
palabras y prepara un lema. En plenario cada equipo se presenta, dicen el nombre
de sus integrantes y el lema. Esta dinamica permite recopilar ideas en particular
poniendo en juego la imaginacion y la creatividad.

A continuacion se seguira con el taller propuesto.
Fase Il — Introduccion

La investigadora realizard un recuento del taller 11, analizara las posibles
respuestas de como mantener una comunicacion efectiva frente a la tarea enviada.
Las respuestas posibles frente a la tarea pueden ser las siguientes:

Al hacer un comentario interpersonal estandar se refiere a plantear las siguientes
frases: a) “que calor hace hoy”, “que dia tan agradable”, “que bonito lugar”. b)
utilizar 3 frases agradables, como por ejemplo: “has acertado tomando el paraguas”,
“me ha gustado mucho como lo has hecho”. Y por ultimo cuando se pidid
mencionar 3 temas agradables en la conversacion podria ser: ¢) “que blusa tan

<,

bonita”, “;donde te has comprado?”.
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Posteriormente se realizard una pequefia socializacion sobre la tarea
enviada, donde se pedira a cada participante que expongan sobre cdmo se sintieron
practicando las habilidades de saber hablar y mantener una comunicacién efectiva.
¢ Se sintieron incomodos haciéndolo?, ;Fue dificil hacerlo?

Seguidamente la investigadora dara a conocer la tematica a tratar sobre la resolucion
de conflictos y la técnica a usar. Luego realiza unas preguntas a los participantes
que deseen intervenir de forma voluntaria. Sobre cuales serian los conflictos que se
le presenta y qué no ha podido solucionar hasta el momento. El participante debe

plantear un solo conflicto.

Fase 11 — Proceso

El siguiente momento en el desarrollo de la intervencidon se basa en
Resolucidn de conflictos. Para entender de mejor manera la investigadora dara una
breve explicacién sobre la técnica a utilizar, que es el reflejo de actitudes, donde se
define como la situacion en la cual se ponen de manifiesto actitudes que derivan de
manera directa de las palabras y posturas corporales de las personas y pueden
decidirse de forma razonable sus significado por medio de la comunicacion y de la
actitud.

La investigadora da a conocer que la actividad tendrd 10 minutos de
duracion, utilizando unos carteles donde estara escrito SI'y NO, se colocan al frente
de la sala, los participantes tienen que ubicarse en el centro frente a los carteles. Es
importante que la sala esté despejada. A continuacion, la investigadora dira unas
frases: “Cuanto mas tiempo pase sin que actles, mas dinero estas dejando de
ganar”’; “El éxito depende del esfuerzo ”; “Con el tiempo y la pasion se desvanece,
conforme la competencia crece ”; “Haz algo maravilloso, la gente va a imitarlo” y
cada persona debera dirigirse a un punto de la sala en funcion de Sl estan de acuerdo
0 NO, con la frase. Cuando todas las personas se encuentran situadas, deberan uno
auno, argumentar sus motivaciones para haberse posicionado en ese lugar. Se repite
nuevamente con otra frase y asi hasta que se agote el tiempo que se haya reservado
para la realizacion de la actividad.

A lo largo de la actividad, las personas si cambian de opinion, podran

moverse libremente por el aula y cambiarse de lugar. La investigadora al dirigir la
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actividad puede evaluar distintos criterios en la evolucion de los participantes, entre
ellos, los siguientes: el grado de flexibilidad, la capacidad de didlogo y conciliacién
de distintas posturas, etc.

Una vez que las personas se encuentran del lado SI y NO seran los grupos
designados con los que se trabajaré en la siguiente actividad. La investigadora les
entregara una pelota y un recipiente a cada grupo, donde la pelota debera ser puesta
en el recipiente desde la distancia designada por la investigadora, sin tocarlas con
las manos, se podra utilizar solamente una cartulina. La pelota siempre tiene que
estar en movimiento para llegar al recipiente. Para resolver esta actividad cada
grupo tendran 3 minutos para hacerlo.

Una vez que cada grupo haya encontrado la solucion del conflicto el grupo
que encontro la mejor estrategia y cumplié con las reglas propuestas sera el que se
Ileve el puntaje.

La investigadora les entregara un papel en blanco donde escribiran las opiniones
sobre como fue el trabajo en equipo para la resolucién del problema propuesto,
respondiendo a las siguientes preguntas: (ver anexo 11)

- Se establecio un lider?

- Se detecto el problema?

- Existi6 una lluvia de ideas para llegar a la solucién?

- Se utiliz6 en método de ensayo-error?

- Como fue la actitud de los compafieros para desarrollar el trabajo?

Para poder socializar esta actividad se tendrd maximo 20 minutos, un
representante de cada grupo obtendra los papales con las respuestas, y realizaran
un resumen de forma verbal.

Seguidamente se practicara la técnica en un conflicto donde los mismos grupos
de participantes deberan desarrollar sus habilidades de negociacion, creatividad y
comunicacion por medio de un role play durante 15 minutos. La investigadora antes
de plantear la situacion les menciona que en el proceso del role play deben enfrentar
esta situacion y demostrar sus habilidades de comunicacion. A continuacion se les

menciona la situacién
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El jefe de la empresa tiene sus preferencias ante los empleados, muchas veces
ese personal no rinde el méximo como deberian hacerlo. Mas algunos empleados
son eficaces y eficientes en su trabajo; esto ha generado desanimo para continuar
con sus labores, desmotivacion. Se identifica que existe fala de motivacion en los

empleados.

Fase IV — Cierre

La investigadora dara su punto vista que al realizar este taller con la técnica
del reflejo de actitud; se desarrolla habilidades de negociacion, creatividad, y
comunicacion efectiva con el fin de poder llegar a una solucidn de los conflictos en
el ambito social, como en lo laboral.

Para dar fin con el taller la investigadora junto con los participantes
realizardn un ejercicio de respiracion que se llama inflarse como globos.

Se explica que cuando se encuentra ante una situacién conflictiva o
problematica esto produce una reaccion emocional que activa fisiologicamente a la
persona. A continuacion, explicara que se van a inflar como globos. Para comenzar,
se tomaran respiraciones profundas, de pie y con los ojos cerrados. A medida que
van llenando sus pulmones de aire, van levantando sus brazos, como si fuesen
globos. Se repite este paso varias veces, las suficientes como para que todos hayan
realizado el ejercicio correctamente. Luego, sueltan el aire y comienzan a arrugarse
como globos y se desinflan hasta caer en el suelo. También se repite este ejercicio.

Cuando hayan acabado y transcurrido unos minutos para que hayan
disfrutado de la sensacion de relajacion. La investigadora les pregunta si creen que
realizar estos ejercicios puede ayudarles cuando estén enojados, participantes
voluntarios daran su opinion ante la cuestion mencionada. Por dltimo se enviara
una tarea donde los grupos designados deberan escribir en una hoja que sera
dividida en dos partes (ver anexo N° 12), donde a un lado pondrén actitudes del
grupo que ha generado respuestas positivas y al otro lado de la hoja actitudes del

grupo que ha generado resultados negativos.
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Cuadro N° 6 Mediacién

Taller 1V
Tema: Mediacion

Objetivo: Presentar a los participantes el modelo de actuacién ante los conflictos.

buen mediador

Fase Aspecto a trabajar | Técnica Metas de Tiempo Responsable
resultados
esperados
Fase | — Apertura Integracion del Dinamica de Grupo la | Mejorar la 10 minutos La investigadora
grupo palabra clave interaccion del
grupo
Fase Il — - Plenaria Socializar la 10 minutos La investigadora
Introduccion Establecimiento de - Exposicion agenda
agenda de taller
Fase Il — Mediacion -Formarse 1 hora La investigadora
Procedimiento personal y
- Técnica del | grupalmente en
dialogo gestion pacifica de
conflictos.
Fase VI — Cierre Retroalimentacion -Socializar las 15 minutos La investigadora
-Feedback fases para ser un

Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacion de campo
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DESARROLLO TALLER N° 4
Tema: Mediacion

Objetivo: Presentar a los participantes el modelo de actuacién ante los conflictos.

Fase | — Apertura

Se empezaré con la bienvenida y se extendera un saludo, la investigadora
realizard una dinamica grupal con el fin de poder mantener una mejor interaccion
entre los participantes y la investigadora.
Técnica: Dindmica de grupo la tela arafia

La investigadora les dice que formen grupos maximo de 10 personas, les
explica que la actividad consiste en atravesar de un lado a otro de la tela arafia que
se representa en cada grupo de forma creativa puede ser creado con cualquier tipo
de material por ejemplo con un ovillo de lana, ropa, etc., se debe cruzar sin tocar ni
moverla. Cuando los miembros del grupo hayan podido cruzar seran los
participantes ganadores, mientras que los que hayan fallado perderan puntajes. Se
realizard un debate en el que se analizara el desarrollo de la actividad. Respondiendo
las siguientes preguntas ¢(Qué mecanismos de cooperacién y ayuda se ha
desarrollado?, ;Como se sintieron a lo largo de la actividad?. Esta dinamica tiene
como finalidad, evaluar como circula la comunicacion y los roles en el proceso de
la toma de decisiones al momento de buscar estrategias adecuadas para cumplir con
el objetivo principal.
Fase Il — Introduccion

La investigadora antes de dar a conocer la temética a tratar sobre la
mediacion y la técnica a usar del taller final, realizara un recuento del taller Il
Resolucién de conflictos donde los participantes escogeran el lider quien sera la
persona encargada de leer las cosas que generan actitudes positivas y negativas en
el grupo. Una vez que terminan con las exposiciones de las cosas negativas y
positivas, la investigadora realiza una reflexion de como impacta éstas energias para
el trabajo cotidiano del grupo.
Seguidamente se realiza una pequefia presentacion de la idea de formar mediadores
y mediadoras para intervenir en los conflictos que suelen presentarse dentro de la

empresa o institucion.

88



La investigadora daré una breve explicacion por medio de diapositivas sobre
la mediacién qué es?, Qué no es?, la diferencia entre mediadores y arbitros y fases

de mediacion.

Fase 111 — Proceso

La investigadora iniciard la actividad explicando las reglas del juego, se les
entregara una hoja donde deberan responder a ciertas preguntas previamente a
iniciar con la actividad (ver anexo N° 13).

e Si las partes discuten, abusan o atacan al otro, los mediadores tienen la
responsabilidad de frenarlos, proteger a ambas partes.

e Lo que ocurre durante la mediacion es confidencial y no se debe compartir
con otros al menos que ambas partes estén de acuerdo en ello. En caso de
ser necesario 0 pedido por las partes se realizaran reuniones privadas para
Ilegar a acuerdos.

e Cuando los mediadores lo decidan o lo soliciten alguna de las partes, es
posible llevar a cabo reuniones por separado con cada parte.

El siguiente momento en el desarrollo de la intervencidn se basa en la actividad de
“la mediacion”, donde se iniciara con la técnica del diadlogo la cual tiene como
objetivo la intercomunicacion directa entre los participantes, esto se llevara a cabo
en un auditorio donde la investigadora parte por observar las posturas, los gestos,
los diferentes tonos de voz de los integrantes del grupo, asi reflejan tanto
sentimientos como sus conductas no verbales observadas. Esto se basa en llegar a
la contradiccion entre lo que los participantes dicen sentir y lo que el conductor ve
u observa decir a su organismo total. La investigadora plantea un conflicto que
usualmente sucede en las instituciones laborales. Se realizara la actividad por fases
en donde cada grupo debe socializar las fases y al Gltimo de toda la actividad se

daré a conocer con un representante de forma oral, en una plenaria.

La primera fase se llamaré “cuéntame”
En esta fase la investigadora expone una breve diapositiva de los parametros: cada
una de las partes afectadas expone su version del conflicto y expresa sus

sentimientos. Es la fase del desahogo y la de sentirse escuchado. En esta fase los
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mediadores que se estdn formando aprenden las técnicas de escucha activa (mostrar
interés, clarificar, resumir, reflejar el sentimiento, parafrasear,...) por ejemplo: Un
empleado quiere un ascenso pero no esta preparado. “Empieza la discusion con
preguntas’”’.

e Estas técnicas las aprenden mediante el role-play en varias situaciones

como:

Situacionl: Un empleado es buen trabajador, pero choca con el equipo de trabajo
Situacién 2: Un empleado inicio fuerte, pero con el tiempo ya no mejora.

La segunda fase llamara “aclarar el problema”

En esta fase aprenden a identificar en qué consiste el problema.

Una vez las partes han expuesto sus versiones del problema, los mediadores deben
conseguir una versién consensuada del conflicto. Para aclarar el problema se
pregunta: ¢Por qué sientes que ya estas listo para conseguir un ascenso? ¢Qué te
ayudara a conseguir en el largo plazo? ¢ Cudles son tus prioridades profesionales
en la actualidad? Tu meta debe ser entender de donde viene la persona y donde
espera llegar para que puedas apoyarlo a construir el puente.

Para eso deberan considerar las diapositivas propuestas

La tercera fase se llamara “Proponer soluciones”
En esta fase se intenta la busqueda de soluciones. Son las partes implicadas en el
conflicto las encargadas de ofrecer las posibles soluciones al conflicto a través de
una lluvia de ideas. En este punto, deben saber qué estan dispuestos a hacer y qué
piden a la otra parte implicada que haga. Asi pueden elegir la mejor solucién para
que satisfaga las necesidades de ambas partes. En el ejemplo del empleado que
desea conseguir un ascenso el jefe analiza en la posicion que se pone el trabajador
frente a las preguntas que se le habia planteado para poder acceder a la peticion.
Los mediadores en esta fase actuan

Y por ultimo la cuarta fase se llamara “llegar a un acuerdo”, es decir quien
hace, como, cuando y dénde? En esta fase, los mediadores ayudan a definir
claramente el acuerdo. Una vez que han llegado al acuerdo, rellenan un informe en

el que todas las partes firman y definen cual es el acuerdo al que han llegado y a
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qué se comprometen. Este es revisado a la semana por los propios mediadores para
comprobar que han cumplido su compromiso. Por ejemplo tras a ver analizado la
posicién del trabajador a su vez el jefe le propondria su alza de sueldo si llegara a
la meta en la semana por un tiempo consecutivo de 6 meses. Las partes llegan a un

acuerdo donde se verd el resultado del pedido por un nuevo contrato.

Fase IV — Cierre

La investigadora cerrard el taller mencionado las conclusiones proponiendo
el participar a las personas que han obtenido conocimientos a lo largo de todos estos
talleres para mejorar el clima laboral, donde voluntarios mencionaran como fue la
experiencia; si es factible poder usar las técnicas en la vida diria, en lo laboral, en
lo social y en lo familiar.

Seguidamente para finalizar los talleres se pegara en la pizarra un papelote donde
cada participante debera pasar al frente y escribird un compromiso persona para
generar un mejor clima laboral en su grupo de trabajo.

Al final el papelote se les entregara al representante de todo el grupo y
debera pegar en alguna pared visible de su empresa, permanecera el mayor tiempo
posible con el fin de poder recordar esos compromisos a diario.

A continuacion se realizara un ejercicio de relajacién, la cual se llama
relajacion muscular progresiva de Jacobson donde los participantes deberan
ponerse comodos en sus asientos y mantener los 0jos cerrados. Las palmas de las
manos deberan reposar sobre sus muslos. Se utilizar un sonido relajante durante el
proceso. Deben respirar por unos segundos profundamente con el diafragma, luego
deberan concentrarse en las sensaciones que produce su pie derecho visualizandolo
con laimaginacién y cuando se nota que toda su atencion esta puesta en él, contraiga
con fuerza los musculos de esa parte del cuerpo haciendo que se tense durante 5
segundos. Luego vuelva al estado de relajacion del musculo concentrandose en la
sensacion de calma que produce esa parte del cuerpo durante 20 segundos, y se
repite el proceso con el otro pie. Luego respire profundamente durante 20 segundos
y abra los ojos.

Finalmente la investigadora dara un extensivo agradecimiento a los

participantes por su colaboracion.
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ANEXOS

Anexo N° 1: Aprobacion del Tema

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA INDOAMERICA

€3

Facultad de Ciencias
Humanas y de la Salud

OFIC 0007/ FCHS/2018
Ambato 10 de enero de 2018

Seifiorita

Erika Grimaneza Andrade Carrillo
ESTUDIANTE FCHS

Presente .-

De mi consideracion.-

Permitame ser la portadora de un saludo cordial y afectuoso, en representacion de la
Facultad de Ciencias Humanas y de la Salud de la Universidad Tecnologica Indoamérica,
por el presente me permito comunicar que su trabajo de titulacién con el tema “LAS
HABILIDADDES SOCIALES Y SU INFLUENCIA EN EL CLIMA LABORAL DEL
PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA EP-EMAPA-A", de acuerdo a la resolucion
N°.UTI-CA-SO-10-11-2017, ha sido autorizado para su ejecucién, que debera ser

presentado para su disertacion, siendo asignada como tutora Dra. Elvira Ramirez.

Particular que pongo en su conocimiento para los fines consiguientes.

Atentamente,

Dra. Norma Escobar
COORDINADORA FCHS
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Anexo N° 2: Oficio a EP-EMAPA-A

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA INDOAMERICA

€
Facultad de Ciencias
Humanas y de la Salud

OFIC 0026/ FCHS/2018

Ambato ]g de enero de 2018
2Ny ‘ﬂ il
ot SV)\;
Ing FSECHAD
Fidel Castro Solérzano
GERENTE GENERAL EP-EMAPA-A
Presente -

De mi consideracion:

Permitame ser la portadora de un saludo cordial y afectuoso, en representacion de Ia
Facultad de Ciencias Humanas y de la Salud de la Universidad Tecnolégica Indoamérica, y
a la vez conocedora de su alto espiritu de colaboracién, me permito solicitarle se sirva
autorizar la aplicacion de los instrumentos para recoleccion de informacion del proyecto de
investigacion “LAS HABILIDADDES SOCIALES Y SU INFLUENCIA EN EL
CLIMA LABORAL DEL PERSONAL _ADMMSTRAHVO DE LA EP-EMAPA-A”,
autorizado para su ejecucion por la sefiorita Erika Grimaneza Andrade Carrillo, los datos
recabados se manejardn con total confidencialidad. El informe de resultados y su
interpretacion se entregara a usted con la intencién de que la informacion sea beneficiosa

para su institucion.

Por la atencién que se sirva dar a la presente anticipo mis agradecimientos.

COORDINADORA FCHS
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Anexo N° 3: Cuestionario Test Habilidades Sociales

INSTRUCCIONES :

A continuacion aparecen frases que describen diversas situaciones, se trata de que las lea muy atentamente y
responda en qué medida se kentifica o no con cada una de dllas, si le describe 0 no . No hay respuestas
carractas niincorractas |, ko importante es que responda con la maxima sincendad posibla.

Para responder uliice la siguiente clave:

A = No me identifico, enla mayoria de las veces no me ocurre o no % haria.

B = No tiene que ver conmigo, aunque alguna vez me ocurra

C = Me describe aproximadamente, aunque no siempra actie asio me senla asi
D = Muy de acuerdo, me sentiria asio actuaria asi en la mayoria de los casos

Encierre con un circulo ia letra escogida aia derecha, an la misma linea donde asta la frase que esta
raspondienda.

1. A veces avilo hacer praguntas por miedo a ser estipido ABCD

2. Ma cuesta telefonear a tiendas , oficinas, elc. para preguntar algo ABCD

3. Sial llegar a mi casa encuentro un defecto en algo que he comprado , voy a la tienda a ABCD

devolveario.

4. Cuando en una tienda atienden antes a alguien que entro después que yo, me quedo callado. ABCD

5. Siun vendedor insiste en ensefiarme un producio que no desao en absoluto | paso un mal rato ABCD
para dacide qua “NO"

6. A vaces me rasulla dificil pedir que me devuelvan algo que deje presiado. ABCD

7. Sien un restauran no me traen a comida como le habia pedido , llamo al camarero y pido que ABCD

me hagan de nuavo.

8. A veces no sa que dacr a parsonas atractivas al sexo opuesio. ABCD

9. Muchas vaces cuando tengo que hacer un halago no se gque decir. ABCD

10. Tiendo a guardar mis opnionas a mi misma ABCD

11. Aveces evito ciertas reuniones sociales por miado a hacer o dacir alguna tonteria. ABCD

12. Si estoy en el cine y aiguien me molesta con su conversacion, me da mucho apuro pedirle que ABCD
se calle.

13. Cuando algin amigo expresa una opinidn con la que estoy muy en desacuerdo prefiaro ABCD
callarme a manifestar abiartamente © que yo pienso.

14. Cuando fengo mucha prisa y ma Eama una amiga por teléfono, me cuesia mucho cortarla. ABCD

15. Hay determinadas cosas qua me disgusta prestar, pero si me las piden, no se como negame. ABCD

16. Si salgo de una tienda y me doy cuenta de que me han dado mal vuello, regreso alli a padir e! ABCD
cambio correcto

17. No me resulta facil hacer un cumplido a alguien que me gusta. ABCD

18. Si veo en una fiesta a una persona atractiva del seco opuesib, tomo la iniciativa y me acarco a AB CD
entablar conversacion con efla.

19. Me cuesta expresar mis sentimientos a los demas ABCD

20. Si tuviera que buscar trabajo, preferiria escribir cartas de presentacion a taner que pasar por ABCD
anlravisias parsonalas.

21, Soy incapaz de regatsar o pedir descuento al comprar algo. ABCD

22. Cuando un familiar carcano me molesta, prefiero ocultar mis sentimientos antes qua expresar ABCD

mi enfado.

23. Nunca se como “corar * a un amigo que habla mucho ABCD

24. cuando dacido que no me apatece volver a salir con una parsonas, me cuasta mucho ABCD
comunicarde mi dacision

25. Si un amygo al que he prastado cierla cantidad de dinero parece habero alvidado, se ko ABCD
recuardo.

26. Me suele coslar mucho padir a un amigo que ma haga un favor. ABCD

27. Soy incapaz de pedir a alquian una cita ABCD

28. Me sianto turbado o violenio cuando alguien del sexo opuesto me dice que Je gusta algo de mi ABCD
fisico

29. Me cuesla expresar mi opn¥dn_cuando estoy an grupo ABCD

30. Cuando akquien se ma” cuela ” enuna fila hago como sino me diera cuenta. ABCD

31. Me cuesta mucho expresar mi ira , codlera, o enfado hacia el otro sexo aunque fenga motivos ABCD
justificados

32. Muchas veces prefiero calarme o "quitarme de en madio “ para evitar problemas con ofras ABCD
personas.

33. Hay veces que no se negarme con aiguien que no me apetece pero qua me §ama varias ABCD

vecas.

TOTAL
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Anexo N° 4: Cuestionario Test Clima Laboral

ESCALA CLIMA LABORAL CL-SPC

DATOS PERSOMALES:

Apellidos y Mombres: Edad: Cargo:

Sexo: Masculine( ) Femeninol ) Empresa:

Fecha:

A continuacion encontrara proposiciones sobres aspectos relacionados con las caracteristicas del ambiente de trabajo
que usted frecuenta. Cada una de las proposiciones tienen cinco opciones para responder de acuerdo a lo que describa
mejor su Ambiente Labaoral. Lea cuidadosamente cada proposicion y marque con un aspa (X} solo una alternativa, la que
mejor refleje su punto de vista al respecto. Conteste todas las preguntas. Mo hay respuestas buenas ni malas.

Ninguno
o nuneca

L]

Poco

(2)

Regular
o algo

(3

Mucho
]

Todo o
siempre

5)

=

. Existen oportunidades de progresar en la institucidn.

Y

. Se siente comprometido con el éxito en la organizacicn.

. El superior brinda apovo para superar los obstaculos que se presentan.

. Los compafieros de trabajo cooperan entre si.

3
4. Se cuenta con acceso a la informacidn necesaria para cumplir con el trabajo.
5
=]

. El jefe se interesa por el éxito de sus empleados.

7. Cada trabajador asegura sus niveles de logro en el trabajo.

8. En la organizacidn, se mejoran continuamente los métodos de trabajo.

g. En mi oficing, la informacidn fluye adecuadamente.

10. Los objetivos de trabajo son retadores.

11. Se participa en definir los objetivos v las acciones para lograrlo.

1z, Cada empleade se considera factor clave para el éxito de la organizacidn.

13. La evaluacidn gue se hace del trabajo, ayuda a mejorar la tarea.

14. En los grupos de trabajo, existe una relacidn armoniosa.

15. Los trabajadores tienen la oportunidad de tomar decisiones en tareas de sus
responsabilidades

16, Se valora los altos niveles de desempefic.

17. Los trabajadores estan comprometidos con la organizacidn.

18, Se recibe la preparacidn necesaria para realizar el trabajo.

1g. Existen suficientes canales de comunicacicn.

z0. El grupe con el que trabajo, funcicna como un equipo bien integrado.

21. Los supervisores expresan reconeccimiento por los logros,

22, En la oficing, se hacen mejor las cosas cada dia.

23. Las responsabilidades del puesto estdn claramente definidas.

z4. Es posible la interaccidn con personas de mayor jerarquia.

25. Se cuenta con la oportunidad de realizar el trabajo lo mejor que se puade.

26. Las actividades en las que se trabaja permiten aprender v desarrollarse,

27. Cumplir con las tareas diarias en el trabajo, permite el desarrollo del
personal.

28. Se dispone de un sisterna para el seguimiento v control de las actividades.

2g. En la institucidn, se afrontan v superan los chstdculos.

jo. Existe buena administracidn de los recursos.

31. Los jefes promueven la capacitacidn que se necesita.

3z. Cumplir con las actividades laborales es una tarea estimulante.

33. Existen normas y procedimientos como guias de trabajo.

34. La institucidn fomenta v promueve la comunicacicn interna.

35. La remuneracidn es atractiva en comparacion con |la de otras organizaciones.

36. La empresa promueve el desarrolle del personal.

37. Los productos yjo servicios de la organizacidn, son motive de orgulle del
personal.

38. Los objetives del trabajo estdn claramente definidos.

39. El Supervisor escucha los planteamientos que se le hacen.

4o0. Los objetivos de trabajo guardan relacion con la visidn de la institucidn.

41. Se promueve la generacidon de ideas creativas o innovadoras.

42. Hay clara definicidn de visidn, misidén v valores en la institucidn.

43. El trabajo se realiza en funcidn a métodos o planes establecidos.

44. Existe colaboracidn entre el personal de las diversas oficinas.

45. Se dispone de tecnologia que facilite el trabajo.

46. 5e reconocen los logros en el trabajo.

47. La organizacidn es buena opcidn para alcanzar calidad de vida laboral.

48. Existe un trato justo en la institucicn.

49. Se conoccen los avances en las otras dreas de la organizacicn.

5o. La remuneracidn esta de acuerdo al desempefio v los logros.
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Anexo N° 5: Validaciones

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA INDOAMERICA ‘
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA SALUD i
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS PSICOLOGICAS e

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS PARA TRABAJOS DE INVESTIGACION
NOMBRE DEL PROYECTO
‘Les Ha®UOADES 50CIALES ¥ SU INELUENCIA €N EL CutMa
(AGCOAL DL PERSTIAL ADMUDISTRATIVO 0E LA Ep-EMAPA - R

INSTRUMENTO A VALIDAR :
Escala & Haobiidades Sociales (ERs)

OBJETIVOS ESPECIFICOS
1 mi 0 & Habili Sociales e \so v & lo EP-EMAPA-A.

2 Conarer \oo ainkles de Clivno Lokl wmﬂ‘;m ® o EP-TMAPA-A.

3 Plantear - ita Wi a lendtfica de mvestiqact

ASPECTOS A CALIFICAR SI
PERTINENCIA

UTILIDAD

COHERENCIA

RELACION CON LOS OBJETIVOS

RELACION METODOLOGICA

ABABAA
npoooo,

VIGENCIA

2 SI NO
El analisis de la validacién recomienda el manejo del presente instrumento m E==]

DATOS DEL EVALUAD01§ 0
NOMBRE_ liene (arola Secpa Wadenira

PROFESION D5i(onn. Tndgthictl
OCUPACION P&mrﬁabk de Talento Homano.

FIRMA DEL EVALUADOR — me%(hanM,/ |joaiant
FECHA_ 92- 01 - 2013
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UNIVERSIDAD TECNOLOGICA INDOAMERICA ‘
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA SALUD .
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS PSICOLOGICAS ey Y
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS PARA TRABAJOS DE INVESTIGACION
NOMBRE DEL PROYECTO
“Las Hobilidodes Scoiales y 30 flwencia e el Cliona Laboel el
:\2(50“0\ odministrativo & \o EP-EMAPA -A”

INSTRUMENTO A VALIDAR _
EscaLn DE CUMA LABORAL (CL -5Pc).

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1 Oexé;m\mv (o5 piveles & Hahilidodes Sociales PEentey en los Aalnjodoss & (o

T EHACA-A ;

2 Conocey los oweles o2 clima lahocal que ineiden en ks trahasadores & la

EP-EMAP - A : = 0

3 P \GRY1 ) \ Wdon a oblemali

Q\ 0
ASPECTOS A CALIFICAR SI NO
PERTINENCIA =3 =3
UTILIDAD £ =1
COHERENCIA | E =l
RELACION CON LOS OBJETIVOS 3 =3
RELACION METODOLOGICA =
VIGENCIA 5.5 | A |
= SI NO

El analisis de la validacion recomienda el manejo del presente instrumento 2] =

DATOS DEL EVALUTx R o _

NOMBRE I (fne Jorola egovia Wadengira

PROFESION +jicologa Inclstrial.
OCUPACION Vg ,ch [cable e [alknfo Hymamo.

otz 1504422114,

FIRMA DEL EVALUADOR
FECHA__22-0I- Jol¥
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FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA SALUD
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS PSICOLOGICAS e

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA INDOAMERICA ‘
€73
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS PARA TRABAJOS DE INVESTIGACION
NOMBRE DEL PROYECTO

‘Las HARUDADES SOCIALES 3 50 INFWENCIA N €L CUMB \ABORAL OEL

PELSOPAL AOMIN\STDATWO DE LA EP-EMAPA-A"

INSTRUMENTO A VALIDAR
Cscaln OE  HABILDADES SociAtes  (ews)

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1 Deteomninar les nweles & Halilidades Scriales prsent®s eq \os tabdindx® de o EP-EHMAPA-A.

2 tos de Clima Wabo@l gee \oo jados de (o EP-EHMAPA-A .

3 Daneor oo propesta que permita doc saluddn a o problemdica & nestigadiba.
ASPECTOS A CALIFICAR SI NO
PERTINENCIA J{ =
UTILIDAD ; { ==
COHERENCIA { i==]
RELACION CON LOS OBJETIVOS &1
RELACION METODOLOGICA l{ B
VIGENCIA ]

SI  NO

El anélisis de la validacion recomienda el manejo del presente instrumento [—1 [_]
DATOS DEL EVALUADOR ___—

NOMBRE_Ju3 Fomndo Vwchoin

PROFESION V3. sl0p  Srdoctc|

OCUPACION Dol e e

FIRMA DEL EVALUADOR/‘é\—%_—;'—\W

FECHA m// eme/ 20/8
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UNIVERSIDAD TECNOLOGICA INDOAMERICA ‘
FACULTAD DE QIENCIAS HUMANAS Y DE LA SALUD 4
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS PSICOLOGICAS ey
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS PARA TRABAJOS DE INVESTIGACION
NOMBRE DEL PROYECTO

“les HARILIOADES OCIAES 3 50 (WFLOERGA €Y B CUMB \ABSPAL DEL

PEOSOLAL ADMINISTRATVO OE LA EP-EMAPA - A

INSTRUMENTO A VALIDAR
©cALA OE CLMP asceAL  (ciL-siPe)

OBJETIVOS ESPECIFICOS
1 Determinar \os pvdles de “Mma e \es kug%g(bﬁs & lo EP-ErApp-A .
2 los o\ ® Ui Waboml gee e s Ay b TP- EHeep-
ASPECTOS A CALIFICAR s NO
PERTINENCIA % e
UTILIDAD ; Z{ e
COHERENCIA z/ ===}
RELACION CON LOS OBJETIVOS CZ// £
RELACION METODOLOGICA £ =
VIGENCIA Q/ | |

SI NO
El anilisis de la validacion recomienda el manejo del presente instrumento [ [
DATOS DEL EVALUADOR PR
NOMBRE__Luys Foruzudle_ Tonclip

PROFESION _ Vkicsloco - Smdustez |
OCUPACION _ D o, Yo

FIRMA DEL EVALUADOR
FECHA__ 2%/ ene/ 20(8
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UNIVERSIDAD TECNOLOGICA INDOAMERICA ‘
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA SALUD B 4
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS PSICOLOGICAS i —
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS PARA TRABAJOS DE INVESTIGACION
NOMBRE DEL PROYECTO
W
Leo HORILIDADES S0CIALES Y SU INFLOENCIA Ew BL CUMA LAGoRAL OEL

ERSONAL  AOM(MISTOATWO OE (A EP- EMAPA-A".

INSTRUMENTO A VALIDAR
TSCALA DE HARILIDADES 30ciaEd (EHS)

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1 Deleominor s niveles &Mﬁbﬁ_&c&mﬁ@s trobojodorts de 0P~ EHAPA -A

20na0ec s aiveles e Clima laboml que iniden en Loy trobojodoes o o EP-EHAPA-A.

3 Rortear w0 propesiq que paonta dor saloones a la problemdtica de mvestigadidy

RELACION METODOLOGICA

ASPECTOS A CALIFICAR SI NO
PERTINENCIA Eﬁ ==
UTILIDAD d v |
COHERENCIA = |
RELACION CON LOS OBIETIVOS wa | g
s | e
e |

VIGENCIA

SI NO
El anilisis de la validacion recomienda el manejo del presente instrumento [=J [__1
DATOS DEL EVALUADOR
NOMBRE_ \lionica Hidalao
PROFESION Rjicd\oqa € duaotivoy
OCUPACION Txcent®

050314 885 8

FIRMA DEL EVALUADOR
FECHA_23 - Ereo -2018
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UNIVERSIDAD TECNOLOGICA INDOAMERICA ‘
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA SALUD 4
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS PSICOLOGICAS i
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS PARA TRABAJOS DE INVESTIGACION
NOMBRE DEL PROYECTO
"Lprs HARILIDADES SOMALES D 5 TWEWEVEIA B9 EL cunA LARDRAL DEL

FXLSOLAL ADMINISTRATIVO OE 1A EP- EMAPA- A

INSTRUMENTO A VALIDAR
Escaa ot cuma  agoear (cL-sic)

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1wmmwmmmm@m@m-m

2Gaocec ben aweles de Clia Laborl gue TnGden en ks tobajocbres ¢k b €P-EHAPA-A.
3Plottear o oopesta gue rmita doc scludién a b prblepitico ok inestigadcy,

ASPECTOS A CALIFICAR s1 NO
PERTINENCIA =1 s |
UTILIDAD =1 3
COHERENCIA =1 e |
RELACION CON LOS OBJETIVOS (v et
RELACION METODOLOGICA = |
VIGENCIA = )

SI NO
El andlisis de la validacion recomienda el manejo del presente instrumento ﬁ =)
DATOS DEL EVALUADOR
NOMBRE__\pioqncal

PROFESION B«COLOQO Ed\,cohuq
OCUPACION y-conte

FIRMA DEL EVALUADOR € Y Ei oo/ Bhcp

FECHA__93 -£no(0- B8
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Anexo N° 6: Campo de Investigacion EP-EMAPA-A

Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacion de campo

Aplicacion de Cuestionarios 1

=— &=

Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacién de campo
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Aplicacion de Cuestionarios 2

Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacion de campo

Aplicacion de Cuestionarios 3

e

Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacion de campo
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Aplicacion de Cuestionarios 4

I —--—-_-_-:z_-';';.j\::\

Elaborado por: La Investigadora '
Fuente: Investigacion de campo

Aplicacion de Cuestionarios 5

Elaborado por: La Investigadora
Fuente: Investigacién de campo
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Anexo 7, Taller N° 1

PREGUNTAS PARA REFLEXIONAR

Conteste a las siguientes preguntas con su criterio, después de haber

realizado la actividad “Ni me escuchas ni me entiendes”

¢ Cbémo se han sentido en el nuevo rol?

Cuando hayamos terminado se comenta si ha vivido con frecuencia 0 no,

situaciones similares y como se siente.

¢Las hemos provocado?
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Anexo 8, Taller N° 1

En estos recuadros usted debera registrar, las reacciones que sus comparieros han
tenido al afrontar diferentes dificultades laborales. Se debera registrar cada

encuentro que tenga.

PROBLEMA
CIRCUNSTANCIA IDENTIFICADO REFLEJO
EMPATICO
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Anexo 9, Taller N° 2

FORMAS HABILES PARA SABER HABLAR Y MANTENER UNA
COMUNICACION EFECTIVA

Usted debera completar lo mencionado, teniendo en cuenta los ejemplos que

se le menciona dentro de las mismas preguntas.

1. HACER UN COMENTARIO INTERPERSONAL ESTANDAR (que

dia tan agradable, que lugar tan bonito, que calor hace hoy)

2. DECIR 3 FRASES AGRADABLES A UNA PERSONA (has acertado

tomando el paraguas, me ha gustado mucho como has hecho tu trabajo)

3. MENCIONAR 3 TEMAS AGRADABLES EN LA CONVERSA (que

blusa tan bonita ¢ddnde te has comprado?)
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Anexo 10, Taller N° 3

TARJETAS PARA ACTIVIDAD EXPLICADA ANTERIORMENTE

o

AMISTAD

“Peaple Helping People”

| [@@@:‘E&lﬂ
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Anexo 11, Taller N° 3

PREGUNTAS PARA RESOLUCION DE CONFLICTOS

Escribir las opiniones sobre como fue el trabajo en equipo para la resolucion

del problema propuesto

1. (Se establecio un lider?
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Anexo 12, Taller N° 3

En ésta espacio usted debera escribir las reacciones emocionales positivas o

negativas que se generan en el grupo, cuando se encuentran ante una situacion
conflictiva o problemaética.

RESPUESTA POSITIVA RESPUESTA NEGATIVA
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Anexo 13, Taller N° 4

PREGUNTAS DE MEDIACION

Debe responder a las preguntas planteadas, previamente al inicio de la
actividad mencionada por la investigadora

¢ Estan de acuerdo en no insultar ni ofender?
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