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Dedicatoria

En primer lugar a Dios, que es el impulsor de todos mis suefios,
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Contenido:

El trabajo presentado esté estructurado por capitulos de tal manera que el lector puede ver paso a
paso el desarrollo del trabajo desde el planteamiento de la pregunta problema hasta su resolucion.
Los capitulos incluidos son: Resumen analitico del escrito, la introduccion una justificacion, marco
tedrico que sustenta a nivel conceptual el proceso de investigacion, marco metodolégico, resultados y
analisis, discusion, conclusiones, y bibliografia.

Resumen:

El presente trabajo es realizado por la necesidad actual que tienen las empresas de retener al
personal competitivo dentro de las compafiias, debido a los cambios que suponen las nuevas
generaciones incluyendo la generacion Y o millennials, las cuales tienen conceptos diferentes de lo
que consideran para si mismos como calidad de vida dandole prioridad a una estructura de confort,
aceptacion y crecimiento personal asi como profesional por encima del salario monetario que estan
acostumbradas a manejar las empresas.

Se hace importante destacar que las empresas para poder ofrecer lo que requieren las nuevas
generaciones de fuerza laboral, deben implicar un cambio dentro de todos los procesos
correspondientes a la gestion humanistica, desarrollando cambios implicitos hacia el crecimiento
personal y profesional de los colaboradores que hacen parte de la compafiia, por medio de estrategias
gue proporcionen una mejora significativa en la forma como se sienten los trabajadores durante el
tiempo que desarrollan sus funciones dentro de la empresa, dando asi prioridad al fortalecimiento del
clima laboral y planes de carrera profesional.

Dentro del comportamiento que tiene el ser humano como individuo al igual que como ser social,
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el ser aceptado por el entorno que le rodea y de la misma manera tener la sensacion de que realiza
una labor importante dentro de dicho entorno le produce comodidad y confianza, generando una
estructura de confort y permitiéndole afianzarse y acomodarse dentro de ese entorno por la sensacion
de bienestar generados mediante una estructura social conforme a las necesidades del colaborador.

Los patrones de comportamiento que tienen los trabajadores como personas que son dentro de una
empresa, son los que enmarcan la calidad del clima laboral que tiene una compafiia, y asi mismo, la
calidad del clima laboral repercute en la sensacion de bienestar que tiene un trabajador permitiéndole
sentir comodidad en el lugar donde realiza su trabajo, y sentirse en confort dentro de su sitio de
trabajo le genera la necesidad de esforzarse para conservarlo permitiendo un aumento a la
productividad, en tanto se siente comodo, al mismo tiempo disminuye la rotacion de personal.

Los patrones de comportamiento que influyen dentro del clima laboral son destrezas que tienen
todos los colaboradores, sin embargo, cada colaborador tiene desarrolladas dichas destrezas en una
escala diferente. Estas destrezas son conocidas como habilidades blandas, y repercuten drésticamente
en la forma como se siente una persona consigo mismo asi como en la capacidad que tiene esa
persona para hacer sentir a los demas.

Este trabajo, esta enmarcado al conocimiento sobre las habilidades blandas, la forma como estas
influyen en el clima laboral, rotacién de personal y productividad de los trabajadores, asi como
estrategias que han sido utilizadas por empresas con el propoésito de fortalecer las habilidades blandas

en sus colaboradores.

Metodologia:

El trabajo corresponde a un estudio cualitativo de tipo documental, especificamente un estado del
arte cuyo proposito es la recopilacion de informacion cientifica de diferentes articulos y tesis de

grado encaminados a generar conocimiento a partir de un estudio riguroso de informacion confiable




sobre la definicion de habilidades blandas, la influencia que tienen las habilidades blandas sobre la
rotacion de personal, productividad y el clima laboral junto con una recopilacién de estrategias para

la mejorar de las habilidades blandas enfocadas a las empresas.

Se utiliza como periodo de estudio la ultima década con el propoésito de que la informacion
utilizada para la construccion de la investigacion cualitativa sea informacion actualizada sobre el
conocimiento técnico del glosario utilizado dentro de la investigacion documental al igual que las
estrategias utilizadas por empresas encaminadas a disminuir la rotacion de personal, aumentar la

productividad y mejorar el clima laboral.

Se analizan los estudios encontrados reportados en la literatura que dan cuenta del desarrollo,
aplicacién y evaluacion de estrategias tecno-pedagdgicas vinculadas al proceso educativo de
habilidades blandas en los trabajadores permitiendo asi una oportunidad de mejora para las empresas

en general dentro del conocimiento generado por medio de la construccion del presente trabajo.

Se realiza un estudio juicioso tomando como base fuentes bibliograficas especializadas en el tema
de habilidades blandas junto con la relacidn e influencia que tiene sobre el clima laboral, rotacién de
personal y productividad enfocandose a todos los sectores productivos y permitiendo mediante
estrategias recopiladas que ya han sido utilizadas por parte de empresas para fomentar un cambio

estratégico dentro del comportamiento organizacional que tiene una compafiia.

Conclusiones: A continuacion, se presentan algunas de las conclusiones planteadas en trabajo.
- Se identifica la relacion que tienen las habilidades blandas dentro del comportamiento y
entorno que tienen los trabajadores asi como la influencia que las mismas ejercen en el clima

laboral, la rotacion de personal y la productividad.
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Se define el concepto de las diferentes habilidades blandas y la manera cdmo estas interacttian
dentro del comportamiento del ser humano como individuo y como ser social.

Se definen estrategias que fortalecen las habilidades blandas, las cuales a la vez y por medio de
estas proyectan un fortalecimiento del clima laboral, una disminucion en la rotacién de personal

y un aumento en la productividad.
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Introduccion

En este trabajo se pretende dar a conocer la importancia de las habilidades blandas como
constructo comportamental que genera facilidades para el desarrollo de un clima laboral
agradable para los trabajadores dentro de una empresa con la finalidad de incentivar la
motivacion y productividad hacia los objetivos y metas empresariales asi como a cultivar un

entorno atractivo para los colaboradores que hacen parte de una organizacién. (Zangaro, 2011)

Tomando como base el proposito del trabajo es importante destacar que todas las habilidades
blandas y comportamentales son importantes y cada una cumple con un rol especifico dentro del
comportamiento organizacional que hacen parte del clima laboral asi como las respuestas
obtenidas por el ejercicio de dicho comportamiento dentro de un entorno social. Riera (2016)
sostiene que “el compromiso es un indicador clave de la eficiencia de un sistema de gestion y de
la efectividad de sus directores. Es por ello que la métrica de compromiso deberia ser parte del
cuadro de mando en su organizacion, especificamente de los procesos internos empresariales,
haciendo del compromiso un Indicador Clave de Rendimiento” a lo cual es importante agregar
que un trabajador comprometido serd un trabajador mas eficiente y con un indice de mayor
productividad aumentando los ingresos de la compafiia asi como la estabilidad del colaborador

dentro de su empleo en el que realiza su gestion.

La estabilidad en gran parte de los colaboradores hacia la compafiia se aprecia por medio de
la confianza organizacional que un colaborador pueda tener dentro de la empresa en la que
trabaja cuando esta lo hace sentir importante. Algunos autores sostienen que la confianza juega
un papel primordial dentro del constructo del buen funcionamiento de una organizacion asi como

de sus miembros, esta inter-relacion que se mantiene equilibrada de la empresa hacia el
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colaborador con la sensacion de seguridad dentro de una corporacion permite que el trabajador
sienta tranquilidad disminuyendo asi el estrés laboral que afecta la salud de los empleados hoy
en dia dentro del ambiente laboral afectando positivamente al colaborador y por lo mismo tanto
al sistema del que hace parte el colaborador tomando como base en la teoria de sistemas que

cuando una parte del sistema cambia permite que cambie todo el sistema. (Olvera, 2017)

Es importante destacar que como personas todos los trabajadores influyen de manera positiva
0 negativa en el entorno social que le rodea, permitiendo que se genere satisfaccion a las
necesidades comportamentales de los empleados o que en su defecto y sentido contrario carezcan
de las mismas, tomando lo anterior se puede destacar que un ambiente laboral del agrado de los
trabajadores en relacion con si mismo hara que sea mas agradable y al contrario un ambiente
desagradable por medio de las quejas entre los compafieros de trabajo también generara un peor
ambiente laboral. Por esta razon es importante crear una retroalimentacion continua y establecida
con la finalidad de crear criticas constructivas y de cambio especifico para los procesos de

gestion. (Zangaro, 2011)
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1. Justificacion

Para las anteriores generaciones el imaginario de un empleo estable y bien pagado
correspondia a una calidad de vida con comodidades ya que dentro de sus valores el hecho de
tener un empleo estable y con un buen salario permitia traer prosperidad y riqueza a la familia
independientemente de la felicidad y salud del trabajador. Hoy en dia la fractura organizacional
de un tiempo pasado sobre el pensamiento y evolucion de las empresas ha cambiado
drasticamente con la tecnologia que ejerce facilidades dentro de todos los procesos

correspondientes a todas las gestiones interdisciplinarias. (Gonzalez, 2011)

La fuerza laboral de los jovenes y las generaciones actuales afirman segun encuestas que
aunque el dinero es importante para tener una calidad de vida hay otros aspectos fundamentales
que también los son incluyendo principalmente flexibilidad en el horario laboral lo que le
permite al trabajador ajustar el tiempo a sus necesidades, las oportunidades de aprendizaje y
formacion continua lo cual le permite al trabajador ascender en la escala de cargos de una
empresa asi como los programas de bienestar e incentivos que generan motivacion laboral y

sentido de pertenencia hacia la compafiia. (Deloitte, 2018).

Es importante mencionar que estas premisas que buscan en la actualidad las nuevas
generaciones por lo general se dan dentro de un ambiente de trabajo que se considere agradable,
sin embargo dentro de la gestion administrativa u operativa que realizan en su mayoria las
nuevas generaciones carecen de un comportamiento adecuado que no solamente dificulta que se
puedan adaptar con facilidad a diferentes circunstancias laborales sino que ademas deterioran el
ambiente laboral que ellos como colaboradores de una compaiiia estan buscando. (Gonzélez,

2011)
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La falta de poder generar un empalme con comparieros de trabajo que correspondan a otras
generaciones de edad se da debido a la falta de sentirse emocionalmente bien dentro del
desarrollo de sus funciones, de manera frecuente se denota que debido a las facilidades que
aportan las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion en la que crecieron estas
generaciones el ejercer un esfuerzo por parte de las generaciones de jévenes implica un desgaste
emocional junto con la necesidad de recibir estimulos emocionales positivos con la finalidad de
que se acepte como un aporte importante el que esta fuerza laboral de jovenes esta realizando.

(Salar, 2014)

Asi como es importante que estas generaciones de jovenes se adapten a las empresas que
llevan funcionando mucho tiempo con los mismos métodos también se da importancia a la
necesidad que las empresas cambien ciertos comportamientos y desarrollen e implementen un
comportamiento adecuado por parte de los colaboradores que llevan mas tiempo o en su debido
defecto por parte de colaboradores que tienen mas edad los cuales a menudo se sienten
amenazados por las nuevas generaciones y su alto manejo de la tecnologia pero inadecuado
comportamiento dentro del entorno laboral asi como el choque de pensamientos de lo que es

relevante para cada generacion dentro de su &mbito cotidiano. (Salar, 2014)

Siendo asi, cabe mencionar que las habilidades blandas enmarcadas en las habilidades del ser
humano comportamentales dentro de cualquier ambito de la vida pero especialmente dentro del
area organizacional, cobran importancia para que el clima organizacional sea el adecuado y
genere motivacion dentro de sus colaboradores junto con el salario emocional el cual se ha
venido implementando por parte de las compafias a nivel mundial con la finalidad de generar no
solamente sentido de pertenencia por parte de las generaciones de colaboradores més jovenes

sino ademas disminuir la rotacion de personal, situacion que no solamente disminuye la
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eficiencia dentro de las gestiones de la empresa sino que ademas genera gastos econdémicos, de
tiempo y de esfuerzo adicionales correspondientes a los procesos de talento humano para la
consecucion nueva de personal asi como el entrenamiento de nuevos colaboradores para
desarrollar las funciones de un cargo sin afectar las gestiones de la compafiia. (Buitrago,

Constain y Lemus, 2016)
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2. Contextualizacion y Planteamiento del Problema

Tomando como base las nuevas generaciones asi como la evolucidon de los valores en los
colaboradores del nuevo milenio hacia si mismos como dentro del marco de las empresas se
puede destacar las necesidades que tienen los jovenes en el presente tiempo teniendo como
concepto que sus prioridades han cambiado y destacado sobre las generaciones anteriores en
lo que corresponde al concepto de una mejor calidad de vida. (Gonzalez y Mercado, 2014)

Con anterioridad las poblaciones a nivel mundial tenian un precepto impuesto por la
sociedad en lo referente al tiempo que debian durar dentro de un empleo, en cuanto se
conoce que un empleo deberia ser para toda la vida sin importar demasiado la calidad de
vida de los trabajadores, esto debido a que se tenia como soporte imaginario hace algunos
afios que el trabajador que no durara dentro de un empleo por lo general era un mal
trabajador y empresas con trayectoria no contrataban a trabajadores que tuviesen
experiencias cortas. (Salar, 2014)

La situacion ahora se reverso y las generaciones mas jovenes aunque bien aceptan que
una buena remuneracion aporta a la calidad de vida es mas importante la tranquilidad y el
hecho de sentirse bien dentro de una empresa, dandole importancia a la implementacién de
habilidades blandas por parte de la empresa hacia sus colaboradores para poder adquirir un
clima organizacional positivo como un valor agregado como empresa con la finalidad de no
solamente enganchar a las generaciones mas jovenes y actualmente la mayor fuerza laboral
sino ademas lograr fidelidad y lealtad por parte del colaborador ante la necesidad de
disminuir la rotacion de personal y asi generar sentido de pertenencia en las nuevas

generaciones. (Gonzalez y Mercado, 2014)
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Es importante mencionar segun Elola (2011), que es el ambiente de trabajo quien genera
motivacion y satisfaccion en los trabajadores lo que para la empresa se ve retribuido como
afinidad con su empleo por parte de los colaboradores lo que termina siendo fidelidad a la
empresa asi como la motivacion para que estos sean méas productivos dando a la premisa de
que el colaborador cuidara el empleo en el que se siente como parte importante de la
empresa y de manera adicional en el que se siente bien generando rentabilidad para si
mismo.

Un estudio realizado en el afio 2014 por el portal Trabajando.com muestra cifras en las
cuales el 71 % de los trabajadores de Colombia y de otros paises de Latinoamérica no son
felices en su trabajo, esta cifra se enmarca segun el gerente de Trabajando.com debido a que
la mayoria de los trabajadores no pueden alcanzar su proyecto de vida y en la mayoria de las
ocasiones el ambiente es en su mayoria hostil. EI 41% de trabajadores segun las encuestas
del estudio mencionan que serian mas felices si tuvieran un mejor ambiente laboral, incluso
por encima de la remuneracion econémica que reciben por parte de la compafiia ejerciendo
asi el ambiente laboral un alto impacto dentro de la felicidad que tienen los trabajadores
dentro de una compafiia. (Trabajando.com, 2014)

Es importante destacar que el ambiente laboral en una pequefia parte depende de la
estructura jerarquica dentro de la empresa debido a que la mayoria de los trabajadores en la
empresa corresponde a los iguales que hacen parte de los comparieros de trabajo, por lo cual
son los trabajadores con una misma jerarquia los que en su mayoria generan el ambiente
laboral de una comparfiia. Un ambiente laboral conflictivo genera rotacion elevada de
personal siendo asi un desgaste enorme para la empresa y en su mayoria los ambientes

laborales toxicos se generan a partir de la falta de educacion que han desarrollado las
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personas en lo que corresponde a las habilidades blandas o comportamiento inadecuado
dentro de los entornos sociales, familiares y laborales lo que nos lleva a la pregunta de
investigacion sobre la monografia que se pretende realizar como trabajo de grado de la

maestria en administracion las organizaciones. (Alvarado y Cafferatta, 2018)

¢ Cudles son las estrategias que han sido utilizadas para implementar las habilidades

blandas en empresas, compafiias e instituciones con el proposito de mejorar el clima laboral,

disminuir la rotacion de personal y aumentar la productividad en la Gltima década?
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3. Objetivos

3.1. Objetivo General

Compilar en estado del arte las habilidades blandas y la relacién que tienen con el clima
laboral, la rotacion de personal y la productividad dentro de las empresas con informacién

documental de la tltima década.

3.2. Objetivos Especificos

- Definir cuales son las habilidades blandas

- Identificar la relacion e influencia que tienen las habilidades blandas con el clima laboral,

la rotacion de personal y la productividad.

- Definir estrategias que han sido utilizadas por empresas dentro de la Gltima década con el

proposito de fortalecer las habilidades blandas en los trabajadores.
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4. Marco Teorico

La revista Harvard Deusto (2018) sostiene que “es imposible impedir que las emociones
negativas puedan existir en el lugar de trabajo”, sin embargo, aunque bien es cierto que dentro
del trabajo habra emociones negativas debido a diferentes factores como los compafieros de
trabajo y sus problemas personales asi como los problemas que se pueden presentar dentro de la
organizacion también es cierto que cada persona puede apropiar su conducta a un espacio y
tiempo establecido que corresponde al entorno laboral. Un comportamiento asertivo por lo
general suele tener como referente unos habitos aprendidos por medio de la experiencia y los
resultados de dichas experiencias siendo estos aciertos o errores ante diferentes contextos que

afronta una persona durante su vida.

Es importante destacar que una conducta determinada es dificil de cambiar cuando se
establece dentro de una rutina estableciendo un comportamiento automatico como respuesta a
una circunstancia especifica que se presente dentro del ambiente laboral o cotidiano. No obstante
la capacidad de cada empleado para adaptarse a los cambios es critico en el momento de mejorar
su dominio dentro del comportamiento que tiene hacia si mismo y hacia los demas derivando
como réplica una respuesta mas amable del habitat social y comportamental que le rodea en

torno a si mismo como individuo y colaborador de una compafia. (Silva, A. 2019)

Las conductas que ya se encuentran consolidadas se conocen como habitos, segin academia
real espafiola los habitos son una forma en la que procede una persona por medio de una
conducta adquirida por medio de la repeticion de actos iguales o semejantes dando a entender
que toda persona tiene habitos y ademas puede adquirirlos o modificar en su defecto los habitos

que ya tiene. (RAE. 2014).

-21

——
| —



Es importante destacar que el comportamiento que puede tener un trabajador en su ambiente
laboral por lo general se fundamenta en los habitos ya adquiridos entre los cuales pueden
proyectarse conductas asertivas o poco asertivas dependiendo de las habilidades sociales que
tenga una persona como respuestas repetitivas dentro de una gestién o comunicacién con un
compafiero o en el ambiente de trabajo en general. Marina menciona que los habitos son
esenciales para un aprendizaje eficiente dentro de las conductas y comportamientos de las
personas dentro de su ambiente cotidiano y los mismos refuerzan un comportamiento asertivo
por medio de patrones y esquemas mentales estables adquiridos por medio de la repeticion.

(Marina, 2012),

Tomando como base lo anterior se puede establecer que las habilidades blandas que tiene una
persona son conductas repetitivas ya establecidas como habitos, las cuales se pueden potenciar
con la modificacién de rutinas establecidas con la finalidad de modificar esos habitos ya
adquiridos, potenciarlos en el caso que una habilidad blanda carezca del nivel propicio o
reducirlos en el caso que el comportamiento que tiene la persona sea inadecuado. Bisquerra y
Pérez afirman que en la actualidad la dimension laboral se ha determinado como incluyente de
las habilidades blandas dandole mayor importancia a estas que a los conocimientos debido a que
los avances en empresas que cuentan con personal que tiene habilidades blandas desarrolladas
han generado avances en cuanto a consecuencias econdmicas en las organizaciones
empresariales teniendo en cuenta que los aspectos emocionales afectan a los trabajadores de una
compafiia lo que es soportado por las inversiones realizadas por diferentes paises en cuanto a que
las competencias emocionales afectan de forma significativa en maltiples aspectos la practica

profesional. (Bisquerra, R., y Perez, N. 2014)
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4.1. Habilidades Blandas

Para poder generar un concepto de habilidades blandas primero se debe poder diferenciar
cuales son las habilidades duras. Diferentes autores describen las habilidades duras como los
conocimientos que se deben tener para desarrollar una labor, mas especificamente hablando es el
conocimiento técnico que debe saber una persona con la finalidad de realizar una tarea que lo

necesite. (Silva, J. 2016)

Siendo asi la relacion de las habilidades duras, se puede tomar como ejemplo a una persona
que desea desempefiarse en el cuidado de la salud de las personas, la misma estudiara medicina
con la finalidad de digerir los conocimientos para poder aplicar los farmacos adecuados, los
cuales tendrén el propoésito de permitir que el cuerpo humano por medio de la ingestion de los

medicamentos pueda curarse asimilandolos como parte de su recuperacion. (Vergara, H. 2011)

Por otro lado, las habilidades blandas son las que corresponden al comportamiento humano
dentro de un entorno especifico sea social o ambiental, comportamiento que se suele cambiar o
modificar para la adaptacion de patrones de comportamiento dentro del tipo de entorno en el que
se encuentre el individuo. Es asi como la educacion en la actualidad no est& produciendo
habilidades blandas con la finalidad de producirlas teniendo como base que su enfoque es
producir conocimientos técnicos. Sin embargo, indirectamente se producen habilidades blandas
dentro del proceso educativo ya que la formacion educativa permite a los estudiantes o
aprendices interactuar entre ellos mismos y de esta forma por medio de la interaccion desarrollar
habilidades sociales de manera innata teniendo en cuenta que el hombre es un ser social por

naturaleza. (Carozzo, J. 2018)
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Si bien es cierto que se producen habilidades blandas por medio de la interaccion entre los
individuos dentro de los espacios educativos, las habilidades producidas no tienen el nivel
necesario para la interaccion entre las personas en situaciones que desarrollan presion
psicolOdgica, estrés, frustracion, impotencia psicosocial, enojo y diferentes sensaciones y
emociones que separan al ser humano de su confort social y lo obliga a enfrentarse a un ambiente
maés hostil generado por la competencia de las personas que le rodean, asi como de la constante
coaccion establecida entre las jerarquias, los proveedores, los clientes, las gestiones
administrativas y todos los procesos y acciones que se desarrollan dentro de un entorno laboral
los cuales no solamente afectan de manera negativa al trabajador sino que ademas pueden
generar patologias laborales tengan o no comorbilidad por otras enfermedades generadas dentro
de otros &mbitos como los sociales, laborales, familiares o diferentes ambientes a los que se ve
sometido el trabajador como colaborador de una empresa asi como ser humano. (Coduti, P.,

Gattas, Y., Sarmiento, S., y Schmid, R. 2013)

4.2.Tipos de Habilidades blandas

4.2.1. Comunicacién

La comunicacién es la que nos permite interactuar con el entorno que nos rodea en cualquier
tipo de modalidad teniendo como fundamento que cualquier persona, animal o parte de la
naturaleza se encuentran en constante interaccion con el ser humano siendo estos el entorno que
rodea a una persona. Los emisores no necesariamente tienen que ser personas y los receptores
tampoco deben serlo, lo que nos permite identificar que una buena comunicacién no solamente

nos permite interactuar de manera eficiente con el entorno social que nos rodea sino que ademas
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nos permite ajustarnos a ciertos aspectos que hacen parte del entorno biolégico del que hacemos

parte. (Barona, E. 2016)

Es importante destacar que el ser humano hace parte de la naturaleza dentro de la evolucién
de la biologia haciendo que este tenga patrones de comunicacion que hacen parte de la estructura
animal asi como patrones de comportamiento que hacen parte de la estructura racional, asi como
los animales se comunican por medio de sefiales, sonidos, movimientos, tacto y colores. Los
seres humanos al ir evolucionando también hemos evolucionado nuestra comunicacién animal y
la hemos ajustado a nuestras necesidades. Por esta razon cuando dos 0 mas personas se
encuentran reunidas dentro de un espacio fisico y se encuentran en constante comunicacion las
personas por instinto mueven las manos para dar a entender un mensaje con mayor facilidad,
también se pueden dar movimientos relacionados al conocimiento que se quiere expresar como
colocar una mano sobre el hombro de otra persona en simbolo de confianza, La actitud que tiene
una persona con los individuos que le rodean, como dar la mano a otro individuo en simbolo de
respeto, como hacer una gesto para dar una expresion de algo, como sonreir en forma de empatia
0 mirar con agresividad a otra persona en sentido de contradiccion u objecion a lo que este se

encuentra comunicando. (L6pez, L. 2016)

La comunicacién es una de las habilidades blandas que mas se debe destacar y desarrollar ya
que hace parte esencial dentro de la resolucion de conflictos, permitiéndole a las personas
involucradas en el conflicto llegar a un acuerdo siempre y cuando el estilo de comunicacién sea
el adecuado con la finalidad de generar un cierre y asi poder llegar a un arreglo por medio de la

interaccion entre las partes interesadas. (Segura, A. 2017)
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La comunicacién se divide en diferentes tipos y modalidades con la finalidad de hacer que el
mensaje del emisor o emisores llegue al receptor o receptores sea con comunicacion verbal o no
verbal, sin embargo, en lo que se refiere a los estilos de comunicacion se distinguen 3 tipos de
estilos que afectan el entorno social sea de manera positiva o negativa, influyendo sobre la salud
de los trabajadores o personas que hacen parte del entorno en cada momento en el que se
desarrollan los diferentes tipos de comunicacién generando hostilidad entre las partes si hay un
estilo de comunicacion negativa o asi mismo haciendo un ambiente agradable si el estilo de
comunicacion es positivo y genera un estado de satisfaccion para los colaboradores de un equipo

de trabajo. (Salgado, C. 2013)

4.2.1.1. Comunicacién Agresiva.

La comunicacidon agresiva es el estilo de comunicacion donde una persona se impone ante la
otra de alguna manera dentro de la conversacion, con una actitud dominante teniendo como
prioridad sus propios intereses y argumentos asi menospreciando los argumentos e intereses de
los demas, en este tipo de comunicacion se suelen dar patrones de comportamiento como
levantar la voz, hablar sin escuchar, gestos amenazadores y agresivos con la intensién de que la

otra persona que hace parte de la conversacion ceda a sus pretensiones. (Goroskieta, V. 2010)

Es importante aclarar que las personas que utilizan este estilo de comunicacion pueden
considerar que es un estilo de comunicacién viable para conseguir sus prop6sitos, sin embargo
cabe hacer énfasis que este estilo de comunicacion pasa por encima de los derechos de las
personas que se encuentran dentro de una conversacion. Por otra parte al conseguir los
propositos de forma agresiva y violenta imponiendose por encima de los demas no permite que

los demas expresen sus sentimientos y argumentos los cuales pueden ser validos generando

-26

——
| —



malestar, odio y resentimiento y es por esto considerado un estilo de comunicacién poco viable y

asertivo a largo plazo. (Acosta, M. 2016)

4.2.1.2. Comunicacion Pasiva.

La comunicacién pasiva o sumisa se distingue de los otros estilos de comunicacién por ser la
comunicacion en la que no se defienden sus propios derechos y por lo general se tiende a ceder
ante los derechos de los demas por la sensacion de incapacidad para expresar opiniones propias o
sentimientos, este estilo de comunicacion puede ser provocada por falta de autoestima, por
considerar superior a la persona con la que se esta teniendo la conversacion o por diferentes
factores en los cuales la persona que sostiene este tipo de comunicacion suele sentir que sus
argumentos podrian estar equivocados, no ser validos o no tener importancia para las otras
personas. Por otro lado las personas que usualmente utilizan este tipo de comunicacién suelen
tener patrones de comportamiento introvertidos como hablar en un tono de voz baja, titubeos
dentro de las conversaciones, empleo de muletillas o todo gesto y comportamiento en el cual se

evidencie gue trata de evadir la conversacion. (Diaz, M. 2011)

Es importante destacar que la comunicacién pasiva es uno de los estilos de comunicaciéon no
asertivos debido a que siempre cede ante los demas por la comodidad de evitar un conflicto, sin
embargo, al ceder ante los demas no solamente no esta defendiendo sus derechos sino que
ademas los patrones de comportamiento que generan este tipo de comunicacion y conducta no
disminuyen y por otro lado aumentan y se arraigan dentro de la autoestima y tipo de respuesta de
la persona aumentando su problema en proximas conversaciones con otros individuos. Por otro
lado la comunicacion pasiva genera conflictos y sensaciones de resentimiento y odio ante

personas que utilicen la comunicacion agresiva teniendo en cuenta que el estilo de comunicacion
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pasiva por lo general es utilizado por personas que no tienen la confianza en si mismos para

defender lo que consideran sus derechos propios y sus argumentos. (Diaz, K. 2011)

4.2.1.3. Comunicacion Agresiva-Pasiva.

La comunicacion Agresiva-Pasiva 0 comunicacion de agresion oculta es el estilo de
comunicacion donde la persona trata de evitar una confrontacion, siendo esto parte de la
comunicacion pasiva, sin embargo, utiliza la manipulacion o la desinformacion para conseguir
que la otra persona que hace parte de la conversacion ceda y asi conseguir su objetivo, no
obstante aunque es cierto que la manipulacion y la desinformacion son formas agresivas dentro
de la comunicacién dependiendo de cémo se utilicen no necesariamente genera intimidacion ni

malestar en la otra persona que hace parte de la conversacion. (Zepeda, L. 2014)

Si bien es cierto que la comunicacion Agresiva-Pasiva 0 comunicacion de agresion oculta no
necesariamente genera intimidacion ni malestar en la otra persona que hace parte de la
conversacion, es importante aclarar que de igual manera si se genera la sensacion de haber sido
manipulado o desinformado aun cuando hubiere sido de una manera agradable, lo que genera a
largo plazo perjuicio para la relacion de ambas partes en el caso que se utilice con demasiada
frecuencia este estilo de comunicacién. Por lo cual este estilo de comunicacion no se considera
viable a largo plazo y tampoco se considera un estilo de comunicacion asertiva. (Herrera, J., y

Pérez, D. 2013)

4.2.1.4. Comunicacion Asertiva.

La comunicacion asertiva es el estilo de comunicacidn que nos permite encontrar un punto de

equilibrio dentro de un proceso de comunicacion teniendo como pilar la gestion de toma de
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decisiones grupales basada en argumentos significativos los cuales permiten que las personas que
hacen parte del proceso de comunicacion respeten sus derechos propios como individuo sin pasar
por encima de los derechos de los demas siempre teniendo como finalidad que la informacién
que se quiere dar a entender a las otras personas que hacen parte del proceso de comunicacion se
manifieste de manera clara, honesta, empatica y respetuosa pero sobre todo siendo objetiva

teniendo como propdsito que la misma sea eficiente y productiva. (Gutiérrez, L. 2018)

Por otro lado, se hace significativo resaltar, que la comunicacidn asertiva se encuentra
encaminada a la adaptacion de las personas dentro de objetivos por medio de trabajo en equipo
para el alcance de metas a través de argumentos caracteristicos de una informacion soélida en la
toma de decisiones que tiene un grupo de personas con la finalidad de llegar a una conclusion
objetiva del tema que se esté llevando a cabo dentro del proceso de comunicacion, por lo cual se
puede llegar a conclusiones que favorezcan la solucion de problemas y aumenten la eficiencia de

conocimiento dentro de un equipo de trabajo. (Montes, J. 2014)

Es importante aclarar que ademas la comunicacion asertiva se adjunta como una facilitadora
de convivencia de forma equilibrada, lo que permite a la persona transmitir de forma clara el
mensaje junto con la informacidn que desea manifestar, teniendo esta, la facilidad de llegar al
receptor por ser precisa y convincente con la finalidad de que el mensaje sea entendido y
aceptado dentro de las probabilidades las cuales dependen del argumento utilizado. (Castafio, C.,

y Navarro, D. 2013)

Es significativo recalcar que la comunicacion asertiva es una de las herramientas mas
importantes dentro de los procesos de negociacion ante una situacion que genere diferencias

entre las personas involucradas dentro de un proceso de comunicacion o una situacion ambigua
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con diferentes puntos de vista, la comunicacion asertiva como herramienta de negocios tiene
como cimiento identificar los intereses y necesidades de todas las partes involucradas dentro del
proceso de negociacion, identificando criterios objetivos que permitan suplir las demandas de
cada parte interesada a través de un estudio de las diferentes opciones sobre los intereses
comunes, intereses opuestos e intereses diferentes de cada faccion que hace parte del conflicto.

(Martinez, R. 2011)

Dentro de los procesos de comunicacion se deben tener en cuenta los canales de
comunicacion que tiene una compaiiia los cuales facilitan la gestion de comunicacion
dependiendo de lugar, la forma, el espacio, la labor y el tiempo que tiene un trabajador dentro de
la empresa. La inexistencia de los canales de comunicacion generan barreras en cuanto a las
necesidades que tiene un colaborador dentro de una compafiia para poder transmitir sus ideas,
quejas, oportunidades de mejora, estado emocional etc. las cuales no permiten al empleado su
eficiente construccion como persona y reducen su realizacion personal asi como la falta de una
comunicacion optima con las personas que hacen parte de su entorno permitiéndole socializar y

adquirir un constructo como ser social. (Balarezo, T. 2014)

Todo lo mencionado en el parrafo anterior nos muestra la incidencia de la comunicacién
interna que puede tener una compafiia en cuando a la rotacion de personal por falta de una
comunicacion asertiva y los canales de comunicacion adecuados con la finalidad que se pueda
dar una comunicacion eficiente. La falta de comunicacién entre las personas dentro de una
organizacion conllevan supuestos por parte de los empleados los cuales afectan la salud

emocional del colaborador teniendo como base que la peor comunicacidn que puede tener una
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empresa es la inexistente por parte de la misma generando estrés a los colaboradores de la

empresa y a través del destres afectando la salud de los empleados. (Ospina, A. 2016)

La comunicacidn asertiva y continua por otro lado, es una de las generadoras de motivacion
laboral fundamentandose en la seguridad que le produce a los colaboradores con su entorno
laboral y sus diferentes compafieros de trabajo en la praxis, especialmente si la comunicacion es
desarrollada entre las diferentes jerarquias de la organizacion. Es importante agregar que la
motivacion dentro de las organizaciones no solamente implica al trabajador dentro de su puesto
de trabajo al tener una reciprocidad organizacional sino que ademas potencia la produccién
dentro de la compafiia al generar la sensacion de bienestar en los colaboradores de la empresa y
asi mismo les permite concebir lealtad y sentido de pertenencia organizacional. (Algarin, L.

2014)

4.2.2. Resiliencia

Compilando el concepto de diferentes autores en cuanto al tema de la resiliencia se puede
definir como la capacidad para adaptarse a contextos complicados y adversos, sacando provecho
de una situacién negativa al saber diferenciar dentro de este tipo de espacio y circunstancia los
acontecimientos favorables que pueden sacar al individuo nuevamente a un entorno mas
amigable para con el mismo y los demas, asi facilitando una recuperacion mas rapida y
apropiada disminuyendo las consecuencias del estrés generado y ajustandose a un perfil como
persona que sea mas competente ante las adversidades que se presenten. (Garcia, M., y

Dominguez, E. 2013)
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Para entender cémo funciona la resiliencia es bueno concretar los componentes que hacen
parte de la misma con el prop6sito de poder entender como funciona y cudles son las ventajas
que pueden aportar los empleados resilientes a una organizacion siendo asi un valor agregado
para la empresa, teniendo como cimiento la capacidad de minimizar los efectos de las

adversidades y problemas que se presenten asi como sobreponerse a los mismos. (Uriarte, 2013)

La primera anotacion que se debe realizar es que dentro de la resiliencia organizacional
existen dos tipos de resiliencia siendo el primero la resiliencia individual y el segundo la
resiliencia colectiva. Cada uno de estos tipos de resiliencia tienen componentes diferentes los
cuales generan repercusiones entre si y afectan tanto a la resiliencia individual como a la
resiliencia colectiva haciendo de estos un mecanismo que funciona con mayor eficiencia cuando
trabajan en conjunto fomentando mayor capacidad para hacer frente a las adversidades.

(Angarita, 2015)

4.2.2.1. Resiliencia individual:

Se entiende como resiliencia individual a las capacidades, elementos de la personalidad y
patrones de comportamiento y conducta que tiene un individuo con la finalidad de superar y
encontrar soluciones a las adversidades o problemas que se presenten a los largo de su vida como
persona. Es importante recalcar que si bien los factores individuales afectan al circulo social de

cada individuo siguen siendo propios de la persona como sujeto. (Oriol, 2012)

Los componentes que hacen parte de la resiliencia individual son los siguientes:

42.2.1.1. Conducta:
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Se entiende por conducta a los patrones de comportamiento que tiene una persona frente a los
estimulos que recibe del entorno que le rodea a si mismo como individuo. Por consiguiente los
patrones de comportamiento pueden ser fisicos, mentales o verbales siendo influenciados por
diferentes factores como la situacion u objeto que estd generando el estimulo, la educacién en
valores y conocimientos que tenga el individuo en cuanto a si mismo como su entorno social,
laboral o ambiental en el que se encuentre en el momento que esta recibiendo el estimulo tanto
ademés como a las capacidades econdmicas, jerarquicas y de status social que puede tener el
individuo dentro del ambiente que se esté produciendo un estimulo al individuo como ser social
y que hace parte de un entorno cambiante y voluble teniendo como base el progreso segun la

globalizacion. (Diaz, E., y Valle, C. 2016)

Es importante dejar aclaracion que parte de la conducta o patrones de comportamiento son
adquiridos por genética desde el momento que nace un ser humano, sin embargo, estos se van
modificando por medio de ensayo, error y acierto de acuerdo a las experiencias que vive una
persona a lo largo de su vida, ajustandose por medio de respuestas ante estimulos condicionantes
que pueden generar un cambio parcial o total a la reaccion que puede asumir un individuo ante
una invitacion por parte de un estimulo hacia la generacion de una respuesta por su parte.

(Paredes, E. y Velasco, M. 2014)

La conducta que tiene un colaborador ante los diferentes estimulos que se puedan presentar en
una organizacion se pueden proyectar como ventajas o desventajas teniendo como base
fundamental que el comportamiento de un trabajador puede afectar a el comportamiento de los
comparieros que hacen parte del equipo de trabajo de ese colaborador, asumiendo asi dentro de la

productividad en la vida laboral de los trabajadores un beneficio o perjuicio continuo para el
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ambiente laboral del colaborador asi afectando a la rentabilidad de la organizacion. (Dailey,

2012)

4.2.2.1.2. Espiritualidad:

Desde el punto de vista de diferentes autores se puede entender la espiritualidad como la
creencia en nosotros mismos o de un ser superior el cual no necesariamente debe ir ligado a una
religion pero si a la fe de poder sentirse realizado como persona dentro del espacio considerado
como propio ya sea consigo mismo como persona o con la entidad u objeto que se considere

como Dios y en el cual se deposita la fe. (Palacio, 2015)

Es importante recalcar que una persona espiritual al poder recargar parte del peso de sus
responsabilidades sobre un ser superior disminuye la cantidad de estrés que maneja en su vida
cotidiana lo que le permite tener mejor salud emocional, esto le permite poder relacionarse de
manera interpersonal con los deméas con una mayor facilidad. Por otro lado cuando las personas
pueden relacionarse de una manera mas eficiente y armoniosa con los demas esto da por
resultado una mejora en la salud de los colaboradores dentro de una organizacion al disminuir el
estrés para si mismo y por medio de la comunicacién también influir en la disminucion de estrés
en los demas, lo que genera un acontecimiento favorable tras otro sobre la salud mental de los

trabajadores que tiene una empresa. (Rios, 2017)

Por otra parte, una persona espiritual con la finalidad de cumplir con los mandamientos o
leyes de la religion o entidad a la que considera como su Dios tratara de ser un ciudadano
ejemplar no solamente mejorando los habitos de su vida sino que ademas convirtiéndose en un

modelo a seguir para las personas que lo rodean y se relacionan con el como individuo por sus
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valores lo que de manera adicional le permitira al trabajador por medio del estilo de vida que
proyecta hacia los demaés la posibilidad de obtener cargos de confianza dentro de la compafiia en

la que labora. (Dolan, 2015)

Es importante aclarar que la sensacion que puede tener una persona al tener a un ser superior
que lo apoya y lo escucha le permite aligerar la carga de la vida cotidiana y laboral la cual
siempre tendra sus problemas e inconvenientes dentro de los procesos organizacionales que
maneja un trabajador, mejorando su estilo de vida en lo que corresponde a la salud mental, esto
nos da a entender que al tener un estilo de vida més saludable aumenta la predisposicion que
tiene como persona a ser un individuo optimista y de esta manera no solamente influir en el
ambiente laboral con las personas que se relaciona de manera positiva sino que ademas sentir
mayor agrado al realizar su trabajo lo que se ve reflejado en un mayor sentido de pertenencia

dentro de la compafiia en la que labora el trabajador. (Sanin, 2017)

4.2.2.1.3. Escolaridad y educacion:

Cuando se habla de escolaridad y educacion se debe orientar el término al grado de
conocimientos que tiene una persona y los titulos académicos que ha venido obteniendo el sujeto
como individuo dentro de su proceso formal de ensefianza con el propdésito de mejorar su calidad
de vida por medio de la aplicacién de sus conocimientos a procesos que se realizan para ejercer
una funcién dentro de una ocupacion o empleo que le permitan desarrollarse como trabajador de
una empresa o en su debido defecto le permita realizar una labor de manera independiente para la
generacion de recursos los cuales le permitan obtener el sustento para su vida cotidiana. (Arcelay

y Avilés, 2014)
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Se debe realizar una aclaracion y es que no necesariamente se necesitan titulos para tener
conocimientos, por lo cual un ser humano como individuo puede ejercer un oficio de manera
independiente a una compafiia y de esta manera generar riqueza para su sostenimiento como
persona. Por otro lado se debe anotar que el continuo cambio en la economia globalizada nos
obliga a ir perfeccionando los conocimientos basados en un aprendizaje continuo sobre las
funciones y tareas que realizamos dentro de nuestra labor u ocupacién para de esta manera
ajustarnos a los cambios constantes que varian dentro de los nichos de mercado junto con las
tecnologias que evolucionan de manera ininterrumpida para de esta manera poder ubicarse

avante de la competencia. (Morales y Rendén, 2016)

Son diferentes las razones por las que los conocimientos hacen parte de la resiliencia, sin
embargo, ante una situacion de contingencia son los conocimientos los que nos permiten
ajustarnos rapidamente al contexto de lo que estéa sucediendo y con los mismos poder llegar a
una solucidn del problema. Por otro lado entre mas conocimientos tenga una persona para llegar
a la solucion de una dificultad mas posibilidades tendra para solucionar el inconveniente que se
le presente aumentando las probabilidades de la solucidn del problema asi disminuyendo el
estancamiento que genera esa dificultad en tiempo, esfuerzo y desgaste econémico que pueda

presentar la contingencia. (Castafieda, 2011)

Es importante aclarar que si bien es cierto que los conocimientos son importantes también es
necesario mencionar que los titulos de educacion formal no solamente proporcionan
conocimientos sino que de forma adicional generan satisfaccion en la persona que ha logrado
conseguir esos titulos académicos a partir del esfuerzo, tiempo y recursos que ha utilizado para

graduarse en el titulo que lo acredita dentro de una jerarquia estipulada en la educacién formal.
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Por otro lado, el titulo que lo acredita dentro de la educacion formal no solamente le permite al
individuo conocimientos para ejercer una labor sino que ademas le permite obtener un grado de
jerarquia dentro de la empresa donde labora, lo que le genera status social dentro del entorno en
el que se desarrolla como persona y trabajador asi asimilando este status social como
reconocimiento por su esfuerzo y de igual manera esta apropiacion se concibe en mayor

autoestima y seguridad hacia si mismo. (Pérez y Rodriguez, 2018)

Por otra parte pero no lejos de la acreditacion académica se debe tener en cuenta que al subir
de jerarquia dentro de un empleo que se tiene como colaborador de una empresa, aumenta por lo
general la remuneracion salarial lo que influye en una mejora concerniente a la calidad de vida
de los colaboradores, lo que ademas contribuye a un mejor status social tanto econdmico como
de oportunidades dentro del entorno y ambiente en el que se desarrolla un individuo como
colaborador y eslabén de una sociedad sostenible y auténoma. (Benavides, Elcira y Navarro,

2012)

Teniendo en cuenta los factores anteriores, se debe destacar que todo elemento que le permita
a la persona superarse a si misma asi como aumentar su seguridad y mejorar su calidad de vida
se reconoceran como elementos que desarrollan la autoestima de la persona permitiendo asi la
superacion personal del sujeto como individuo y generando apropiacion de si misma dentro del
entorno que le rodea asi como satisfaccion con las metas logradas asociando nuevos objetivos
para alcanzar, siendo ahora la autoestima uno factor potenciador en las capacidades de la persona

para el logro de sus propositos. (Vargas, 2017)

4.2.2.1.4. Economia del individuo:
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Para poder definir Como influye el poder econémico de una persona en su autoestima,
debemos tener en cuenta diferentes factores los cuales varian desde las comodidades que tiene
un individuo dentro de su vida lo que permite que su vida sea mas agradable, hasta el proceso
reproductivo en la cual una persona con mayor poder adquisitivo con frecuencia tiene la
posibilidad de escoger personas sexo opuesto que sean mas atractivas estéticamente. (Mcleay,

Radia y Thomas, 2015)

Es importante mencionar que si bien hay condiciones mas importantes que el dinero en la
autoestima, la economia sigue siendo un factor importante teniendo como base el principio que
en la forma como se siente una persona dentro de su propio espacio y entorno suele ser la forma
cdmo se proyecta para si mismo y para los demés. Asi mismo se debe tener en cuenta que las
comodidades que tiene un individuo le permite sentirse bien dentro de su propio espacio teniendo
como prioridad la compensacion qué son las comodidades adquiridas en base al esfuerzo que ha
tenido que realizar el individuo para obtener el confort que se ve representado en prosperidad.

(Garcia, 2016)

Por otro lado, dentro de los procesos sociales que tiene una persona hacia el entorno que lo
rodea se debe tener en cuenta que una mayor prosperidad econdémica representa no solamente
satisfaccion y comodidades sino que a su vez produce un estado de seguridad para el individuo
qué es prospero, lo que le permite encontrarse en un estado de tranquilidad hacia el ambiente en
el que se desarrolla como individuo y de forma adicional tener acceso a diferentes oportunidades
que le ofrece el mundo moderno las cuales se ven representadas en bienes y servicios que no se

podrian adquirir de otra manera. (Grupo Sl(e) TE Educacion, 2013)
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Los bienes y servicios que pueda cubrir una persona por medio de la prosperidad adquirida se
ven representados en la calidad de vida que suele llevar como individuo y como ser social con
las personas que considere son importantes para €l. Los bienes y servicios suelen variar en
diferentes productos los cuales pueden dar la sensacién de seguridad en el caso de tenerlos y de
inseguridad en el caso de carecer de ellos. Se debe asumir que en el mundo moderno la
prosperidad econdmica suele ser una de las metas y prioridades para todos los individuos
teniendo como fundamento que los bienes y servicios que se pueden obtener por medio del poder
adquisitivo, ocasionalmente suelen ser fundamentales para suplir las necesidades bésicas como
seres humanos, estas suelen variar desde eventos que generan condiciones tan basicas como el
alimento, el refugio, la salud, etc... hasta escenarios donde se puede ver la opulencia que se ve
representado en lujos los cuales generalmente s6lo pueden ser adquiridos por medio de un poder

adquisitivo que se encuentre por encima de la media. ((Mcleay, Radia y Thomas, 2015)

En este orden de ideas y teniendo en cuenta lo anterior se debe mencionar qué la naturaleza
humana influye en las personas para que éstas como individuos qué hacen parte de un orden
social busquen la forma de generar riqueza como necesidad con la finalidad de obtener las
comodidades necesarias para vivir dentro de una zona imaginaria y fisica de bienestar la cual
debe ser valorada en salud, confort, convivencia y demas factores que provee la obtencion de
riqueza y poder adquisitivo que puede tener un individuo. Por otra parte esta necesidad le
permite al individuo qué tiene poder adquisitivo y riqueza obtener con mayor facilidad una de las
necesidades basicas del ser humano la cual es encontrar pareja para el proceso de reproduccion o
entretenimiento en su debido defecto, hay que incluir dentro de esta conveniencia que dentro de

las diferentes clases sociales los que tienen una mayor probabilidad de escoger una persona de

-39

——
| —



su agrado que cumpla el rol de pareja son las clases sociales que tienen mayor poder econémico,

adquisitivo y politico dentro de un espacio geografico y social. (Infante y Peldez, 2018)

4.2.2.1.5. Autoestima:

Con la finalidad de asociar cual es el concepto de autoestima, debido a las diferentes y
amplias variaciones de conceptos y pluralidad que existen sobre este término, la misma se define
agrupando los criterios de diferentes autores en cuanto a la autoestima, como la evaluacion que
tiene un individuo sobre su propia persona generando hacia si mismo aprobacion o
desaprobacion en cuanto a la percepcion propia de la valia que puede llegar a tener como
individuo tanto para si mismo como para el entorno social que le rodea, tomando como base las
capacidades, destrezas, inteligencia, habilidades sociales, capacidad econdmica, estética,
valores, creencias religiosas, entorno afectivo, conducta de la persona y cada uno de los
elementos que influyen en la apreciacion que puede tener el ser humano hacia el auto-concepto
de si mismo dentro del entorno que le rodea y contribuye y asi de la misma manera recibe

beneficios. (Sparisci, 2013)

Teniendo en cuenta la definicién de resiliencia se puede precisar que en la forma como la
persona se siente consigo misma tiene una mayor o menor probabilidad de enfrentarse y
adaptarse a un problema, asi como a los cambios que se presenten en su vida cotidiana como
laboral precisando de la actitud que va a tener el individuo ante el desafio que genera la
contingencia. Es importante destacar que una buena actitud genera un estado de animo en el
individuo el cual le permite adaptarse con mayor facilidad a los cambios repentinos y bruscos
permitiéndole hacer uso de manera mas eficiente de los recursos que se tienen en el momento de

la contingencia con la finalidad de superar la eventualidad presentada. (Hernandez, 2015)
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Por otro lado, es importante destacar que la actitud de una persona tiende a influenciar el
comportamiento del entorno social que le rodea afectando de manera concluyente a las personas
que hacen parte del medio en el que se desarrolla el individuo, siendo la actitud una forma de
influjo el cual puede ser positivo o negativo para el crecimiento o decrecimiento de la
produccion de los colaborador de una compafiia asi como la forma en que afecta al entorno social

como asi mismo hacia una actitud positiva. (Sparisci, 2013)

Asi mismo se debe matizar el estimulo que tiene un individuo al sentir agrado hacia su propia
persona generando como respuesta mayor confianza dentro de su propio auto-concepto como ser
humano, lo que le permite comunicarse con mayor facilidad y flexibilidad con el entorno social
del que hace parte, asi como sugestionarse a si mismo como a los demas para el alcance de metas
y objetivos dentro de lo que considera alcanzable en su perspectiva enfocada en fortalezas y
debilidades tanto de su propia persona como de las fortalezas que tiene su equipo de trabajo.

(Hernandez, 2015)

4.2.2.1.6. Actitud positiva:

Diferentes autores enmarcan la actitud positiva como como una forma de ver los
acontecimientos que se presentan en la vida, teniendo como fundamento el habito que tiene una
persona al enfocarse en las circunstancias favorables que puede tener un suceso asi manteniendo

una buena disposicion a las réplicas que pueda generar dicho acontecimiento. (Zarate, 2012)

Es importante destacar que la actitud positiva se ve influenciada por diferentes patrones de la
conducta del ser humano siendo la mas importante la autoestima asi como las probabilidades de

triunfo que ha tenido un individuo dentro de las practicas orientadas a la consecucion de un
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objetivo por medio del ensayo, error y éxito lo que le ha permitido obtener confianza en si
mismo y asi desarrollar una actitud de confianza ante las eventualidades que se presenten.

(Zarate, 2012)

En cuanto al enfoque de resiliencia, la actitud positiva presenta una auto-imposicion de la
persona dentro de los diferentes factores que hacen parte de un problema, la cual permite con
grado de confianza en si mismo la posibilidad de superar los objetivos, contingencias,
circunstancias y acontecimientos que le presenten dificultades dentro de sus procesos en la
gestion laboral y personal permitiéndoles al individuo acoplarse con mayor simplicidad a las

eventualidades que prosigan al acontecimiento desfavorable. (Zarate, 2012)

4.2.2.1.7. Confianza en si mismo

La confianza que puede tener una persona como individuo dentro de un contexto social del
que es rodeado toma su concepto en la seguridad que puede tener una persona en el momento de
tomar decisiones y llevarlas a cabo de la finalidad de alcanzar un objetivo o superar obstaculos

que se interponen entre su persona y su meta. (Lockward, 2011)

Se debe aclarar que la confianza que tiene una persona en si misma influye de manera
adicional en las personas que rodean al individuo a partir de la seguridad que impone el
individuo a través de la comunicacion que tiene con el circulo social que le rodea, por otro lado
una persona con confianza en si mismo tiene mayor probabilidad de ver las oportunidades que se
presentan dentro de un acontecimiento desfavorable permitiéndole al individuo la posibilidad de

lograr resolver problemas que se presenten ante el con mayor facilidad. (Lockward, 2011)
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La confianza puede tener no solamente tener repercusiones positivas en el individuo que la
desempefia sino que conjuntamente afecta a las personas que rodean al individuo con confianza
en si mismo permitiéndoles adquirir una actitud de compafierismo y actitud positiva dentro del
marco en el cual se encuentren colaborando con esa persona que a partir de su confianza ejerce
un rol de liderazgo dentro del equipo aumentando la disposicion del equipo de trabajo para la
ejecucion de ejercicios que tengan el propdsito de alcanzar un objetivo asi como de superar un

problema tanto dentro de la vida cotidiana como dentro del ambiente laboral. (Lockward, 2011)

4.2.2.1.8. Flexibilidad Cognitiva

La flexibilidad cognitiva es el proceso de modificar el comportamiento y los pensamientos
con la finalidad de adaptarse a situaciones que lo solicitan de manera rapida y eficiente
permitiéndole a la persona ajustarse de manera viable a contextos supeditados a cambios y
circunstancias inesperadas. La flexibilidad cognitiva se ve arraigada en otros procesos sujetos al
comportamiento humano como lo son la confianza, la actitud positiva, la autoestima, etc... asi
como a procesos mentales como la memoria de trabajo y la inteligencia emocional. (Introzzi,

Canet, Montes, Lopez y Mascarello, 2014)

Dentro de los procesos sociales y funcionales que tiene una persona en la vida cotidiana asi
como dentro del ambiente laboral la adaptacion a los cambios hacen parte importante para el
logro de la solucion de problemas asi como el alcance asertivo de objetivos y metas. Es
importante destacar que una persona flexible a los cambios y circunstancias de favorecimiento o
perjuicio hacia su propia persona como a lo que el individuo considera importante se ve reflejado
en la produccion de ideas a partir de la creatividad y el conocimiento que pueda tener el

colaborador dentro de su ambiente laboral, asi como también se ve reflejado en la salud mental y
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fisica de la persona a partir de la tranquilidad generada por su propia destreza para adaptarse a
los cambios asi como a solucionar problemas tanto dentro de la empresa en la que trabaja como

en la vida cotidiana. (Introzzi, Canet, Montes, Lopez y Mascarello, 2014)

Es importante destacar que el estrés laboral en la actualidad es la principal causa de los
padecimientos en la salud mental y fisica de los trabajadores dentro de una organizacion, de esta
forma se hace significativa la capacidad de ajustarse rapidamente a procedimientos y cambios
repentinos dentro del empleo en el que se desempefia un trabajador, permitiéndole no solamente
mejorar su nivel productivo para la organizacién en la que labora sino ademas le permite
disminuir drasticamente el estrés generado en el trabajo a partir de la adaptacion a las
contingencias y ser un facilitador dentro del desarrollo a la solucion de los problemas que pueda
tener dentro de su ambiente laboral como dentro de los entornos adicionales que rodean al

individuo como ser humano. (Duran, 2010)

4.2.2.2. Resiliencia Colectiva

Se entiende como resiliencia colectiva al entorno general que rodea al individuo y que de una
u otra manera influye en el sujeto, entendiéndose este como ser social dentro de un espacio en el
que desarrolla sus capacidades y a la vez obtiene experiencia, conocimientos y conductas que le
permiten desarrollarse como ser humano asi como obtener mayor o menor probabilidad en
cuanto a la posibilidad de ajustarse a procedimientos de cambio dentro de su &mbito cotidiano
por medio de la experiencia la cual le genera conocimientos y comportamientos afines a producir
un ser humano enfocado a la excelencia dentro de lo considerado para si mismo por la propia

persona segun sus necesidades. (Uriarte, 2013)
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Los componentes que hacen parte de la resiliencia colectiva son los siguientes:

4.2.2.2.1. Circulo social del individuo

Para dar aclaracion de como influye el circulo social de una persona sobre si mismo es
importante destacar que el ser humano por evolucién es un ser social. Enfocandonos en la
inteligencia desarrollada por el ser humano por medio de la evolucion y la calidad de vida que
busca, esta se genera a partir de la iniciativa que tiene el ser humano para el desarrollo de
herramientas y construcciones que le facilitan los procesos que ejecuta en la vida cotidiana y
dentro de sus acciones y trabajos en los que se desempefia. (Rodriguez, Ramos, Ros y Fernandez,

2015)

Es importante destacar que dentro de la evolucién social que ha tenido el ser humano, el
mismo ha venido ajustandose a diferentes formas de facilitar sus necesidades, desde el periodo
paleolitico cuando el ser humano cazaba con jabalinas se dio cuenta que disminuia el riesgo de
sufrir dafios y aumentaba la eficiencia en la caceria si cazaba en grupos y no individualmente
como solia hacerlo, por otro lado era mas facil defender a su familia si trabajada en conjunto con
mas seres humanos en los momentos de caceria o de defensa ante un peligro en el cual tuviera
que apartarse del espacio en el que se encontraban las personas que le importaban, a través de la
evolucion el ser humano se ha dado cuenta de la importancia del entorno social que le rodea y

por lo mismo tanto genera la necesidad de sentirse aceptado por el mismo. (Rios, 2012)

El entorno social no solamente es necesario para proteger a las personas que son importantes
para la misma persona sino que de forma adicional también sirve para verse protegido, la

construccion de herramientas para facilitar la vida se desarrolla mas rapidamente si varias
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personas aportan sus ideas para la construccion de la herramienta y la mejora de la misma,
algunas edificaciones solamente pueden ser construidas si varias personas trabajan en equipo y
de esta manera se genera la necesidad de mostrar el valor que se tiene como individuo dentro de
la sociedad haciendo uso de sus capacidades para el desarrollo de una sociedad sustentable que
tiende a mejorar la calidad de vida de las personas y por lo mismo tanto del propio individuo.

(Rios, 2012)

Teniendo como base lo anterior, se hace apreciacion tanto de la importancia que genera la
imagen del individuo dentro del entorno social en el que se desenvuelve como la necesidad de
aceptacion dentro del entorno social por diferentes necesidades con relevancia, en las cuales se
pueden valorar diferentes procesos que desarrolla el ser humano, tanto de ayuda mutua,
relaciones emocionales, relaciones sentimentales, relaciones de proteccion, relaciones eréticas,
relaciones laborales asi como la influencia social, emocional y econémica que genera cada tipo
de relacion dentro del circulo social que rodea a los fragmentos que hacen parte del sujeto como

persona y fraccion de un ente social. (Rios, 2012)

Es importante destacar, que asi como nuestra propia perspectiva de nosotros mismos influye
en nuestra autoestima, asi mismo la imagen que tiene el circulo social del individuo también
influye en la persona como ser humano, permitiéndole generar un perfil imaginario que el sujeto
tendra dentro del entorno social que lo rodea, reconociéndose a si mismo como importante o
poco importante dentro del contexto comunitario en el que se desenvuelve, generando cambios
necesarios para su propia persona en la adaptacion y proceso de mejora en cuanto a la creencia
del mismo sujeto hacia comportamientos y conocimientos necesarios para un aporte significativo

al ambiente social del que hace parte el mismo individuo, haciendo evidente que una persona con
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mayor agrado y aceptacion por parte del entorno social se ve menos afectada por parte de las

objeciones y diferencias que puede tener una o varias personas con el individuo. (Rios, 2012)

4.2.2.2.2. Cultura social

La definicion de cultura se ha venido modificando a lo largo de la historia. Diferentes autores
sefialan el concepto de cultura como los conocimientos, ideas y comportamientos que se
transfieren de una generacion a otra, los cuales se van modificando de acuerdo a la época,
permitiendo que se ajusten a la generacion en la que estan siendo impartidos con la finalidad de
adaptacion, por medio de un mecanismo que elimina o incorpora nuevas caracteristicas con el
propdsito de generar una mayor facilidad de la implementacidn de estas nociones dentro del
espacio y entorno que rodea a la persona teniendo en cuenta que dependiendo del lugar en el que
se encuentre el sujeto, la cultura puede variar drasticamente y a la vez también puede ser

asimilada por el individuo. (Martinez, 2018)

Teniendo como base lo anterior, se hace importante resaltar que dentro de los conocimientos
y comportamientos que puede transferir la cultura, los mismos no siempre sostienen aspectos
positivos para el individuo, dentro de estas ideas y comportamientos también se generalizan
procesos que pueden mostrarse como destructivos para la persona teniendo como ejemplo el
pensamiento del machismo en el que el hombre se considera superior a la mujer, denigrando a la
misma y situandola en la realizacion de las ocupaciones del hogar, asi mismo, distribuyendo
responsabilidades sobre el hombre como el mantenimiento economico del hogar las cuales

dependiendo de las circunstancias ocasionalmente son cargas dificiles de llevar. (Martinez, 2018)
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Es importante destacar que la cultura hace parte de la resiliencia al generar influencia sobre el
individuo en diferentes conductas asimiladas dentro de su entorno y ajustadas a sus necesidades
por medio de la experiencia, las cuales le permiten discernir lo que es provechoso para si mismo
como persona dentro de una estructura social y de esta manera adaptarse a las diferencias que
distan al sujeto de las otras generaciones, las cuales de igual modo buscan beneficiarse tanto de
los conocimientos como de las facilidades que tiene cada generacion dentro de los diferentes
ambitos que tiene la vida cotidiana asi como de la transicion que genera la tecnologia y procesos

de cambio del ser humano. (Martinez, 2018)

4.2.3. Empatia.

La empatia es considerada por diferentes autores por ser la capacidad que tiene un ser viviente
de comprender el estado emocional, fisico y mental que puede llegar a tener otro organismo vivo
con el cual por lo general suele tener diferentes tipos de afinidades, asi como de ocupar de
manera imaginaria su lugar con la finalidad de sentirse identificado con el organismo en mencion

y de esta manera comprender como se siente la otra parte. (Pérez, 2018)

Es importante destacar que una persona empatica tiende a ser altruista, siendo el altruismo la
capacidad de procurar el bienestar de las personas que le rodean incluso cuando el coste de esto
se equipara al bienestar de la propia persona de forma desinteresada. Teniendo en cuenta lo
anteriormente mencionado, cabe destacar, que las personas empaticas, al no ser egoistas,
habitualmente tienen mayor facilidad para generar relaciones sociales las cuales con el tiempo
tienen la tendencia a volverse relaciones estables y de confianza para el propio individuo. (Pérez,

2018)
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Por otro lado se debe resaltar, que las personas empaticas al generar mayor grado de
confianza en los demas también adquieren una categoria de mayor popularidad en el entorno
social que le rodea como sujeto enmarcado a la capacidad de influir en las personas que hacen
parte de ese entorno social, generando seguridad en las personas que rodean al individuo por el
interés genuino que tiene la persona empética de ayudar a los demas sin esperar nada a cambio lo
cual se ve reflejado en el carisma que tiene el sujeto en los procesos de comunicacion que tiene
con aquellos que le rodean afectando de manera positiva a su posicién de lider dentro de los

espacios interpersonales del individuo. (Pérez, 2018)

Una persona empatica al tener el interés genuino de ayudar a los demas sin esperar nada a
cambio ha desarrollado patrones de comportamiento proyectados a generar actitud positiva, tanto
para si mismo como individuo asi como para los demas con la finalidad de influir hacia la
capacidad de ver las oportunidades dentro de las adversidades que se presenten, ejerciendo asi
predominio hacia una actitud favorable en el entorno social que le rodea y en consecuencia

dentro de eventualidades laborales como dentro de la vida cotidiana. (Ortiz, 2014)

Se hace importante sefialar hacia la influencia que puede tener la empatia de una persona
dentro de un entorno social o laboral destacando las afinidades que tiene el individuo en su
ambiente de trabajo, enfocado a la sensacién de bienestar, simpatia y una actitud positiva que
genera una persona empatica, disminuyendo asi el estrés laboral, optimizando la productividad y
mejorando la salud de los trabajadores en el ambiente laboral asi como de las personas que
rodeen al sujeto empatico dentro de su entorno cotidiano incluyendo su familia y relaciones de

amistad. (Ortiz, 2014)
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La salud de los colaboradores en una empresa en la mayoria de las ocasiones se ve afectada
por la carga laboral que tenga el colaborador junto con el estrés que este desarrolle en el
despliegue de las funciones de su trabajo, sin embargo, el estado de animo se puede ver afectado
de manera positiva por una persona o un comparfiero que comprenda como se siente el
colaborador como individuo tanto dentro del ambiente laboral como en la vida cotidiana
ejerciendo asi una mejora en la actitud para relacionarse con las personas que le rodean y la

ejecucion de sus funciones como trabajador de la empresa en la que labore. (Ortiz, 2014)

Una persona empatica tiene diferentes fortalezas entre las que se encuentra la facilidad de
comunicarse con el entorno social que le rodea asi como la comprensién de la informacion
recibida dentro de la comunicacion generada por dicho entorno social, se hace significativo
resaltar que una persona con la capacidad de generar familiaridad asi como de comprender
emocionalmente a la persona con la que se comunica le permite desarrollar un grado de
confianza en el colaborador para que este sienta la libertad de expresar ideas y opiniones que son
necesarios desde el punto de vista de los trabajadores para mejorar los procesos, el desempefio,
los tiempos y los conocimientos en cuanto a la forma de desarrollar una gestion dentro del

ambito laboral. (Ortiz, 2014)

Se hace importante enfatizar en la importancia del ejercicio que desarrolla una persona
empatica al comunicarse, teniendo como enfoque la forma en que transmite el mensaje viendo a
su entorno social como un igual, una persona con deberes y derechos, un ser humano que tiene
fortalezas y debilidades, un ciudadano... lo que le permite transmitir la sensacion de equidad a

las personas con las que se comunica brindando la sensacion de comodidad, seguridad y
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ecuanimidad por parte del entorno social con la que el individuo empatico se colectiviza. (Ortiz,

2014)

4.2.4. Trabajo en equipo

Se puede definir el trabajo en equipo como la interaccion de destrezas, fortalezas, habilidades,
pericias, experiencias, ideas, etc... que puede tener un conjunto de personas e incluso animales
con la finalidad de encontrar la solucion a un problema o de alcanzar diferentes objetivos que
tiene uno de los miembros del equipo o en su debido defecto objetivos y metas que tiene el grupo

de trabajo en comun y de forma colectiva. (Toro, 2015)

Es importante mencionar que el trabajo en equipo se genera a partir de la necesidad de lograr
y alcanzar objetivos y metas que no se pueden o tardan demasiado al realizarse de manera
individual, este proceso se realiza por medio del vinculo generado entre las partes de manera
reciproca y de forma premeditada con el propésito de que la recompensa ser distribuida de modo

ecuanime. (Rios, 2017)

Se hace relevante destacar que debido a la interaccién social que se realiza al trabajar con un
equipo de personas el trabajo en equipo permite que se aumente la motivacion en la ejecucion de
los procesos que se desarrollan tanto dentro de una compafiia asi como en la vida cotidiana, por
otro lado se incentivan los procesos de comunicacion entre los compafieros de trabajo a nivel
laboral lo que permite desarrollar vinculos de afecto entre los colaboradores y asi fortalecer el

clima laboral. (Toro, 2015)

Por otra parte se debe enfatizar en los acontecimientos que se presentan al trabajar con otras

personas con un objetivo en comun, lo que permite generar una correlacion de ideas, esfuerzos,
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asi como combinacion de habilidades y destrezas de manera individual aportados a un beneficio
colectivo, originando sentido de pertenencia al lugar de trabajo o a la empresa donde se
desarrolla el individuo asi mismo como colaborador de la compafiia, ocasionando la probabilidad
dentro de equipos de trabajo de aumentar la eficiencia dentro de la productividad al permitir
asociar sus propios conceptos y esfuerzos dentro de un marco corporativo y comunitario
enfocado a la superacion de un problema o al alcance de objetivos compartidos dentro del equipo
de trabajo asi permitiendo la fluctuacion hacia la estimulacion de la creatividad mejorando de

igual modo el clima laboral. (Rios, 2017)

Es importante mencionar que para la construccion adecuada de un trabajo en equipo se
imparten funciones a cada uno de los miembros del equipo de trabajo, lo cual genera que dentro
de los entornos de interaccion entre diferentes personas al tener objetivos en comun pero al
mismo tiempo tareas a desarrollar dependiendo de las fortalezas y destrezas de cada uno de los
miembros del equipo de trabajo como individuo se adquiere una mayor responsabilidad para con
el grupo, lo cual genera una obligacion social por medio de la presion formada a través de los
diferentes mecanismos de responsabilidad del conjunto de sujetos como equipo en lo cual el
compromiso de cada uno de los miembros del grupo de trabajo asi como el progreso de sus

procesos y gestiones afectan a colectivo en su totalidad. (Toro, 2015)

Asi mismo, dentro del compromiso adquirido por cada una de las personas que hacen parte
del grupo en cuanto al entorno de responsabilidad de cada una de las funciones asignadas para el
alcance de objetivos y metas, a mayor tiempo transcurrido con miembros de equipo de trabajo

responsables se genera dentro del colectivo y equipo de trabajo confianza mutua a cada uno de
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los individuos garantes de sus procesos, asi como a al conjunto de habilidades, destrezas, ideas y

talentos en los que tiene experticia cada uno de los miembros del equipo. (Rios, 2017)

Es importante tener en cuenta que cuando los procesos que se realizan con el fin de alcanzar
una meta dentro de un conjunto de personas que trabajan en equipo, las gestiones a realizar
requieren menos tiempo para finalizarse permitiendo al grupo de trabajo realizar procesos
complejos mas rapidamente por medio de la asociacion de ideas, asi como la ejecucion de
gestiones individuales involucradas dentro del proceso colectivo permitiendo que las destrezas y
fortalezas que tiene cada miembro del equipo de trabajo suplan las debilidades y defectos que
tiene cada individuo generando reconocimiento y aprendizaje de sus colaboradores, accediendo
asi, para cada individuo mayor facilidad de aprendizaje como a la posibilidad de acelerar los
procesos para alcanzar mas rapidamente los objetivos y metas del equipo de trabajo. (Toro,

2015)

Por otro parte, se presentan diferentes ventajas que ayudan a mejorar la salud mental de los
trabajadores asi como el ambiente laboral dentro de una compafiia. Es importante destacar que al
realizar las gestiones laborales dentro de una empresa en equipos de trabajo los colaboradores se
encuentran con la facilidad de desarrollar vinculos emocionales y sociales con los miembros que
hacen parte de esos equipos de trabajo, del mismo modo, al relacionarse con los miembros del
equipo de trabajo se presenta la caracteristica que las funciones desempefiadas por los
trabajadores adquieren la posibilidad de esparcimiento social durante la realizacion de los
procedimientos que hacen parte de las funciones del colaborador, de este modo, disminuyendo
los niveles de estrés en los trabajadores en los ambientes de trabajo y mejorando la calidad de

vida de los empleados. (Rios, 2017)
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4.2.5. Inteligencia interpersonal

Segun diferentes autores la inteligencia interpersonal se puede definir como constructo, en el
cual las personas que rodean al individuo junto con su entorno espacial se ven representadas
como objetos sociales, los cuales tienen una amplia complejidad basada en su comportamiento y
tipos de respuesta ante la persona como sujetos, a los cuales por medio de la empatia asi como de
la interaccion comunicativa permite construir un conocimiento logico, de una estructura social la
cual se enfoca a procedimientos de razonamiento que pueden tener diferentes connotaciones

dentro de un proceso de interaccion. (Gonzélez, L., Gonzélez, P. y Sandoval, 2013)

Es importante enfocar la informacidn referente a la inteligencia interpersonal en que la misma
no solamente recibe informacion de la persona al comunicarse con esta, sino que a su vez, recibe
informacidn del entorno y las circunstancias presentes dentro del proceso de comunicacion, lo
que le permite al individuo adaptarse como persona a los escenarios que se presenten segun la
necesidad del sujeto en el proceso de ajustarse dentro de un rol el cual puede ir desde un
miembro del grupo a un rol de liderazgo segln los acontecimientos y las interacciones

procedentes de su entorno social. (Navarro y Diaz, 2015)

Las personas con inteligencia interpersonal por otro lado, se sienten identificados con el
entorno social que le rodea y saben utilizar los instrumentos que hacen parte de su propio entorno
los cuales se pueden identificar como los objetos sociales, espaciales, temporales asi como del
entorno globalizado y todo conocimiento que el sujeto puede discernir de estos, permitiéndose
ajustarse mas rapidamente a los acontecimientos y por medio de conocimiento que comprende a
traves de los objetos alcanzar la capacidad de influir en los demas. (Gonzalez, L., Gonzélez, P. y

Sandoval, 2013)
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Estas caracteristicas le permiten a la persona que tiene mayor inteligencia interpersonal una
mayor probabilidad de interpretar las circunstancias, asi como a las personas que le rodean tanto
por medio de la capacidad de comunicacion verbal, asi como por medio del lenguaje corporal,
brindandole al sujeto las destrezas para analizar y juzgar de manera asertiva las necesidades y

capacidades que tienen los demas. (Navarro y Diaz, 2015)

Es importante destacar que estas habilidades que tienen los demas se pueden fortalecer por
medio del liderazgo que se encuentra dentro de las capacidades y destrezas que ostenta una
persona con una alta inteligencia interpersonal, permitiéndole al individuo con inteligencia
interpersonal utilizar las capacidades que tiene su equipo de trabajo para el alcance de objetivos
y metas como un lider, o en su debido defecto, permitiéndose a si mismo ser un miembro valioso
dentro del equipo de trabajo en los acontecimientos que dentro del trabajo en equipo que se esté

ejerciendo ya se encuentre alguien mas liderando. (Navarro y Diaz, 2015)

Dentro del ambiente laboral una persona con altas capacidades en inteligencia interpersonal,
tiene la habilidad de mejorar el entorno social que le rodea por medio de la motivacion, asi como
la seguridad que ejerce hacia su equipo de trabajo por medio de las destrezas correspondientes a
la comprension de los entornos, como a la facilidad de adaptacion tanto para si mismo como para
los demas por medio de la explotacion de las fortalezas que tiene cada uno de los miembros del
equipo de trabajo, facilitando el desempefio del grupo en productividad y en facilidades sociales

con las demas personas que hacen parte de ese ambiente laboral. (Navarro y Diaz, 2015)

Las facilidades brindadas por medio del sujeto que tiene una mayor inteligencia interpersonal

reducen el estrés dentro de los ambientes de trabajo, y permite una mayor socializacion de los
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procesos Y relaciones sociales con cada uno de los miembros que hacen parte de la compafiia.

(Gonzélez, L., Gonzélez, P. y Sandoval, 2013)

4.2.6. Inteligencia emocional

La inteligencia emocional se puede definir como la capacidad que tiene una persona para
optar por las mejores decisiones dentro de su entorno con la finalidad de encontrar una solucién
para resolver un problema, la manera de solucionar un conflicto, la forma que genera mayores
facilidades para el alcance de objetivos y metas asi como el modo de comunicarse asertivamente
por medio de un manejo adecuado de las relaciones inter-personales que tienen el proposito de

originar parte de la solucion a las necesidades que tiene el individuo. (Fernandez, 2013)

La forma en la que interactda la inteligencia emocional por medio de las emociones en el
sujeto, es a través de un manejo adecuado de estas, proporcionandole al individuo la posibilidad
de acomodar las emociones segun la necesidad, el momento, el modo y el propésito que requiera
el acontecimiento. Una forma de explicar lo anteriormente mencionado es el enfado que puede
llegar a tener un empleado con cargo de jefatura en una empresa con su equipo de trabajo por la
presion psicoldgica ejercida en una contingencia, siendo consiente el colaborador con cargo de
jefatura como cada palabra, expresion, circunstancia y tono de voz utilizado asi como todos las
elementos que hacen parte de la comunicacion pueden generar consecuencias en forma de
resultados constructivos o destructivos en los miembros del grupo de trabajo, funcionando como
un mecanismo de motivacion para su equipo o por el contrario como un elemento que tiene la
finalidad de amonestar a los colaboradores por medio de los rangos de jerarquia dentro de una

organizacion. (Cali, Fierro y Sempértegui, 2015)
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Teniendo en cuenta lo anterior, es importante recalcar que una persona con una inteligencia
emocional desarrollada no solamente gestiona sus propias emociones, sino que a la vez, es
consciente de como interacttan sus emociones en los individuos que le rodean y hacen parte de
su entorno mediante su propio comportamiento, y simultdneamente es consecuente en como
dicho comportamiento genera una influencia en la conducta de otras personas interactuando a

través de las emociones de los demas. (Fernandez, 2013)

La inteligencia emocional al influir de manera contundente en las relaciones sociales que
puede tener un individuo asi como en las decisiones tomadas por este, se hace importante
destacar que también afecta el clima laboral por medio de la practica que se ejerce a traves del
liderazgo, teniendo por medio de este la finalidad de fortalecer al grupo de trabajo en sus
debilidades y encaminarlos mediante una ruta eficiente con el propésito del alcance de objetivos
y metas. De esta manera, aumentando la productividad y a la vez permitiendo la toma de
decisiones asertivas dentro del desarrollo de los procesos encaminados al cumplimiento de los
objetivos y metas asignados por la organizacion en la que laboran los colaboradores. (Cali, Fierro

y Sempértegui, 2015)

Es importante destacar en este punto, que una persona con una inteligencia emocional
desarrollada tiene conciencia de sus propias emociones, asi como tiene conciencia sobre las
emociones de su entorno social, sabiendo enfocar sus propias emociones de manera juiciosa y
proyectando una estrategia sobre el comportamiento de las personas que le rodean para conseguir
una finalidad concreta encaminada hacia la trayectoria para el alcance de objetivos y metas.

(Fernandez, 2013)

-57

——
| —



Segun (Goleman, 2010) todos los seres humanos tienen inteligencia emocional, sin embargo,
algunas personas la tiene mas desarrollada que otras. La inteligencia emocional se divide en 4

fases que trabajan de manera concurrente, las cuales son:

4.2.6.1. Conciencia de las propias emociones.

En esta fase la persona desarrolla la capacidad de comprender asi como de identificar las
emociones que puede sentir en un momento determinado, al identificar y comprender sus propias
emociones discierne la manera en la que estas afectan su comportamiento dentro de situaciones
determinadas y las consecuencias positivas 0 negativas que estas pueden llegar a generar.

(Goleman, 2010)

4.2.6.2. Manejo de las propias emociones.

En esta fase el sujeto desarrolla la capacidad de ejercer un control sobre sus propias
emociones, conduciéndolas a un proceso de productividad mediante la conciencia de sus propias
emociones por medio de la comprension, en la cual la persona advierte su propio
comportamiento determinando el progreso que tiene la emocion que esta experimentando,
proporcionando asi, la probabilidad de enfocar esa emocién para utilizarla con un fin especifico
dependiendo del acontecimiento que esté viviendo el sujeto, y asi orientarla a una ruta
provechosa para la misma persona dentro de las circunstancias que se estén presentando,
adiestrando la forma como utiliza sus emociones de forma productiva para alcanzar una meta.

(Goleman, 2010)

Es importante destacar que una persona con poco manejo de sus propias emociones se deja

llevar por las mismas, las cuales no tienen un procedimiento funcional y a su vez suelen causarle
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problemas al sujeto en acontecimientos en las que las emociones son llevadas al extremo y no se
suelen expresar de forma correcta como sucede con la ira, el miedo, la tristeza, el asco y
cualquier otra emocidn que no sea regulada ni permita al sujeto la facilidad de obtener una

productividad por medio de la emocidon presentada. (Goleman, 2010)

4.2.6.3. Consciencia de las emociones de los demas.

En esta etapa el individuo desarrolla la capacidad de observar y entender como las personas
que hacen parte de su entorno social conciben sus emociones y de igual modo la forma como
razonan considerando la estructura emocional que ejerce influencia sobre su comportamiento,
esto le permite al individuo analizar como las emociones involucran cambios dentro de la

conducta de las personas que le rodean. (Goleman, 2010)

4.2.6.4. Manejo de las emociones de los demaés.

En esta fase, la persona discierne con mayor facilidad la consciencia de las emociones de los
demas, permitiéndole ajustarse al comportamiento del entorno social que le rodea, de esta
manera poder ejercer influencia en las personas que se encuentran a su alrededor por medio de
acciones proyectadas a la consecucion de un proposito determinado encaminado al logro sobre

las necesidades de la persona con una inteligencia emocional desarrollada. (Goleman, 2010)

Es importante destacar que una persona con una inteligencia emocional desarrollada dentro de
las empresas es un instrumento clave para el alcance de objetivos y metas dentro de los equipos
de trabajo, permitiendo y facilitando los procesos interpersonales que tienen las personas que

hacen parte del ejercicio encaminado al trabajo en equipo. (Goleman, 2010)
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La capacidad de entender la forma como las emociones influyen en su propia persona asi
como también influyen en los demaés le brinda facilidades a la personas que tiene desarrollada su
inteligencia emocional de generar una cohesion en las relaciones del entorno social que hace
parte su estructura como individuo en cuanto a la convivencia, lo que permite una mejora
significativa del ambiente laboral mediante la facilidad de relacionarse con los deméas
disminuyendo el estrés en los colaboradores, fortaleciendo sus relaciones personales y mejorando

su salud mental. (Goleman, 2010)

4.2.7. Liderazgo

Son diversas las definiciones que existen sobre liderazgo, por lo cual, se considera como la
definicion de liderazgo es colectiva y dindmica la cual evoluciona conforme el concepto adiciona
nuevos componentes. Sin embargo, lo mas importante a destacar dentro del concepto de
liderazgo es la influencia que la persona considerada como lider es capaz de ejercer sobre sus
seguidores o los individuos que le acomparfian con una finalidad concreta encaminada a la

solucion de un problema o a la consecucidn y alcance de un objetivo. (Achua y Lussier, 2011)

De esta manera, es importante destacar que la definicion de lider se basa en las cualidades,
destrezas y conocimientos que tiene una persona, implicando una conducta la cual tiene la
finalidad y la capacidad de influir en el comportamiento de diferentes sujetos para alcanzar y
lograr objetivos y metas asi como encontrar la solucion a problemas que suele tener en coman el
lider con sus seguidores para el beneficio colectivo, sin embargo, también existen
acontecimientos en los que un lider puede utilizar a sus seguidores para alcanzar una meta

individual la cual genera Gnicamente recompensa para si mismo. (Achua y Lussier, 2011)
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Teniendo en cuenta que una persona que es considerada lider tiene la capacidad de influir, es
importante destacar que una de las destrezas que tiene el lider para lograr la capacidad de la
influencia es el carisma, por medio del cual se ejerce la motivacion como competencia usando
esta como estimulo positivo en sus seguidores con la finalidad de producir dominio, autoridad y
poder conjuntamente con entusiasmo sobre los individuos que hacen parte de su entorno social,

psicologico, laboral, cultural, familiar y politico. (L6pez, 2013)

Uno de los pilares en los que se soporta la influencia que tiene un lider es la confianza, la cual
tiene como estructura la seguridad en si mismo como persona simultaneamente con la seguridad
que el lider debe manifestar a sus seguidores con el propdsito operar exitosamente dentro de un
ambiente especifico y encaminado a un propdsito determinado. Por otro lado, se hace importante
resaltar que la confianza que tiene un lider hacia su propia persona tiene como base los
conocimientos solidos y practicos dentro de procesos o gestiones en los que el lider se desarrolla
los cuales son adquiridos por medio del estudio juicioso y del mismo modo por medio de la
experiencia en forma de ensayo y error orientado a obtener el acierto dentro de ambientes

especificos. (Achua y Lussier, 2011)

Por otro lado, el liderazgo se cimenta en un objetivo en comdn que tiene un grupo de personas
0 un grupo de trabajo, es el lider quien ejerce influencia para poder alcanzar un objetivo por
medio de un esfuerzo colaborativo. Es importante resaltar que los objetivos son mas faciles de
alcanzar por medio de la visién que tiene un lider, la cual se fundamenta en la forma como el
lider observa el entorno, permitiéndole acomodar las estrategias necesarias para alcanzar los

objetivos con mayor facilidad. (Lépez, 2013)
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Por otra parte, una de las destrezas prioritarias que debe desarrollar un lider es la
comunicacion asertiva permitiéndole esta al lider comunicarse de manera eficiente, amigable y
empaética. La comunicacion asertiva le permite al lider saber como decir la informacion que
desea suministrar e igualmente le permite anticipar la forma como le afectaria a la otra parte

involucrada en la conversacion por todos los contextos que abarca el proceso de comunicacion.

Hace parte dentro del proceso de liderazgo saber que las personas son recursos y a la vez
entre mayor sea su utilidad como recurso mayor sera su aporte a los procesos de la organizacion.
Para la comprension de esta informacion es importante destacar que el liderazgo no
necesariamente debe ser individual, dentro de los colectivos de personas hay grupos lideres que
tienen la capacidad de aportar ideas por medio de su creatividad para que la empresa sea mas
eficiente. Las empresas que tienen patrones de liderazgo fuertemente arraigados fomentan
inversiones a corto y largo plazo en los conocimientos de sus empleados por medio de
capacitaciones y estudios de postgrado con el propésito de generar una mejor formacion
profesional para un avance dentro de las gestiones de productividad en la organizacion. (L6pez,

2013)

Otra forma en la que las empresas que ejercen el liderazgo potencian sus recursos humanos,
es a través de los planes de carrera los cuales tienen como base trabajar sobre las debilidades de
los colaboradores para convertirlas en fortalezas y en terminar de solidificar los conocimientos
que tienen los trabajadores ya como fortalezas con la finalidad de perfeccionarlos. Por otro lado
los planes de carrera potencian las destrezas de los trabajadores y a la vez juegan un papel

importante en la retencidn de personal capacitado para que dicho personal vaya ascendiendo en
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cargos criticos de la organizacion posicionandola dentro de los nichos de mercado e igualmente

manteniendo la satisfaccion laboral de los empleados. (Lopez, 2013)

Teniendo como base lo anterior es importante mencionar que el liderazgo individual asi como
el liderazgo empresarial tienen un fuerte predomino sobre el clima laboral mediante diferentes
factores que mejoran la salud mental de los trabajadores, entre las mas importantes se encuentran
la sensacion de seguridad del colaborador en su puesto de trabajo, metas claras junto con equidad
para conseguirlas asi como facilidad de relacionarse dentro de un equipo de trabajo por la
empatia generada por el lider manteniendo relaciones sociales productivas encaminadas a la
utilizacion correcta de las ideas y destrezas de cada uno de los miembros de trabajo para

solucionar un problema o el alcance de objetivos. (Achua y Lussier, 2011)

4.2.8. Resolucion de conflictos

Para entender como funciona la resolucidn de conflictos es importante empezar por la
explicacion de lo que es un conflicto. Un conflicto desde la perspectiva de diferentes autores es
la oposicién de ideas y comportamientos entre dos 0 mas personas que pueden tener o no los
mismos intereses y que para el alcance de sus objetivos entran en confrontacion generando
malestar y un estado nervioso de la parte o partes afectadas pero no necesariamente fomentando
violencia entre las personas involucradas lo cual obedece a lo que los sujetos consideren como

gravedad dentro de la situacion. (Alvarez, Lopez y Ortego, 2011)

Basado en lo anterior se puede concebir que los seres humanos tienen sus propios intereses y
propdsitos como individuos pensantes que son dentro de un entorno social, laboral, familiar,

etc... en el cual se desenvuelve y del que también hace parte. Teniendo en cuenta que las
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necesidades de todas las personas son diferentes aun dentro del mismo nucleo familiar y que para
el alcance de los objetivos y metas que tiene una persona dentro de su vida se necesitan
destrezas, habilidades, recursos, capacidades, etc.., la forma como se considera desde la
perspectiva de cada sujeto de obtener los medios necesarios para el alcance de sus prop6sitos no
siempre es la méas adecuada, y el comportamiento que se implica para relacionarse con el entorno
social con la finalidad de alcanzar sus metas no siempre es el mejor por lo cual al estar
relacionados como sujetos en un entorno social que esta conformado por individuos pensantes y
con su propia perspectiva de comprender los acontecimientos que se presentan suelen presentarse
sucesos dentro de los cuales la perspectiva de los diferentes individuos referente al
comportamiento y comunicacion de las personas con las cuales se estan relacionando asi como la
forma en la realizan acciones premeditadas con una finalidad determinada entran en oposicion
conformando un conflicto, generando descuerdo y desde la perspectiva de las partes involucradas
en cuanto a la gravedad del comportamiento de la parte que se encuentra generando oposicion

puede desarrollarse violencia dentro del acontecimiento. (Acevedo y Rojas, 2016)

Desde la perspectiva de la teoria de resolucion de conflictos, la capacidad que tiene una
persona para resolver conflictos en su vida cotidiana fomenta diversas destrezas que hacen parte
del comportamiento humano, las cuales aportan diferentes ventajas en la forma de relacionarse
con los demas asi como a la salud mental que tiene el individuo y las personas que le rodean
dentro de los diferentes entornos y &mbitos en los que se desarrolla el sujeto a traves del
incremento de la calidad en los vinculos emocionales y sociales que tiene el individuo con el

entorno que le rodea. (Alvarez, Lopez y Ortego, 2011)
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Es importante destacar que dentro de la evolucion del ser humano se encuentran diferentes
procesos que lo enmarcan hacia la productividad, basado en las necesidades que ha venido
teniendo como especie principalmente la obtencion del alimento y la seguridad suya y de las
personas que considera hacen parte de su entorno familiar y social, razén por la cual, cuando el
ser humano empieza a establecerse socialmente, obtenian mayor jerarquia aquellos individuos
que tenian mejores destrezas para la caza y la defensa del hogar adquiriendo de la misma manera
mayores derechos por encima de los demés miembros de aquellas sociedades incluyendo el
apareamiento, sin embargo, la misma evolucion ha priorizado que la inteligencia es la que
establece hoy la jerarquia del individuo ya que de la misma fluyen las ideas permitiendo el
descubrimiento y materializacion de nuevas tecnologias que le permiten al ser humano vivir con
mayor comodidad y proveer las necesidades a su familia con mayor facilidad, permitiendo
ademés mejorar su economia siendo esta la que permite aumentar el poder adquisitivo para la
consecucion de las necesidades y comodidades que se pueden adquirir como persona y ser social.

(Bernal, 2012)

Sin embargo, es importante destacar que es a partir de la resolucion de conflictos que el ser
humano se permite solidificar una sociedad estable que se encarga de fomentar leyes y normas
para el establecimiento de los derechos que tiene cada persona estableciendo un orden para la
solucién de problemas y permitiendo la generacion de la igualdad entre los seres humanos,
consintiendo asi, una estructura social que le permite a la persona como individuo obtener mayor
economia y las comodidades que proceden de la misma, pero al mismo tiempo, respetando los
derechos que tienen las demas personas que hacen parte de una estructura social favoreciendo la

equidad entre los individuos y fomentando la solucién de problemas y conflictos por medio de
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un procedimiento mas amable y viable en contraprestacion al dafio generado por la violencia.

(Castro y Jaramillo, 2014)

Es importante destacar que en el proceso de resolucion de conflictos entre las diferentes
partes involucradas se genera respeto hacia la contraparte que forma sitio en el conflicto llegando
a acuerdos de manera tranquila y viable que permitiran que todas las partes que forma sitio en el
conflicto queden satisfechas. A causa de una resolucion de conflictos de manera viable y
civilizada entre las partes donde todas las personas que se encuentran involucradas dentro del
conflicto se sienten satisfechas con la solucion, las relaciones sociales se fortalecen dando a lugar
a una buena convivencia y mejora del ambiente social, laboral y todos los entornos que abarca el

ser social humano. (Azcune, 2013)

Por otra parte, se puede concebir que al saberse resolver los conflictos de una manera viable y
civilizada, se reduce la tensién entre las partes involucradas dentro del conflicto permitiendo que
los sujetos vuelvan a un estado de animo tranquilo, asi reduciendo el estrés y mejorando la salud
mental de las personas que hacen parte de un entorno especifico. (Lucaya, Dalmau y Ferrer,

2015)

Es importante aclarar que al realizarse la resolucion de conflictos se genera mayor
comprension de las necesidades de las personas que hacen parte del entorno cotidiano del
individuo aumentando la capacidad de empatia entre las partes involucradas en ese entorno, lo
que aumenta las probabilidades de resolver problemas con mayor facilidad al tener afinidad con
las personas con las que se relaciona socialmente dentro de espacios, ambientes y entornos

caracteristicos. (Arboleda, 2016)
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4.3.Apuntes acerca de la aplicacion de estrategias con el propdsito de fortalecer habilidades

blandas en los trabajadores

Para las empresas no es un secreto que la motivacién que tienen los empleados dentro de una
compafiia es un factor importante para mejorar la productividad, si bien es cierto, que el factor
econdmico asi como la estabilidad laboral son elementos que generan un incentivo para que un
empleado sea productivo y tome la decision para trabajar en una empresa determinada, en las
Gltimas décadas las nuevas generaciones han confirmado que el factor econdmico no es el factor
principal por el cual las nuevas generaciones como fuerza laboral toman la decision de generar

sentido de pertenencia para la empresa en la que trabajan. (Olarte, 2017)

Como se menciond en el parrafo anterior para las nuevas generaciones hay prioridades por
encima de la compensacion monetaria que reciben de una empresa para sentirse satisfechos
dentro de la compafiia, si bien es cierto, que todos los colaboradores de una empresa tienen una
aspiracion salarial que debe estar cubierta, las nuevas generaciones afirman que ellos como
personas buscan una empresa para incorporarse a la misma por la aspiracion salarial, no obstante,
lo que genera el sentido de pertenencia de las nuevas generaciones a la compafiia a la que se han
incorporado es la forma como se sienten emocionalmente desarrollando el trabajo para el que
fueron contratados mediante el progreso que les ofrece la empresa para su vida profesional, asi
como el ambiente laboral que viven dia a dia dentro de la empresa optando siempre por la

calidad de vida antes que por la compensacién monetaria. (Guzman, 2017)

La calidad de vida que tiene la capacidad de ofrecer una empresa esta determina por ciertos
factores determinantes entre los cuales principalmente se encuentran involucrados el salario, las

oportunidades de crecer y progresar dentro de la compafiia asi como el clima laboral. De los
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factores presentados el mas importante de todos es el clima laboral teniendo en cuenta que si
bien el factor econémico aumenta la probabilidad de atraer empleados calificados la Unica forma
de retenerlos es mediante la sensacion de bienestar de los trabajadores dentro de la empresa.

(Garcia y Amparo, 2017)

El clima laboral estd determinado por los elementos socio culturales que hacen parte de la
empresa, los cuales, a través del rol social que tiene el colaborador dentro de un espacio laboral,
asi como las destrezas que tengan los trabajadores de la compafiia para fortalecer los vinculos
afectivos con los comparieros de trabajo generan la percepcion de aprobacion y aceptacion de los
nuevos empleados, los cuales se ven motivados a cuidar y preservar su empleo con el cual
sienten afinidad y sentido de pertenencia por medio de un estimulo social vinculado a la
motivacion laboral que tiene el propdsito de generar bienestar para disminuir la rotacion de

personal y aumentar la productividad. (Auz y Polonia, 2014)

La forma de reforzar las habilidades sociales que tiene una empresa encaminadas a preservar
su personal calificado y aumentar su productividad, es por medio del fortalecimiento de las
habilidades blandas, las cuales posibilitan una metodologia en forma de palanca para la
consolidacién de destrezas y habilidades que le permitan a los colaboradores interactuar de
manera eficiente con sus comparieros de trabajo para el alcance de objetivos y metas
determinados de manera conjunta con la estimulacion generada por un clima laboral agradable

gue genere motivacion a los empleados de la empresa. (Alcaldia mayor de Bogota, 2018)

5. Aspectos metodoldgicos

Estado del Arte
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El trabajo presentado se encuentra conformado en un estado del arte que brinde respuesta al
problema planteado, por lo tanto involucra la conformacion de un proceso que evalué de manera
critica y objetiva documentacion del contenido del trabajo. Es importante destacar que un estado
del arte busca un contexto especifico tomando como base el problema presentado y orientando
la informacidn en un estudio juicioso por parte del investigador mediante una descripcion precisa
y detallada del material documental escogido para la observacion y deliberacion de dicho

material. (Guevara, 2016)

Se destaca dentro del estado del arte el analisis hermenéutico que se ha de realizar para la
construccién del trabajo y se entiende que el objeto de estudio del mismo debe ser critico con la
finalidad implementar dentro de su significado las definiciones que hacen parte de la estructura

del trabajo proyectando asi un analisis técnico del conocimiento investigado. (Guevara, 2016)

Se hace importante destacar que el estado del arte en lo correspondiente a maestria y
doctorado le facilita al estudiante la delimitacion del problema asi como el objeto de estudio a
investigar por medio de una gestion rigurosa y concreta enfocada a la sistematizacion de datos a
causa de la informacion excesiva que puede contener cada tema que se indaga dentro del proceso

de investigacion. (Guevara, 2016)

Se puede definir el estado de arte como una investigacion que indaga investigaciones,
permitiendo recopilar informacion sobre un tema especifico que ha sido inquirido por diferentes
investigadores con la finalidad de compilar y actualizar toda la informacién sobre el tema a tratar
incluyendo estrategias, informes, herramientas e instrumentos y todo el conocimiento productivo
que se puede generar a partir de la recopilacion de informacion sobre el tema de investigacion.

(Guevara, 2016)
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Teniendo en cuenta que el estado del arte es la recopilacion de informacion de diferentes
investigaciones, el mismo se puede entender como un enfoque epistemoldgico cuyo objetivo es
reconstruir un tema de investigacién mediante la interrelacion de diferentes constructos de
conocimientos orientados hacia el mismo tema de investigacion, o en su defecto que tengan

algun tipo de relacién con el tema de investigacion. (Guevara, 2016)

Se hace importante matizar que la unificacion de criterios que se puede realizar por medio del
estado del arte permiten que el investigador, no solamente amplié el conocimiento que se tiene
sobre un tema especifico en envergadura, sino ademas tiene como objetivo de generar nuevos
conocimientos mediante el discernimiento que obtiene el investigador por medio de la
comprension critica a partir del anlisis e interpretacion que se realiza sobre documentos

existentes. (Gémez, Galeano y Jaramillo, 2015)

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, se hace evidente la necesidad de conectar
criterios de tal forma se pueda recuperar informacién viable de investigaciones realizadas con
anterioridad, y asi mismo por medio de la informacion recopilada la misma pueda ser actualizada
y utilizada para nuevas investigaciones las cuales iran permitiendo el crecimiento del tema de

investigacion. (Gémez, Galeano y Jaramillo, 2015)

Para la realizacion de un estado del arte de forma eficiente, la informacion que sera utilizada
debe pasar por 3 fases entre las cuales la primer es un proceso de categorizacion con la finalidad
de verificar si la informacion que se va a utilizar es realmente viable para la construccion del
estado del arte, seguido de la categorizacion de la informacion que realiza un proceso de
clasificacion de la informaciéon por parte del investigador permitiéndole catalogar la informacion

de manera productiva teniendo en cuenta el tema y enfoque sobre los que el investigador realiza
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su indagacion. Por altimo se encuentra la fase de contextualizacion en la que el investigador
materializa y compila el conocimiento investigado de las diferentes investigaciones estudiadas
para la resolucion del planteamiento del problema propuesto por el investigador asi como los

objetivos que debe alcanzar el trabajo de investigacion. (Calderdn, Londofio y Maldonado, 2016)

Por otro lado, el estado del arte al ser una recopilacion de informacion documental se
encuentra relacionada dentro de la teoria hermenéutica por la representacion que proyecta el
investigador dentro de la interpretacion de textos para la adquisicion de conocimientos, los
cuales a su vez se materializan dentro de la teoria heuristica, dando como resultado a un
investigador que utiliza métodos, estrategias y criterios que le permitan generar nuevo

conocimiento en el proceso de investigacion. (Guevara, 2016)

Es importante recalcar la necesidad que tiene el trabajo de investigacion del estado de arte
para conservar el conocimiento ya adquirido en anteriores investigaciones, para por medio de
este poder generar nuevo conocimiento en las investigaciones que procederan a futuro. Sin
embargo, asi mismo se hace necesario que cada ocasionalmente se realicen procesos de
investigacion cualitativa en estado del arte para la unificacion de criterios y la continua

conservacion del conocimiento. (Gomez, Galeano y Jaramillo, 2015)

5.1 Enfoque y tipo de investigacion

La monografia que se desarrolla dentro del presente trabajo tiene un enfoque cualitativo

orientado a una investigacion documental.

5.2 Fases del trabajo

Para el desarrollo del presente proyecto, se tuvieron en cuenta los siguientes aspectos:
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a)

b)

Disefio del estudio. Esta fase corresponde a la delimitacidn del estudio, especificamente
la determinacion del tipo de documentos a ser incluidos en el anlisis. Los documentos
debian incluir: Documentacion de la dltima década basada en la definicion de habilidades
blandas y estrategias utilizadas por empresas con el propdsito de fortalecer las
habilidades blandas en los trabajadores que hayan sido implementadas en paises de habla
hispana.

Sistematizacion y analisis de informacion. Esta fase corresponde a la estructuracion de
una matriz de sistematizacion a partir de categorias preestablecidas y emergentes. Las
categorias corresponden a: (1) Relacion e influencia que tienen las habilidades blandas
con el clima laboral, la rotacién de personal y la productividad. (2) Estrategias utilizadas
por empresas en la ultima década con el propoésito de fortalecer las habilidades blandas en
los trabajadores.

Anadlisis y conclusiones. En esta fase se analizaran de forma critica y objetiva, los

resultados obtenidos con la revisién de documentacion realizada.

5.3. Caracteristicas establecidas para la determinacion de documentacion a ser incluida en

el estudio

Para el desarrollo del estudio se seleccionaron articulos y material bibliografico que mostraron:

Informacion documental de la definicion de habilidades blandas.

Informacion documental de la relacion e influencia que tienen las habilidades blandas con
el clima laboral, rotacion de personal y productividad.

Informacion documental de estrategias utilizadas por empresas en la Gltima década con el

propdsito de fortalecer las habilidades blandas en los trabajadores
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e Periodo de la Gltima década

e Delimitado a paises de habla hispana,

Para la verificacion de la originalidad del texto construido se utilizo la herramienta Turnitin

https://www.turnitin.com/es
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6. Resultados y Analisis

Tabla 1

Relacion e influencia que tienen las habilidades blandas con el clima laboral, la rotacion de

personal y la productividad

Habilidad Blanda Relacidn e Influencia

Comunicacién Asertiva - La comunicacién asertiva es una facilitadora para
una buena convivencia dentro de la compaiiia
mejorando el clima laboral y la salud de los
colaboradores. (Castafio, C., y Navarro, D. 2013)

- La comunicacién es una de las herramientas con
mayor importancia en los procesos de negociacion
mejorando la productividad empresarial. (Martinez,
R. 2011)

- Los canales adecuados de comunicacidn facilitan la
gestidon de comunicacién disminuyendo la
probabilidad de conflicto y mejorando asi la salud
mental de los trabajadores. (Balarezo, T. 2014)

- La comunicacién asertiva al ser amable y eficiente
disminuye la rotacién de personal por la sensacion
de agrado dentro de la compaiiia por parte de los

colaboradores. (Gutiérrez, L. 2018)
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La comunicacion asertiva es generadora de

motivacion soportada en la seguridad laboral que
esta produce en los trabajadores de la compaiiia
disminuyendo la rotacion de personal. (Algarin, L.

2014)

Resiliencia

Una persona resiliente tiene mayor probabilidad de
adaptarse a los acontecimientos con el propdsito de
hallar una solucién a un problema disminuyendo el
estrés laboral y mejorando la salud de los
trabajadores. (Garcia, M., y Dominguez, E. 2013)
Una persona resiliente se acomoda con mayor
facilidad dentro de las relaciones sociales
permitiendo mejor disposicidn en la solucién de
conflictos dentro de la organizacién mejorando el
clima laboral. (Zarate, 2012)

Una persona resiliente sabe ajustar mejor las cargas
emocionales a su comportamiento permitiéndole
disminuir el estrés y mejorar su salud mental.
(Sanin, 2017)

Una persona resiliente tiende a generar actitud
positiva ante las adversidades aumentando las

probabilidades de ser menos emotivo y mas légico
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ante eventos que necesitan una solucién racional
mejorando la productividad. (Zarate, 2012)

Una persona resiliente al tener una autoestima en
alto grado tiende a tener mayor seguridad sobre si
misma mejorando las relaciones sociales con las
cuales el colaborador genera vinculos emocionales
disminuyendo el estrés laboral y mejorando la salud
mental. (Herndndez, 2015)

La actitud positiva de una persona resiliente tiene la
caracteristica de influenciar al entorno social que le
rodea aumentando la motivacién dentro de su
grupo de trabajo y aumentando asi la productividad.
(Sparisci, 2013)

La flexibilidad cognitiva que tiene una persona
resiliente le permite adaptarse con mayor facilidad a
cambios bruscos modificando comportamientos y
pensamientos de manera rapida y eficiente
disminuyendo el estrés laboral y mejorando la salud
mental. (Introzzi, Canet, Montes, Lopez y
Mascarello, 2014)

Dentro del ambiente de trabajo la facilidad de

adaptarse con facilidad a los acontecimientos le

-76

——
| —




generan tranquilidad al trabajador disminuyendo el
estrés laboral y mejorando su salud mental.
(Introzzi, Canet, Montes, Lopez y Mascarello, 2014)
La resiliencia en colectivo permite que las fortalezas
del grupo suplan las debilidades individuales
permitiendo el alcance de metas y objetivos con
mayor facilidad aumentando asi la productividad.

(Uriarte, 2013)

Empatia

La empatia le permite ayudar al trabajador con
interés genuino y altruista a los compafieros de
trabajo mejorando las relaciones sociales y
generando por medio del soporte emocional salud
mental dentro del equipo de trabajo. (Ortiz, 2014)
La empatia de una persona genera seguridad en los
grupos de trabajo mejorando la estabilidad laboral y
disminuyendo la rotacion de personal. (Ortiz, 2014)
Una persona empatica tiene mayor probabilidad de
saber cdmo se sienten sus comparfieros de trabajo
permitiéndole generar un apoyo emocional a su
grupo de trabajo disminuyendo el estrés,
optimizando la actitud de los colaboradores y

mejorando la salud mental. (Ortiz, 2014)
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Una persona empatica por medio del altruismo
propio hacia si mismo como hacia los demas tiene
mayor facilidad para relacionarse socialmente
generando vinculos emocionales solidos lo que
disminuye el estrés laboral, mejora la salud mental y
disminuye la rotacién de personal. (Pérez, 2018)

Los colaboradores con empatia generan mayor
confianza a su grupo de trabajo al tener
conocimiento estos que recibirdn apoyo
incondicional por el altruismo de la persona
empatica aumentando la productividad. (Pérez,
20138)

Por las afinidades empaticas que tiene una persona
genera mayor sensacidn de seguridad a los
trabajadores que le rodean disminuyendo el estrés y
mejorando la salud mental de los colaboradores de
una empresa. (Pérez, 2018)

Una persona empatica por la afinidad emocional
gue siente con los comparieros de trabajo desarrolla
mayores facilidades en los procesos de
comunicacidon mejorando asi la salud mental. (Ortiz,

2014)
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Trabajo en equipo

Facilita alcanzar objetivos y metas con mayor
facilidad aumentando la productividad. (Toro, 2015)
Permite alcanzar objetivos y metas que en
ocasiones no se pueden alcanzar de forma
individual mejorando la productividad. (Rios, 2017)
La interaccidn social al trabajar en equipo genera
motivacion para los miembros que hacen parte del
equipo de trabajo aumentando asi la productividad.
(Toro, 2015)

Se genera mayor responsabilidad individual para
cada uno de los miembros al tener un compromiso
colectivo estableciendo vinculos emocionales
fuertes lo que disminuye el estrés laboral y mejora
la salud mental. (Rios, 2017)

A partir del trabajo en equipo y de las relaciones
sociales se genera confianza en los miembros del
equipo de trabajo aumentando la seguridad
emocional dentro del area laboral y asi reduciendo
el estrés laboral y mejorando la salud mental de los
trabajadores. (Toro, 2015)

Las fortalezas del grupo de trabajo sustituyen las

debilidades individuales generando seguridad en
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cada una de los miembros del equipo disminuyendo
la rotacién de personal. (Rios, 2017)

Los trabajadores tienen mayor facilidad de generar
relaciones sociales y emocionales dentro del dmbito
laboral, fortaleciendo asi su entorno social y
emocional y mejorando la salud mental de los
colaboradores de la compaiiia y disminuyendo el

estrés laboral. (Toro, 2015)

Inteligencia interpersonal

Genera facilidad en el trabajador para relacionarse
socialmente accediendo asi a vinculos emocionales
estables que disminuyen el estrés y mejoran la salud
mental del colaborador y las personas con las que se
relaciona. (Gonzalez, L., Gonzalez, P. y Sandoval,
2013)

Al recibir informacién del entorno y las
circunstancias presentes en el proceso de
comunicacion le permite al colaborador adaptarse a
los escenarios que se le presenten de forma viable
manteniendo una comunicacién asertiva en todo
momento, esto genera estabilidad emocional en el

circulo social del colaborador y a partir de la misma
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una mejora en la salud mental. (Navarro y Diaz,
2015)

El trabajador puede adaptarse y modificar su
comportamiento de manera asertiva dentro de su
entorno social y laboral permitiéndole asumir un rol
de miembro del grupo de trabajo o de lider en las
situaciones que la persona considere que lo
requiera aumentando la productividad. (Gonzélez,
L., Gonzdlez, P. y Sandoval, 2013)

Al sentirse identificados con el entorno social,
espacial, circunstancial y temporal puede utilizar de
forma viable los instrumentos que tiene a su alcance
para la solucién de un problema, la materializacion
de unaideay el constructo de destrezas para
alcanzar una meta mejorando la productividad.

(Navarro y Diaz, 2015)

Inteligencia emocional

Un colaborador con inteligencia emocional
desarrollada tiene la capacidad de optar por las
decisiones mas favorables dentro de
acontecimientos bruscos, solucion de problemasy
resolucién de conflictos mejorando la productividad.

(Fernandez, 2013)

-81

——
| —




Una persona con inteligencia emocional
desarrollada puede acomodar sus propias
emociones segun la necesidad del acontecimiento
para darles productividad y mantener las relaciones
sociales de manera viable, aumentando la
productividad, disminuyendo el estrés laboral y
mejorando la salud mental de los trabajadores.
(Cali, Fierro y Sempértegui, 2015)

Un trabajador con inteligencia emocional
desarrollada tiene la capacidad de utilizar la forma
como se sienten los demas con el propésito de
generar motivacién en su entorno social
aumentando asi la productividad, mejorando las
relaciones sociales y manteniendo estable el clima
laboral. (Fernandez, 2013)

Los trabajadores que se encuentran alrededor de
una persona que tiene inteligencia emocional
desarrollada sienten seguridad laboral mediante la
forma como se relacionan disminuyendo la rotacion
de personal y mejorando la salud mental de los

colaboradores. (Cali, Fierro y Sempértegui, 2015)
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Liderazgo

Un colaborador lider tiene la capacidad de influir en
el equipo de trabajo aumentando la motivacion del
grupo y mejorando la productividad. (Achuay
Lussier, 2011)

Un lider genera confianza por medio de su carisma
aumentando seguridad laboral en los trabajadores y
disminuyendo la rotacion de personal. (Lépez, 2013)
Un lider tiene la capacidad de explotar las fortalezas
de su equipo de trabajo permitiendo que estas
suplan las debilidades individuales aumentando la
productividad. (Achua y Lussier, 2011)

Un lider maneja comunicacién asertiva mejorando
las relaciones sociales del grupo permitiendo asi por
medio de relaciones estables disminuir el estrés
laboral y mejorar la salud mental de los
colaboradores. (Achua y Lussier, 2011)

El liderazgo colectivo de una organizacién permite
por medio de estrategias educativas aumentar el
conocimiento de los colaboradores mejorando asi
su creatividad y aumentando la productividad.

(Lépez, 2013)
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Las empresas que manejan liderazgo colectivo
utilizan planes de carrera permitiendo que los
colaboradores se eduquen y perfeccionen la
experiencia dentro de roles laborales generando
trabajadores capacitados los cuales asumiran cargos
de nivel mas elevado disminuyendo la rotacion de
personal y aumentando la productividad. (Lopez,
2013)

La estabilidad y educacién que generan los planes
de carrera a través de las empresas que manejan
liderazgo colectivo permiten al trabajador obtener
mayor seguridad de estabilidad laboral y aumentar
sus conocimientos académicos disminuyendo la
rotacién de personal, aumentando la productividad

y mejorando el ambiente laboral. (Lépez, 2013)

Resolucion de conflictos

La resolucién de conflictos genera equidad entre las
partes involucradas dentro de un entorno laboral
independientemente de las jerarquias permitiendo
asi una sensacion de igualdad entre los trabajadores
lo que reduce la rotacion de personal. (Castro y

Jaramillo, 2014)
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La forma viable de resolver conflictos genera
respeto hacia la contraparte involucrada dentro del
conflicto mejorando las relaciones sociales del
entorno laboral y asi mismo mejorando el clima
laboral. (Azcune, 2013)

La resolucién de conflictos permite generar
acuerdos equitativos entre las partes interesadas
generando satisfaccidon para cada una de las partes
mejorando el clima laboral. (Azcune, 2013)

Al resolverse un conflicto se reduce la tensiéon para
los sujetos que hacian parte del conflicto
disminuyendo el estrés y mejorando la salud mental
de los trabajadores. (Lucaya, Dalmau y Ferrer, 2015)
Una resolucion de conflictos viable genera empatia
por el entorno social mejorando el clima laboral y
disminuyendo la rotacién de personal. (Alvarez,
Lépez y Ortego, 2011)

Una resolucion de conflictos viable disminuye los
tiempos del conflicto aumentando y las
distracciones generadas por el mismo aumentando

la productividad. (Arboleda, 2016)

Elaboracion propia
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7. Discusién

Una de las prioridades que tienen las habilidades blandas, que ademas, es una particularidad
que tienen todas las habilidades blandas en comdn, es la influencia en el fortalecimiento de los
vinculos sociales que tienen los colaboradores de una compafiia. Es importante destacar que
cuando los vinculos sociales dentro de una empresa son estables, el estrés se reduce permitiendo
la interaccion entre los colaboradores por medio de comportamientos viables encaminados a un
ambiente laboral mas amigable y por lo tanto a un sentido de pertenencia de los empleados hacia
la empresa en la que trabajan dando a lugar a una disminucién de la rotacion del personal.

(Ortega, 2016)

Por otro lado, si bien es cierto que las habilidades blandas generan aportes significativos a la
lealtad de los colaboradores, a una mejora del clima laboral, asi como a la productividad, es una
necesidad por parte de las empresas realizar un fortalecimiento de las habilidades blandas en los
empleados con el proposito de poder retener a trabajadores capacitados, asi como disminuir los
procesos y costos que generan la adquisicion de nuevo personal competente, que pueda mantener
a flote a la compafiia dentro de los nichos de mercado los cuales en la actualidad son cambiantes

y emergentes. (Alvarez, Arocha, Ortiz y Morales, 2016)

Es viable destacar que los empleados, especialmente en referencia a las nuevas generaciones,
en la actualidad buscan un proceso de aprendizaje, asi como crecimiento personal y profesional
en conjunto con la adquisicion de conocimientos que se pueda adquirir en una empresa por
medio de la experiencia, de lo cual depende en gran medida, el proceso que tienen los
colaboradores dentro del marco de lealtad y satisfaccion personal por parte de los mismos hacia

una compafiia. Por esta razon, a continuacion, se enunciaran estrategias que han sido utilizadas
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por diferentes empresas con el proposito de fortalecer las habilidades blandas en sus empleados.

(Buitrago, Constain y Lemus, 2016)

Tabla 2

Estrategias utilizadas por empresas en la ultima década con el propdsito de fortalecer las

habilidades blandas en los trabajadores

Comunicacion

asertiva

1. Quality Plus Service S.A.S [Empresa de Puerto Boyacd —
Colombia]

Se realizd un plan de mejoramiento para la empresa Quality Plus
Service S.A.S con la finalidad de mejorar la comunicacion
organizacional que se utilizaba dentro de la misma, el plan se realizd
en base a un proceso de investigacion, el cual evidencia las falencias
gue tenia la organizacién en areas de imagen corporativa,
comunicacién agresiva, conocimiento de la empresa, manejo
inadecuado de canales de comunicacidn en cuanto a flujo de la

informacioén. (Macias, 2012)

Para mejorar el manejo de la comunicacion agresiva la empresa
creo y promovio politicas de comunicacién donde se informa y se da
claridad de los conductos regulares dentro de los proceso de
comunicacidn para las personas que conforman los recursos humanos

de la compaiiia. (Macias, 2012)
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Por otro lado, se implementd un aplicativo para el flujo correcto de
la informacidn teniendo en cuenta que los canales de comunicacion
gue conservaba en ese momento la empresa eran insuficientes para
dejar soporte de las solicitudes y respuesta asi como tiempos de

respuesta dentro de las gestiones que se realizaban. (Macias, 2012)

Con el fin de mejorar la imagen corporativa por parte de los
empleados referente a la empresa, se implementaron reuniones
periddicas que consisten en impartir conocimientos solidos de las
politicas y objetivos de la empresa asi como los beneficios que tienen

los colaboradores que laboran en la compaiiia. (Macias, 2012)

Para favorecer el acceso al conocimiento de la empresa se diseiid
una pagina web la cual cuenta con herramientas tecnoldgicas para
facilitar los procesos la cual ademas contiene informacidn relevante
de la compaiiia incluyendo los servicios que ofrece y los nichos de
mercado sobre los que trabaja su economia. Por otro parte se
implementd el uso de redes sociales donde se promueve la
integracion de los trabajadores a las redes sociales con la finalidad de
qgue les llegue la informacién de la compania de primera mano asi
como aumentar las probabilidades que tiene el colaborador de tener
acceso a los nuevos productos que la compaiiia precede a

implementar. (Macias, 2012)
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2. Alcaldia de Medellin. [Entidad gubernamental de Colombia]

Se realizd un plan de mejoramiento para la Alcaldia de Medellin
con la finalidad de mejorar la comunicacion interna con sus
trabajadores y externa con los stakeholders que hacen parte de sus
procesos y gestiones como ente gubernamental en Colombia. El plan
se realizd en base a un proceso de investigacion, el cual evidencia las
falencias que tenia la alcaldia en cuanto a flujo de informacién dentro
de los espacios ya establecidos para compartirla, errores que presenta
su plataforma web en su utilizacién para la realizacion de procesos y
gestidn del conocimiento, baja motivacién por parte de los
funcionarios en adquirir el conocimiento, baja utilidad de los canales

de comunicacion. (Castafieda, 2014)

Para mejorar el flujo de informacidn dentro de los espacios ya
establecidos para impartir la informacion se realizé un estudio por
medio de una matriz DOFA en el que se soporte cudles son los
espacios mas utilizados por los funcionarios con el propdsito de
integrar dentro de esos espacios las herramientas que permiten

impartir la informacion a los colaboradores. (Castafieda, 2014)

Por otro lado, se evidencio que el mantenimiento que tenia la
alcaldia sobre sitios web de la misma era casi nulo a pesar de tener

personal capacitado para realizar el mantenimiento de la pagina web,
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para lo cual, se distribuyeron funciones entre el personal capacitado
con el propdsito de que los sitios web utilizados por la alcaldia para
ofrecer informacién asi como la realizacidn de gestiones por parte de
los stakeholders para la provision de diferentes necesidades de la
alcaldia se mantuvieran actualizados y en buen estado por parte del
servidor y hosting del sitio web para su buen funcionamiento.

(Castaneda, 2014)

Con el fin de mejorar la utilizacidn de los canales de comunicacion
asi como la motivacion de los colaboradores se realizaron
capacitaciones de las ventajas que tiene utilizar los canales de
comunicacién permitiendo que la informacién sea mas clara y asertiva
asi como talleres de liderazgo para aumentar la motivacion de los

funcionarios en la planta publica. (Castafieda, 2014)

Resiliencia

1. Grupo Nutresa [Empresa de Medellin — Colombia]

Se realizé un plan de mejoramiento para el Grupo empresarial
Nutresa con la finalidad de mejorar su nivel de resiliencia 'y
adaptabilidad a los cambios dentro de su organizacién dandole
prioridad a los trabajadores que son el recurso humano de las
compaiiias que hacen parte del grupo estableciendo 4 talentos que
todos los colaboradores deberian tener o desarrollar, estos talentos

son: pasidn por el cliente y el consumidor, sentido colectivo,
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innovacion, y gestidon del cambio con un progreso para si mismo y

para otros. (Foronda, 2018)

Para lograr los cambios y el acoplamiento de los colaboradores a
un nivel de resiliencia mayor se empez6 a divulgar la informacién
mediante los canales de comunicacion que tenia el grupo Nutresa
incluyendo la pagina web, a través de asesoramiento, capacitacionesy
el acompafiamiento de los trabajadores con mayor jerarquia dentro

de estos procesos. (Foronda, 2018)

Por otro lado, el grupo Nutresa realizé un proceso de investigacion
a nivel internacional de las destrezas que se estaban desarrollando
para los colaboradores dentro de los nichos de mercado en el drea
carnica y genero un programa de liderazgo llamado humanamente
efectivo, permitiendo la utilizacién de otras habilidades blandas para
gue las mismas realicen un acompafiamiento dentro del plan de
mejoramiento de la resiliencia y adaptabilidad a los cambios por parte

de los colaboradores. (Foronda, 2018)

Un afo después para evaluar los cambios y progresos en
productividad y adaptabilidad que tenian los colaboradores de la
compafiia se implementaron dentro del grupo empresarial pruebas
gue median el desempefo con el propdsito de supervisar cuales eran

las debilidades que tenian los trabajadores del grupo empresarial y
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por medio de la matriz DOFA realizar la implementacion de
estrategias que permitieran convertir esas debilidades en fortalezas
aprovechando la gestion del cambio que se habia realizado por medio
de la implementacién de la resiliencia y adaptabilidad a los
acontecimientos y procesos de mejora permitiendo definir
descriptores comportamentales en los trabajadores y orientando sus
estrategias empresariales por medio de diferentes habilidades
blandas en un proceso de mejora continua por parte del grupo

Nutresa. (Foronda, 2018)

2. Unidad educativa Maria Virgen Misionera

Se realizé un plan de mejoramiento para la institucién Unidad
educativa Maria Virgen Misionera con el propésito de mejorar el clima
laboral mediante el fortalecimiento de la resiliencia en los
trabajadores, el proceso de investigacion se realizd a través de
instrumentos de encuestas y entrevistas que permiten medir el nivel
de resiliencia de los colaboradores mostrando como resultados con
un ambiente laboran en el que se vive tensidn y estrés laboral, baja

motivacion. (Nazareth, 2016)

La forma en la que se realizé la medicién de los procesos que estan
afectando al clima laboral se realizaron entrevistas todos y cada uno

de los colaboradores de la institucidon con una persona tercera
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permitiendo un espacio en tiempo y lugar para mantener la
confidencialidad con los miembros de trabajo que hacen parte de la
institucidn, por otro lado se realizaron encuestas personales
enmarcando a cuales podrian ser las circunstancias que los
colaboradores consideran que puede estar afectando el clima laboral.

(Nazareth, 2016)

Luego de haber realizado la medicidn la instituciéon educativa
implemento la intervencién por medio de 4 talleres diferentes en los
cuales se trabaja sobre los temas que los trabajadores de la instituciéon
educativa consideran que afectan de manera prioritaria el clima

laboral de forma negativa. (Nazareth, 2016)

La forma como se implementaron los talleres fue de dos horas cada
uno los cuales tendrian una diferencia de tiempo de 15 dias con la
finalidad de permitirles a los trabajadores asimilar la informacion de
forma productiva, permitiendo por otro lado ir adaptandose a los
cambios sugeridos por los talleres vy asi poder ajustarse al nuevo taller
gue se aproxima con la posibilidad de un proceso de cambio en

camino. (Nazareth, 2016)

Luego de haber implementado los talleres se realizé un proceso de
evaluacion a los 6 meses con el propdsito de medir cuales son los

cambios que ha habido por parte de los colaboradores en el ambiente
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laboral y de esta manera poder disenar estrategias para continuar con
el proceso de cambio y lograr el objetivo de tener dentro de la

institucion un buen clima laboral. (Nazareth, 2016)

Empatia

1. Banco Caja Social [Empresa de Cali — Colombia]

Se realizd un plan de mejoramiento para el Banco Caja Social con el
propdsito de implementar y mejorar el drea de servicio al cliente a
través de un fortalecimiento de la empatia, el proceso de
investigacion que realizé el banco caja social para determinar cual era
la habilidad blanda que se debia fortalecer se realiz6 a través de la
matriz DOFA al interior de la organizacidon y PQR de los clientes
mostrando como resultado que los tiempos de respuesta al cliente asi
como la atencidon que se brinda al cliente se encuentran en el

promedio teniendo oportunidades de mejora. (Ramos y Osorio, 2015)

Es importante destacar en este plan de mejoramiento del banco
caja social que debido a la alta competencia de otros bancos la
fidelizacidn de los clientes es una prioridad para la compaiiia teniendo
como base que de la prestaciones de los servicios asi como del
reconocimiento que tienen los clientes sobre el servicio que presta el
banco es que se sostiene econdmicamente la economia de este tipo

de empresas para sus nichos de mercado. (Ramos y Osorio, 2015)
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Para incentivar al cliente a un ahorro por parte del mismo lo que
implica que el capital del cliente sea administrado por el banco se
generd la estrategia de estimular al cliente por medio de informacién
clara y especifica en como la depreciacion anual que tiene la divisa
afecta en la devaluacién del capital que tiene el cliente fomentando a
la inversién en los CDT del banco con la finalidad que este dinero
depositado por tiempos determinados puedan ser utilizados por el
banco en inversiones que aumentan el capital del mismo. (Ramos y

Osorio, 2015)

Por otra parte, para mejorar la atencion al cliente el banco realiza
campaiias pedagdgicas para el manejo y uso viable de las
herramientas tecnoldgicas que tiene el banco y deben ser gestionadas
por los colaboradores, es importante destacar que para el banco es
una prioridad que los trabajadores tengan los conocimientos
necesarios para realizar sus operaciones de manera eficiente y para
generar esta gestion realiza acciones encaminadas a mejorar la
confianza que los trabajadores tienen en la empresa asi como de las
jerarquias mayores por medio de la instruccién y capacitacion a los
empleados por parte de personal capacitado en acompafiamiento de

las jefaturas del banco. (Ramos y Osorio, 2015)
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El proceso de acompafiamiento por parte de las jefaturas se realiza
con lafinalidad de gestionar interaccidn social entre las personas con
mayor jerarquia y los demas empleados permitiendo esta acciéon
fortalecer la empatia que tiene toda la fuerza laboral de la compaiiia y
generando un camino social entre los jefes y sus subalternos. (Ramos

y Osorio, 2015)

Por otra parte el banco dentro de su plan de mejoramiento el
banco considera que la empatia entre los colaboradores no es
suficiente por lo cual decide capacitar con mayor ahinco a los
empleado que tienen contacto con los clientes en atencidn al cliente
utilizando la estrategia de clinica de ventas en la cual se capacita al
personal de la compania en el trato amable y cordial hacia los clientes
generando empatia con los mismos y permitiendo un proceso de
socializacion con el cliente de manera amena mientras realizan las
gestiones en el banco con los colaboradores que les sirven de asesor,
asi mismo, la clinica de ventas también capacita a los trabajadores en
la forma como conceptualizan la informacidon generando facilidades
para el cliente por medio de herramientas amigables en su uso asi

como por medio de la comunicacidn. (Ramos y Osorio, 2015)

El concepto de empatia organizacional que tiene el banco Caja

Social de sus empleados hacia el cliente tiene como base la seguridad
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con la que los colaboradores se comunican y asi mismo la capacidad
de generar afinidad con el cliente con el propdsito de que este
después de haber realizado su gestidn con el banco se sienta

satisfecho. (Ramos y Osorio, 2015)

El banco caja social también decide implementar un proceso de
empatia con los clientes empresariales que tiene, por medio de la
capacitaciéon de sus asesores y destinando un personal capacitado que
se siente identificado con el banco asi como el cliente con el que va a
trabajar en conocimientos y procesos que realiza cada uno con la
finalidad de realizar un acompafiamiento a los clientes empresariales
para solventar dudas, permitir que se sientan seguros con el servicio y
ofrecer los productos que se ajusten mas a las necesidades del cliente
para generar satisfaccion e inclinacién al uso del banco Caja Social

como proveedor de servicios financieros. (Ramos y Osorio, 2015)

2. Riotex Group E.I.R.L [Empresa de Chiclayo — Peru]

Se realizd un plan de mejoramiento para la empresa Riotex Group
E.l.R.L con el propdsito medir las variables que determinan la calidad
de atenciodn al cliente y por medio de los resultados poder trabajar
sobre las debilidades que tenga la compaiiia con la finalidad de
realizar un fortalecimiento sobre los resultados del instrumento

utilizado para el proceso de investigacién. (Requejo, 2019)

-97

——
| —




Con la finalidad de poder realizar el proceso de investigacion sobre
las variables se utilizan los instrumentos KMO y Bartlett junto con
encuestas los cuales evidenciaron oportunidades de mejora dentro
de variables como seguridad al comunicarse, empatia e imagen

corporativa. (Requejo, 2019)

La compaiiia decide implementar espacios y tiempos para trabajar
la seguridad dentro de la comunicacién por medio de asesorias
individuales y colectivas a los colaboradores de la empresa junto con
clinicas de ventas, las cuales les permita fortalecer los conocimientos
para entregar la informacién al cliente que deben manejar dentro de
los procesos de negociacidon asi como la conviccion de confianza en si
mismos como personas que les permita liderar el entorno social por
medio de la persuasién dentro de un entorno provechoso en el area

comercial. (Requejo, 2019)

Por otro lado, la empresa decide realizar capacitaciones que le
permitan comprender a los empleados la importancia de la empatia
dentro los procesos comerciales para una efectiva negociacion a partir
de la premisa que se enfoca en el correcto entendimiento de las
necesidades del cliente para la generacién de comodidad dentro del
procesos comerciales, y satisfaccidon por la adquisicion del producto

generando lealtad dentro del nicho de mercado en el que se
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desarrolla la compaiiia y permitiendo el fortalecimiento en la empatia

organizacional enfocada hacia la productividad. (Requejo, 2019)

Para mejorar sobre la imagen corporativa de la empresa la misma
ha realizado diferentes implementaciones entre las que se encuentran
politicas en tiempos de respuesta a los clientes para el cierre de
procesos en ventas, la tranquilidad del cliente y el fortalecimiento
sobre la afinidad que tiene el cliente con el vendedor, es importante
destacar que también se implementan mejoras pertinentes en las
tecnologias de informacion y comunicacion de la compaiia asi como
espacios enfocados especificamente a la atencién de clientes dentro

del cierre de negocios. (Requejo, 2019)

Para mejorar la seguridad a nivel de vigilancia y control siendo la
misma parte del proceso de imagen corporativa que tiene la
compaiiia, la empresa decide la implementacién de cdmaras de
seguridad y micréfonos dentro de la organizacién para supervisar las
estructuras de los procesos de negociacidén que utilizan los asesores
comerciales de la compania teniendo este proceso el propésito de
una mejora continua en las gestiones de negociacién de los

vendedores asi como el cierre de la venta. (Requejo, 2019)

Teniendo en cuenta que en la actualidad dentro de la compaiiia no

hay los suficientes empleados para la carga laboral la empresa
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realizard procesos de admisién de personal con la finalidad de que el
tiempo que se le dedique al cliente sea el que se necesita teniendo
esto como propdsito el aseguramiento de la venta del producto.

(Requejo, 2019)

Trabajo en equipo

1. Avianca [Empresa de Colombia]

Se realizé un plan de mejoramiento para la empresa Avianca con el
propdsito de implementar y mejorar el clima laboral a través del
liderazgo organizacional, el plan se realizé en base a un proceso de
investigacion realizado por el la empresa proveedor de servicios Great
Place to Work mediante un proceso juicioso que evalla el trabajo en
equipo en 360° permitiendo conocer el estado de la empresa en
cuanto a relaciones sociales y laborales de los colaboradores.

(Sarmiento y Valero, 2014)

La investigacion mostro que el companerismo, el respetoy la
equidad ente los colaboradores se encontraban como debilidad y se
realizd un plan de mejoramiento para fortalecer estas destrezas por
medio del trabajo en equipo teniendo en cuenta que estos factores
hacen parte prioritaria del clima laboral de una empresa. (Sarmiento y

Valero, 2014)

Para trabajar sobre los 3 factores al mismo tiempo se

implementaron capacitaciones y talleres Iudicos colectivos que
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fortalecieron el trabajo en equipo y le permitieran a los colaboradores
darse cuenta de la importancia del compafierismo para el alcance de

metas y objetivos. (Sarmiento y Valero, 2014)

A partir del compaferismo dentro del trabajo en equipo la empresa
fortalecid la equidad de los colaboradores implementando un manual
en el que todas las partes involucradas dentro del proceso serian
recompensadas a través de incentivos en el caso de cumplir las metas,
sin embargo, en el caso de no alcanzar los objetivos ninguna de las
partes recibiria incentivo permitiéndole asi al colaborador tener un
estimulo social afectivo con la finalidad de un trabajo en equipo
equitativo y basado en el respeto que le permitiera al grupo de
colaboradores alcanzar las metas y objetivos propuestas por la
compafiia en conjunto, permitiendo que las fortalezas como equipo

suplieran las debilidades individuales. (Sarmiento y Valero, 2014)

Para evaluar el progreso que van teniendo los colaboradores
conforme pasa el tiempo se realiza una evaluacion de desempefio
cada cierto periodo permitiendo ver el proceso de mejora de las
debilidades que tenian los colaboradores. Por otro lado el incentivo
colectivo de la comisidon en equipo obliga a todos los trabajadores a

colaborar en partes iguales incluyendo a los cargos de mayor jerarquia
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para alcanzar los objetivos de la organizacién. (Sarmiento y Valero,

2014)

2. Colegio religioso de Majadahonda [Colegio de Madrid —
Espafia]

Se realizé un plan de mejoramiento para el Colegio religioso de
Majadahonda con el propdsito de implementar y mejorar el trabajo
en equipo de la institucidn, el plan se realizé en base a las diferentes
generaciones en edad de los colaboradores del colegio por lo cual se
evidencian diferencias en el proceso en el que realizan la formacion a

los estudiantes. (Garcia, 2012)

La finalidad que tiene el colegio por medio del plan de
mejoramiento es incentivar al profesorado a compartir estrategias
didacticas en la que los compaiieros puedan apoyarse luego de haber
comprendido la importancia que tiene el trabajo en equipo. Es
importante destacar que dentro de los procesos que se manejan en el
plan de mejoramiento se encuentran unos talleres a realizar para lo
cual el colegio dispuso de tiempos y espacios con la finalidad que se

puedan realizar los talleres. (Garcia, 2012)

La metodologia de los talleres se divide en diferentes fragmentos
dependiendo de un proceso en el cual primeramente se le dard

prioridad al concepto de trabajo en equipo asi como las ventajas que
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conlleva realizar algunas tareas en grupos de trabajo, por otro lado,
luego se realizaran talleres aplicados a la practica profesional en la
que los integrantes del profesorado deben cumplir con objetivos los
cuales no pueden ser alcanzados de forma individual lo que hace

necesario trabajar en equipo. (Garcia, 2012)

Dentro del proceso que realizan los docentes en el desarrollo de las
actividades de los talleres se les explicara la importancia de las
destrezas que puede tener cada persona, sin embargo, se realizara
énfasis en la importancia de unir las destrezas en un grupo de trabajo
para que las destrezas de cada miembro se encarguen de suplir las
debilidades de los otros miembros permitiendo el alcance de metas

de forma integral. (Garcia, 2012)

Los talleres restantes se enfocaran al fortalecimiento de las
habilidades sociales y emocionales que son necesarias para potencia
el trabajo en equipo, permitiendo a los docentes asimilar el
conocimiento de una manera ludico practica enfocada a un proceso
de aprendizaje por medio de la colaboracién mutua vy la eficiencia

sensata utilizando el trabajo en equipo como palanca. (Garcia, 2012)

Para medir los conocimientos impartidos el colegio realizara una
evaluacioén de indicadores de gestion en el profesorado con la

finalidad de supervisar en que porcentaje han aumentado las
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destrezas de los docentes y como suplir las falencias que les faltan.

(Garcia, 2012)

Inteligencia

interpersonal

1. Ministerio De Educacion Nacional [Organizacién
Gubernamental De Colombia]

Se Realizé Un Plan De Mejoramiento Para La Organizacion
Gubernamental Ministerio De Educacion Nacional De Colombia Con El
Propésito De Implementar Y Mejorar La Inteligencia Interpersonal
Organizacional A Través De Incentivos Que Fortalezcan Los Niveles De
Eficiencia, Colaboracion Entre Compafieros, Satisfaccion Laboral,
Bienestar E Identidad Con La Organizacion. (Ministerio de Educacién

Nacional Secretaria General, 2011)

El Plan Se Realizé En Base A Un Proceso Que Permita Establecer
Cudles Son Los Deberes Que Tienen Los Servidores Publicos Que
Laboran Con El Ministerio De Educacion Nacional Asi Como De Prever
Que Funcionarios Realizan Una Labor Con Mayor Competitividad Que
Los Compafieros Que Hacen Parte De La Institucién Mostrando
Ejemplo E Idoneidad Como Un Proceso De Mejora Hacia Una
Educacidon Mas Eficiente Y Con Mejor Desempefio. (Ministerio de

Educacion Nacional Secretaria General, 2011)

Dentro Del Plan De Mejoramiento Se Pretende Incentivar Y

Reconocer Aquellos Funcionarios Que Son Sobresalientes En Su
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Trabajo, Con El Propdsito De Estimular La Motivacion De Todos Los
Empleados De Tal Forma Que Aquellos Funcionarios Que Ya Son
Sobresalientes Sigan Dentro De Su Proceso De Mejora, Y Aquellos Que
Realizan Su Trabajo Dentro De Los Pardmetros Establecidos, Tengan
Un Estimulo Positivo A Través De Sus Compafieros Con La Finalidad De
Que Esos Funcionarios También Ambicionen Un Progreso Dentro De
Sus Capacidades Como Colaboradores Y Formadores De La Institucidon
Gubernamental Cuyo Propésito Es El Fortalecimiento Del Sector
Educativo. (Ministerio de Educacién Nacional Secretaria General,

2011)

Para Generar La Motivaciéon De Los Colaboradores Por Medio Del
Plan De Incentivos El Ministerio De Educacién Nacional Elaboro
Alicientes De Acuerdo A Las Capacidades Que Tiene El Ministerio De
Educacién Nacional Y El Estado Colombiano Especialmente
Enfocdndose En Las Fortalezas Que Tiene El Area De Educacién, A
Través De Capacitacion Académica Gratuita A Nivel De Educacién
Formal Por Parte Del Ministerio Y Turismo Social Por Parte Del
Gobierno Colombiano Con Los Programas Que Ya Ejecuta Teniendo
Estos El Objeto Del Derecho Al Descanso Permitiéndoles A Los

Funcionarios El Aprovechamiento De Espacios En Su Tiempo Libre
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Realizando Actividades De Recreacién, Deporte Asi Como El Desarrollo

Cultural. (Ministerio de Educacion Nacional Secretaria General, 2011)

El Ministerio Nacional De Educacién Con Este Plan De
Mejoramiento Busca Trabajar Dos Propdsitos, El Primero De Estos
Propdsitos Es Brindar El Incentivo O Aliciente A Los Formadores Con
La Finalidad De Acompafiar Su Proceso De Mejora Asi Como De
Incentivar A Todos Los Formadores A Un Fortalecimiento De Sus
Procesos Educativos Como Formadores, Por Otro Lado También Se
Encuentra El Propdsito De Capacitar A Su Propio Personal De Manera
Gratuita Como Aliciente A Su Proceso De Mejora Con La Finalidad De
Tener Personal Competente Y Actualizado Que Utilice Las Estrategias
Modernas De Formacién Facilitando El Esquema De Trabajo Para Los
Estudiantes. (Ministerio de Educacién Nacional Secretaria General,

2011)

La Forma Como El Ministerio De Educacién Nacional Mide El
Progreso De Los Colaboradores Es Por Medio De Una Evaluacion De
Desempefo Que Evalla Las Mejoras Dentro De Los Procesos Que
Realizan Los Formadores En Todas Las Areas Incluyendo La
Colaboracion Mutua Que Los Mismos Tengan Como Companeros De
Trabajo Con La Finalidad De Que Se Formen Grupos De Trabajo Para

Gestionar Progreso En Equipo Liderando Habilidades Y Competencias
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Complementarias Enfocadas A Mejorar Su Desempefio Y El Alcance De
Objetivos Y Metas Mediante Una Solidaridad Responsable. (Ministerio

de Educacién Nacional Secretaria General, 2011)

El Ministerio De Educacidn Se Encarga De Publicar La Informacion A
Través De Medio Digitales Y Espacios Donde Laboran Los Formadores,
A La Vez De Promover Estrategias Para Que Se Unan Al Plan De
Incentivos Al Que Deben Inscribirse Para Ser Tenidos En Cuenta
Dentro De Los Procesos De Mejora Que Tiene El Ministerio De
Educacién, De La Misma Manera, En El Caso De Que Los Equipos De
Trabajo Formados Por Los Docentes Necesiten Mayores Insumos Para
El Alcance De Objetivos El Ministerio De Educacion Nacional
Proporcionara Hasta Un Monto Econémico En Insumos Con La
Finalidad De Proporcionar Los Medios Para El Proceso De Mejora
Institucional. (Ministerio de Educacién Nacional Secretaria General,

2011)

2. Empresa Prosegur Vigilancia Y Seguridad Privada Ltda
[Empresa Sede Cartagena de Indias — Colombia]
Se realizé un plan de mejoramiento para la empresa Prosegur con
el propdsito de fortalecer las relaciones interpersonales de la
compaiiia, el plan de mejoramiento se realizé teniendo como base los

resultados de un proceso de investigacion los cuales evidenciaron una
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necesidad de fortalecimiento en el manejo de conflictos, procesos de
comunicacion y manejo de las emociones en los colaboradores con la

finalidad de generar una mejore en el clima laboral. (Diaz, 2015)

Con la finalidad de realizar un fortalecimiento dentro de los
procesos de comunicacién en los colaboradores de la compaiiia, la
misma implementa un proceso de intervencion social la cual se realiza
en grupos para tratar el problema que se considera focal y
permitiendo dentro del entorno social que generan los grupos de
trabajo que realizan mediante un taller teérico practico que le
permita asimilar a los colaboradores el entendimiento sobre la
importancia de una comunicacién asertiva asi como las consecuencias
gue se pueden generar a partir de un proceso de comunicaciéon no

viable dentro de espacios colectivos. (Diaz, 2015)

Por otro lado, se realiza implementan politicas de comportamiento
social dentro de la compania que permitan ajustar el comportamiento
de los colaboradores a un proceso de cambio hacia una convivencia
mas saludable y que propenda por mejorar la calidad de vida,
fortalecer los vinculos emocionales entre trabajadores y gestionar a

un proceso de mejora dentro del ambiente laboral. (Diaz, 2015)

Es importante destacar en cuanto al manejo de conflictos dentro

de la compaiiia, que se realiza la implementacion de talleres en los
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gue se ejecuta una formacion continua para instruir en estrategias por
medio de juego de roles entre los colaboradores que permitan la
generacién de procedimientos dentro de los talleres para que los
trabajadores adquieran la capacidad de producir sus propias
estrategias ante un conflicto y de esta manera llegar a la solucién de

este. (Diaz, 2015)

Dentro del marco de la empresa en cuanto al manejo de las
emociones que tienen algunos colaboradores la empresa decide
implementar capacitaciones que le permitan entender a los
empleados que todas las emociones al tener conciencia de las mismas
pueden ser utilizadas con la finalidad de ser enfocadas hacia la
consecucion de un propdsito permitiendo de esta manera un
aumento en la productividad asi como una mejora dentro del
fortalecimiento en las realizaciones laborales para la mejora de un

clima laboral. (Diaz, 2015)

Por otra parte, la empresa con la finalidad de tener conocimiento
del fortalecimiento que han tenido las destrezas implicadas en
habilidades interpersonales que tienen los colaboradores implementa
unos criterios de evaluacion que se puedan medir por medio de
politicas e indicadores de gestion enfocados a la mejora del clima

laboral los cuales son realizados cada mes. (Diaz, 2015)
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Inteligencia

emocional

1. Empresa Casaval [Empresa de Cuenca — Ecuador]
Se realizé un plan de mejoramiento para la empresa Casaval con el
propdsito de implementar y fortalecer los conceptos y ejercicio de la

inteligencia emocional. (Molina y Villavicencio, 2012)

La evaluacion de las destrezas que corresponde a inteligencia
emocional fue medida mediante el test de personalidad BFQ,
mostrando debilidades y oportunidades de mejora en los
colaboradores en cuanto a las destrezas de estabilidad emocional,
amabilidad con otros colaboradores, perseverancia, asi como un alto
nivel en dominancia en lo cual se considera que se pueden presentar

dificultades. (Molina y Villavicencio, 2012)

Dentro de la implementacidn del plan de mejoramiento en el
campo de inteligencia emocional para los problemas presentados en
patrones de dominancia entre comparfieros con la misma jerarquia se
realizdé un manual de estrategias de inteligencia emocional dentro de
la empresa, con supervision y acompafiamiento a los colaboradores
para la nivelacidn de una estructura dominante que permita enfocar
la dominancia hacia la productividad por medio de la aplicacion de
métodos y estrategias que permitan acomodar su comportamiento a

las necesidades de la compaiiia. (Molina y Villavicencio, 2012)
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Por otro lado, en cuanto al manejo de las emociones que tienen los
colaboradores se implemento un taller de respiracion y estiramientos,
el cual pueden utilizar los trabajadores dentro de los espacios que
tienen para la realizacion de sus pausas activas con la finalidad de
permitir un equilibrio de estado de tranquilidad para la toma de
decisiones asertivas, que le permitan relacionarse con mayor facilidad
y la toma de decisiones tenga un enfoque productivo hacia la mejora

del ambiente laboral. (Molina y Villavicencio, 2012)

Con el propdsito de fortalecer la perseverancia de los empleados se
realizaron diferentes capacitacion enfocados al entendimiento del
trabajo en equipo para el alcance de metas con mayor facilidad
permitiendo el fortalecimiento de la motivacidn laboral, por otra
parte, se realizaron talleres ludico practicos que les permitieran a los
colaboradores relacionarse con diferente grupos de trabajo y
entender como cada persona tiene fortalezas diferentes la cuales
pueden ser utilizadas para la complementacion de fortalezas en el

alcance de objetivos. (Molina y Villavicencio, 2012)

Se generd un espacio de tiempo de 6 meses para poder realizar la
evaluacion del fortalecimiento de capacidades en las areas afectadas
mediante una evaluacion de desempefio con el propdsito de revisar

cuales areas fueron fortalecidas y cuales aln deben fortalecerse por
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medio de la implementacion de estrategias para el refuerzo en una

inteligencia emocional eficiente. (Molina y Villavicencio, 2012)

2. Empresa de transportes CIVA [Empresa de Chiclayo — Peru]
Se realizd un plan de mejoramiento para la empresa de transportes
CIVA con el propdsito de definir procesos mentales encaminados al

fortalecimiento de la inteligencia emocional de los colaboradores.

Para realizar la evaluacién correspondiente a inteligencia
emocional se utilizé un instrumento que permite definir diferentes
items enfocados a medir diferentes procesos que hacen parte de la
inteligencia emocional segun la prueba, mostrando debilidades en la
regulacion de las emociones, motivacién de los colaboradores, calidad

de servicio al cliente e insatisfaccién laboral. (Davila y Mejia, 2017)

Para trabajar sobe la regulacién de las emociones que tienen los
colaboradores se implementan talleres enfocados al control de las
emociones con la finalidad de poderlas utilizar con un propdsito
especifico que varia segun las necesidades del colaborador, por otro
lado, para la utilizacién de las emociones en forma correcta se
propone que los talleres tengan la capacidad de generar destrezas,

valores, conocimientos y patrones de comportamiento que le
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permitan la utilizacidén correcta de la inteligencia emocional. (Davila y

Mejia, 2017)

Se propone dentro del plan de mejoramiento realizar
capacitaciones a los empleados en conocimientos y técnicas dentro de
la realizaciéon de los procesos que desarrollan los colaboradores
teniendo como propdsito mejorar la competitividad de la compaiiia,
de la misma manera, se propone que dentro de las capacitaciones es
adecuado realizar talleres de juegos de roles enfocados a la mejora y
fortalecimiento de la comunicacién hasta llegar a una comunicacion
asertiva con la finalidad de mejorar el clima laboral a partir del
establecimiento de vinculos emocionales dentro del entorno social del

colaborador. (Davila y Mejia, 2017)

Se decide implementar una capacitacion enfocada a clinica de
ventas permitiéndole a los colaboradores que trabajan dentro de
estos roles como vendedor, mejorar sus capacidades de vendedor asi
como un manejo amigable dentro del proceso de adquisicién que

realiza el cliente. (Davila y Mejia, 2017)

Para la medicién de los procesos de mejora que tienen los
empleados la empresa implementa una evaluacién de desempefio
gue permita generar una sostenibilidad para el mejoramiento de las

capacidades que tiene un individuo segun los resultados de la
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evaluacion permitiendo asi generar una ruta viable para continuar con
el proceso a partir de la oportunidad de mejora que tenga el

colaborador. (D4vila y Mejia, 2017)

Liderazgo

1. Aluminia [Empresa de Cali — Colombia]

Se realizé un plan de mejoramiento para la empresa Aluminia con
el propdsito de implementar y mejorar el liderazgo organizacional,
convivencia, solucidn de conflictos, inteligencia emocional y procesos
de comunicacion que se utilizan dentro de la empresa. (Canar y Rios,

2016)

El plan de mejoramiento se realizé en base a un proceso de
investigacion, por medio de la utilizacién de diferentes instrumentos
incluidos la recopilacidn de informacién tedrica de la empresa,
encuestas y entrevistas para revisar cuales son las areas sobre las que
se debe trabajar y cuales son las estrategias que se han de

implementar. (Cafar y Rios, 2016)

Para el proceso de implementacion se realizacion 8 estrategias
diferentes dentro de las cuales dos estrategias fueron implementadas
para mejorar los procesos de comunicacion de los colaboradores de la
compaiiia, la primera estrategia consiste en generar un espacio donde
las ideas de los trabajadores puedan ser escuchadas, revisadas y

filtradas para realizar un proceso de implementacién de las
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estrategias en el caso de que se consideren viables para la mejora de
los procesos que se realizan en la compafiia. Por otro lado se sugiere
la implementacion de una persona tercera que permita escuchar a los
trabajadores para el reconocimiento de oportunidades de mejora 'y
fortalezas de estilos de liderazgo con el propdsito de generar un
proceso que permita encaminar al colaborador para el fortalecimiento

de sus debilidades. (Cafar y Rios, 2016)

La empresa generara espacios en tiempo y lugar para la
capacitaciéon de sus colaboradores en procesos que realizan, asi como
un acompanamiento de la participacion y convivencia que tienen los
colaboradores con los comparieros de trabajo, por otro lado dentro
de estos espacios, en el caso de que haya que tomar decisiones que
afectan a un grupo grande de colaboradores las mismas seran
tomadas a partir de un proceso de democracia permitiendo la
generacién de ideas por parte de los colaboradores para el alcance de
objetivos y solucidn a los problemas que se presenten en la empresa.

(Canar y Rios, 2016)

Es importante mencionar que la empresa tiene un sindicato para lo
cual se decide implementar una estrategia en la capacitacién de los
colaboradores en materia de legislacidn laboral con la finalidad de

poder llegar acuerdos con el sindicato asi como a diferentes solucién a
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problemas y conflictos internos que se han generado dentro de la

compaiiia. (Caiar y Rios, 2016)

Dentro de las estrategias implementadas dentro de la compaifiia se
encuentra el proceso de evaluacién y diagndstico del fortalecimiento
generado a partir de las estrategias anteriores, con el propdsito de
supervisar en qué areas los trabajadores pero con especial énfasis los
colaboradores con mayor jerarquia deben trabajar para seguir
fortaleciendo su liderazgo, por otro lado, se realizara cada cierto
tiempo la aplicacidn de la bateria de riesgos psicosociales del
magisterio para poder medir en qué situacién se encuentra el clima
laboral con la finalidad de poder ajustar estrategias en tiempo mas

eficientes para la mejora del clima laboral. (Cafiar y Rios, 2016)

Se le sugiere a la compaiiia el reclutamiento interno dentro de la
compaiiia que permitira la implementacién de parte de los procesos
gue conllevan los planes de carrera para disminuir la rotacién de
personal asi como la lealtad de personal capacitado dentro de la

empresa. (Cafar y Rios, 2016)

2. Taco Bell [Empresa con sede en Bogota - Colombia]
Se realizé un plan de mejoramiento para la empresa Taco Bell con
el propdsito de implementar y mejorar el liderazgo organizacional que

se utilizaba dentro de la empresa, el plan se realizé en base a un
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proceso de investigacion, el cual evidencia conflictos entre los
colaboradores de la organizaciéon por tener trabajadores de diferentes
generaciones las cuales tienen maneras de pensar y reflexionar sobre

los acontecimientos totalmente diferentes. (Martinez y Rico, 2018)

Por otro lado la empresa debido a las confrontaciones entre los
colaboradores de diferentes edades y generaciones ha disminuido la
calidad de atencidn al cliente recibiendo quejas consecutivas por
parte de los clientes quienes argumentan que los empleados son
groseros no obstante son colaboradores que llevan trabajando afios
en la compaiiia y el malestar generado debido a esas confrontaciones
se refleja en el descontento por parte de los trabajadores quienes
informan su deseo de renunciar a la compafiia. (Martinez y Rico,

2018)

Con la finalidad de revisar que es lo que esta sucediendo en la
atencién al cliente por parte de los colaboradores la compaiiia utiliza
instrumentos como una encuesta abierta asi como un proceso de
entrevista con los empleados y se percata de que es el estrés
generado por la confrontacidn entre los compafieros de trabajo es lo
gue esta generando el mal humor en los empleados lo cual se

evidencia en la atencidn al cliente. (Martinez y Rico, 2018)
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Por otro lado la empresa decide revisar qué es exactamente lo que
estd molestando a los colaboradores y advierte por medio de la
encuesta que el problema consiste en la confrontacion de ideas y
comportamientos que tienen los colaboradores de diferentes
generaciones por lo cual estructura un proceso de aprendizaje mutuo
en el cual se le brinda la oportunidad a cada generacién de aprender
de la otra y de esta manera fortalecer cada una de las habilidades de
liderazgo de todas las generaciones en forma conjunta lo cual mejora

el clima laboral y aumenta la productividad. (Martinez y Rico, 2018)

Sin embargo, y con el propdsito de mejorar la estabilidad de los
colaboradores asi como la calidad de vida que repercute en una
disminucion de rotacién de personal y productividad la empresa
decide implementar uno de los procesos de liderazgo organizacional
siendo este los planes de carrera para los trabajadores lo cual consiste
en capacitar al personal mejorando sus conocimientos solidos dentro
de las dreas que maneja en la compaiiia por medio de la experiencia,
asi como también mejorar los niveles académicos de los trabajadores
permitiéndoles estudiar y colaborandoles con tiempo y una auxilio
econdmico dandoles la posibilidad de ascender dentro de la empresa
de esta manera conservando su personal capacitado para ocupar

cargos de prioridad para la empresa y permitir que ese personal
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capacitado implemente una capacitacién al nuevo personal que

ingresa dentro de la compaiiia. (Martinez y Rico, 2018)

Para mejorar la convivencia social asi como estructurar y fortalecer
otras habilidades blandas que la empresa considera que son
importantes, la compafiia decide implementar capacitaciones y una
evaluacién del personal que tiene el propdsito de medir cuanto han
mejorado los colaboradores asi como de escuchar las ideas que tienen
los mismos para asi gestionar desde la perspectiva de los equipos de
trabajo una mejora continua organizacional dentro de los procesos

que realiza. (Martinez y Rico, 2018)

Resolucion de

conflictos

1. Cooproseguros agencia de seguros Ltda. [Empresa de Bogota —
Colombia]

Se realizé un plan de mejoramiento para la empresa
Cooproseguros agencia de seguros Ltda con el propédsito de fortalecer
los procesos para la resolucién de conflictos, el plan se realizé en base
a un proceso de investigacion enmarcado en la matriz DOFA cuyos
resultados muestran alta rotacion de personal, problemas de
comunicacion por parte de los colaboradores, falta de protocolos en
la compaiiia para la planeacién de los procesos que se realizan en la

compaiiia. (Garcés, 2018)
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La empresa Cooproseguros dentro del proceso de investigacion
gue realizo destaco que parte de la rotacién de personal que hay en la
empresa se debe a que gran parte del mando de la compaiiia recae en
muy pocos colaboradores siendo estos los de mayor jerarquia, para lo
cual, la compainiia decide implementar una estancia con una tercera
persona que permita gestionar y solucionar los conflictos que se
presenten entre los trabajadores de mayor y menor jerarquias de la
compaiiia de esta manera mejorando en parte los proceso de
comunicacion que tienen los colaboradores en una tercera instancia

asi como disminuir la rotacidn de personal. (Garcés, 2018)

Por otro lado, dentro de los procesos realizados para mejorar la
planeacidn de las gestiones que se realizan en la compaiiia se creé un
departamento que se encarga exclusivamente de planeacion, gestiéon
de calidad e instauracion de formatos que permitan agilizar los
procesos y mejorar la calidad de las solicitudes que se realizan al

interior de la empresa. (Garcés, 2018)

Con la finalidad de mejorar las gestiones inter-administrativas se
realiza por parte de la compafiia una actualizacion de las jerarquias
gue tienen los colaboradores de acuerdo al desempefio, a los
conocimientos y a la experiencia que tienen los trabajadores que

laboran en la empresa, realizando a la vez en un manual de funciones
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gue realizan los trabajadores de acuerdo al cargo en el que se
desempefian los empleados con la finalidad de disminuir la
sobrecarga de trabajo en algunos colaboradores repartiendo la carga
laboral de manera equitativa permitiendo asi disminuir el estrés
laboral, mejorando la salud mental y reduciendo la rotacion de
personal de la empresa encaminando las soluciones a la mejora de un

clima laboral. (Garcés, 2018)

Para mejorar la calidad de vida de los trabajadores en la empresa,
la misma, por ley decide implementar el sistema de gestién de
seguridad y salud en el trabajo ocupandose a la vez en la
implementacién de los insumos necesarios para mejorar la salud en

los trabajadores. (Garcés, 2018)

Es importante destacar que la empresa decide actualizarse en
mejorar las condiciones laborales de los trabajadores, ajustandose al
promedio de condiciones laborales que se estan usando en la
actualidad dentro de los nichos de mercado en los cuales se
desempeiian los cargos que laboran actualmente con la compaiiia.
Por otra parte para fortalecer el sentido de pertenencia que tienen los
empleados hacia la organizacién se deciden implementar planes de
carrera, los cuales permitan mejorar las condiciones de vida de los

colaboradores por medio de la adquisicidon de conocimiento y titulos
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académicos a través de la educaciéon formal asi como la posibilidad de
tener un crecimiento dentro de la empresa con el propésito de
capacitar al personal, generar innovacion y disminuir la rotacién de

empleados que tiene actualmente la compaiiia. (Garcés, 2018)

Con la finalidad de supervisar el fortalecimiento que tienen los
colaboradores en diferentes destrezas, experiencia, comportamiento
y conocimientos dentro de las dreas en las que laboran se implementa
una evaluacién de desempefio que permita observar cuales son las
oportunidades de mejora que tienen los empleados para trabaja
sobre ellas generando un refuerzo en la adquisicion de calidad de vida

por medio de la capacitacion al personal. (Garcés, 2018)

2. Hospital de Linares [Institucion médica de Maule — Chile]

Se realizé un plan de mejoramiento para el hospital de Linares con
el propdsito de fortalecer la resolucion de conflictos que tiene el
hospital como organizacion, el plan se realizé en base a un proceso de
investigacion, el cual evidencia una resolucién de conflictos con
problemas pero que alcanza a evaluarse dentro de la media con
oportunidad de mejora en procesos como equidad en las cargas
laborales, no hay abordaje de los conflictos, no hay espacios para que

los colaboradores puedan compartir un tiempo sin pensar en las
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tareas que repercuten en el trabajo y existen algunos problemas de

comunicacion entre colegas. (Hospital de Linares, 2016)

El hospital utilizo como estrategia con el propdsito de dar equidad
en las cargas laborales y mejorar el proceso de comunicacion la
creacion de una delegacion de buenas practicas en el trabajo,
conformada por colaboradores de diferentes areas laborales
permitiendo a todas las dreas llegar a acuerdos sobre la imparticion
del volumen de trabajo que tendria cada 4rea dependiendo de la
cantidad de trabajadores que tiene cada drea asi permitiendo repartir
el trabajo de manera equitativa y brindando un espacio de
comunicacion entre las partes involucradas. (Hospital de Linares,

2016)

Por otra parte para abordar el problema que se tiene en cuanto a
los conflictos que se presentan entre los mismos colaboradores, la
empresa decidid implementar un proceso de la aplicacién de la
bateria de riesgos psicosociales con la finalidad de revisar como cada
persona que hace parte del grupo de trabajo ejerce cierta influencia
hacia un entorno de conflicto teniendo en cuenta que algunos
patrones de comportamiento que pueden tener los trabajadores
ocasionalmente no son conscientes de ellos, permitiendo asi al

hospital tener claridad por dénde empezar para la implementacién de
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politicas que permitan mejorar la resolucién de conflictos entre los
colaboradores por medio de un proceso de tercerizacién que aborde

el conflicto de forma neutral. (Hospital de Linares, 2016)

Para la instancia de los espacios que tienen los colaboradores con
el fin de compartir entre los mismos se generd una difusion del plan
de intervencién donde se dan a conocer actividades que realiza el
hospital pero que los colaboradores no conocen, con el propdsito de
generar un espacio en el que los trabajadores pueden compartir y
fortalecer sus vinculos sociales con sus compafieros de trabajo.

(Hospital de Linares, 2016)

El hospital de Linares teniendo como herramienta la tecnologia
actual, también realiza el propésito de generar espacios mediante las
tecnologias de informacion y comunicacion (TICS) para que los
colaboradores de la institucidon tengan una opcion de comunicacién
dentro del espacio laboral, generando de manera adicional un boletin
publico que le permite a los funcionarios estar actualizados de las
gestiones inter-administrativas que se encuentra realizando el

hospital. (Hospital de Linares, 2016)

Como medida adicional y para trabajar todos los aspectos de
manera eficiente y al mismo tiempo el hospital generara espacios en

tiempo y lugar, para la realizacién de capacitaciones en campafias
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organizacionales que permitan mejorar el ambiente laboral en temas
gue el hospital considera como una prioridad, incluyendo entre estos
temas el acoso laboral, el buen trato, y espacios para compartir con

las familias y compafieros de trabajo. (Hospital de Linares, 2016)

Elaboracidn propia
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8. Conclusiones

- Cada habilidad blanda tiene su propia estimacién y dependiendo del enfoque en el que se
utilice dentro de los procesos vinculados al comportamiento del ser humano puede influir
en uno o varios factores asociados a la estabilidad laboral, la productividad, y el clima
laboral que tiene una compafiia.

- El liderazgo individual como habilidad blanda influye desde diferentes perspectivas en la
productividad, en el sentido de pertenencia de los empleados y en el clima laboral que
tiene una compafiia a partir de la sensacion de seguridad, importancia como persona
dentro del entorno laboral y orientacion a resultados.

- Se define el concepto de las diferentes habilidades blandas y la manera coémo estas
interacttan dentro del comportamiento del ser humano como individuo y como ser social.

- El liderazgo colectivo influye en gran medida al sentido de pertenencia y lealtad de los
empleados disminuyendo la rotacion de personal mediante los planes de carrera, los
cuales a su vez al capacitar al personal contribuyen a una mayor productividad.

- Laresiliencia como habilidad blanda dentro de una empresa le permite alcanzar objetivos
mas rapido por medio de la facilidad en la adaptacion que tienen los empleados a los
cambios facilitandoles ajustarse a las necesidades en las metas que tiene la compafiia y de
esta manera aumentando la productividad.

- Laresiliencia colectiva como habilidad blanda al tenerla una empresa de forma
desarrollada aumenta las probabilidades de la adaptacion de la compafiia a los cambios
que se generen dentro de los nichos de mercado permitiéndole posicionarse por encima

de la competencia.
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Se definen estrategias que fortalecen las habilidades blandas, las cuales a la vez y por
medio de estas proyectan un fortalecimiento del clima laboral, una disminucién en la
rotacion de personal y un aumento en la productividad.

La comunicacion asertiva es una habilidad blanda que esté& vinculada con todas las
habilidades blandas y asi mismo tiene la capacidad de influir en estas, asi como en la
mayoria de los procesos interpersonales que tienen los colaboradores dentro de cualquier
organizacion facilitando la mejora de la calidad de vida dentro del ambiente laboral y por
medio de esta disminuyendo la rotacion de personal y aumentado la productividad.

Las empatia como habilidad blanda forman parte integral de la interaccion social entre
los trabajadores de una empresa, permitiendo el entendimiento de las necesidades que
tienen los colaboradores dentro del marco productivo, de bienestar y de crecimiento
personal que reconoce el fortalecimiento de vinculos emocionales con los individuos que
hacen parte del entorno social que rodean al individuo como persona y como empleado
de una empresa.

La resolucion de conflictos como habilidad blanda dentro de cualquier espacio
interpersonal, incluyendo el laboral, le permite a los colaboradores superar
acontecimientos en los cuales los trabajadores entran en confrontacion, entendiéndose
este proceso como necesario para el progreso de las relaciones sociales dentro del entorno
laboral mejorando asi el ambiente laboral y la productividad.

El trabajo en equipo como habilidad blanda permite alcanzar objetivos y metas que no se
pueden alcanzar de manera individual, por otro lado acelera el proceso para alcanzarlas
mas rapidamente en grupos de personas, aumentando la motivacién del grupo de trabajo

y funcionando como incentivo en los procesos de comunicacion asi como vinculos
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emocionales dentro de las relaciones sociales que con el tiempo generan confianza entre
los colaboradores lo que desemboca en una reduccion de las rotaciones de personal, un
fortalecimiento del ambiente laboral y una mayor productividad.

Se identifica la relacion que tienen las habilidades blandas dentro del comportamiento y
entorno que tienen los trabajadores asi como la influencia que las mismas ejercen en el
clima laboral, la rotacion de personal y la productividad.

La inteligencia interpersonal como habilidad blanda le permite al colaborador que la tiene
desarrollada recibir informacion del entorno que le rodea en su totalidad incluyendo
circunstancias y eventualidades para utilizarlas como instrumentos por medio de la
identificacion de las mismas como objetos sociales, por otro lado, asi como puede recibir
la informacion también puede interpretarla permitiéndole utilizar la informacién como
incentivo de motivacion con los colaboradores de la empresa que le rodean siendo este su
entorno social dentro de un espacio laboral, logrando asi utilizar las fortalezas de cada
uno de los miembros de su equipo de trabajo para suplir las debilidades que tiene cada
persona como individuo, fortaleciendo el alcance de metas, mejorando los vinculos
emocionales de los colaboradores dentro de un espacio social como laboral, aumentando
asi la productividad y optimizando el clima laboral.

La inteligencia emocional como habilidad blanda le proporciona al colaborador que la
haya desarrollado la habilidad de tomar decisiones asertivas mediante la capacidad de
tener conciencia en el momento en el que sus emociones emergen, permitiéndose a si
misma como persona por medio de dicha capacidad la probabilidad de utilizar esa

emocion enfocandola a un proceso de productividad orientando asi el manejo de sus
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emociones asi como las emociones de los demas a la consecucion de objetivos y el

fortalecimiento e los vinculos emocionales en el entorno social que le rodea.
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