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ESTRATEGIA DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS
TALENTO HUMANO, VIGILANCIA'Y PADRES, MADRES Y/O CUIDADORES
OBJETIVO:

Promover y practicar conductas de sana convivencia y comunicacion asertiva, que permitan fortalecer lazos entre
la comunidad educativa del jardin infantil y dar soluciones de conflicto al talento humano, vigilancia y padres,
madres y/o cuidadores.

RELACION ENTRE EL CLIMA LABORAL Y LA CULTURA ORGANIZACIONAL.
La cultura organizacional influye y a su vez es influenciada por |3 calidad del clima laboral.

La conexion entre cultura organizacional y clima laboral se basa especificamente en que las politicas, mision, valores
que se manejen dentro de la empresa, es decir la cultura, influird directamente en el comportamiento y en la
percepcion que tendran las personas de su ambiente de trabajo.

No debe confundirse la cultura organizacional con el clima organizacional, el cual consiste en crear un ambiente
de trabajo propicio en las relaciones interpersonales entre dirigentes y empleados. Es el medio interno de una
empresa y su atmésfera psicologica particular, la cual estd intimamente relacionada a la moral y a [a satisfaccion de
las necesidades humanas de sus miembros.

CLIMA ORGANIZACIONAL.

La cultura organizacional tiene un gran impacto en la moral, la productividad y la satisfaccion de los trabajadores
de una compafifa, es |3 union de normas, habitos y valores que, de una forma u otra, son compartidos por las
personas y/o grupos que dan forma a una institucion, y que a su vez son capaces de controlar la forma en la que
interactdan con el propio entorno y entre ellos mismos.

Es decir, La Cultura Organizacional es el conjunto de percepciones, sentimientos, actitudes, habitos, creencias,
valores, tradiciones y formas de interaccion dentro y entre los grupos existentes en todas las organizaciones.

El comportamiento de la empresa dependerd de la forma en la que se apliquen unas normas u otras por parte de
sus integrantes.

En este conjunto de conceptos estin representadas las normas informales y no escritas que orientan el
comportamiento cotidiano de los miembros de la organizacion, comportamientos que pueden o no estar alineados
con los objetivos de la organizacion.

Las estrategias deben ser tomadas en cuenta por la organizacién con el propésito de poder evaluar y reconocer los
valores culturales que son necesarios para la organizacién y asi promoverlos y reforzarlos mediante un plan de
accion, el cual permite que la organizacion no pierda viabilidad ni vigencia en sus procesos de comunicacion;
considerdndose la comunicacion como un elemento clave para el cambio de cultura y 13 creacion y fortalecimiento
de los valores culturales necesarios para apoyar la construccién de comunidad.
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Clima Orqganizacional: “Se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de trabajo, estas caracteristicas son
percibidas, directa o indirectamente por los trabajadores y causan repercusiones en el comportamiento laboral.”

El conocimiento del Clima Orqanizacional proporciona retroalimentacion acerca de los procesos que
determinan los comportamientos organizacionales, permitiendo, adem3s, introducir cambios planificados
tanto en las conductas de los miembros del jardin infantil, talento humano, vigilancia, padres, madres y/o
cuidadores y su satisfaccion como en la estructura organizacional.

ALCANCE

El concepto de motivacion (en el nivel individual) conduce al de clima organizacional (en el nivel
organizacional).

El ambiente interno existente entre los miembros de la organizacion (clima), est3 estrechamente ligado al grado
de motivacion de los mismos, por esto, los deseos e impulsos de los individuos se pueden ver afectados de
acuerdo al clima organizacional en el cual trabajan, provocando éste la inhibicion de las motivaciones.

Cuando los empleados estin motivados, se genera un clima agradable que permite establecer relaciones
satisfactorias de interés, colaboracién, comunicacion, confianza mutua y cohesién entre compafieros,
superiores, y dem3s comunidad educativa.

Cuando la motivacion es escasa, ya sea por frustracion o por impedimentos para la satisfaccion de necesidades,
el clima orqganizacional tiende a enfriarse y sobreviven estados de depresion, desinterés, apatia, descontento,
desconfianza y con el tiempo resentimiento, hasta llegar a estados de agresividad, agitacion, inconformidad,
etc., caracteristicos de situaciones en que los empleados se enfrentan abiertamente contra |3 asociacién (casos
de huelgas, ausentismos, rotacion, etc.).

Factores que miden el clima organizacional.
Existen factores relevantes en el momento de medir el clima de una organizacion, éstos son:

Métodos de mando: Es la forma en que la direccion ejerce la autoridad frente al personal. Fuerzas
Motivacionales: Se refiere a la confianza o desconfianza, miedo, temor, actitudes hostiles, sentimientos de
responsabilidad, dinero eqo, estatus social, la satisfaccién o no.

Proceso de Influencia: Forma de la direccién para motivar a los empleados a trabajar de forma unida, en grupos
o individual.

Proceso de Establecimiento de Objetivos: Al momento de establecer objetivos la direccion toma o no en
cuento a los empleados, existe o no resistencia, existe 13 aceptacion, existe [a participacion.

Modos de Comunicacién: Se refiere 3 la forma de comunicarse |3 direccion con el personal y si la comunicacion
es poca o mucha, si es ascendente, descendente o lateral y/o ambas. Proceso de Toma de Decisiones: Se refiere
al momento en que se debe tomar una decision en donde se realiza y quienes participan.

Proceso de Control: Es la forma en que la direccion supervisa o no al personal a su cargo y de qué forma lo
hace.

Grupos Informales: Es el conjunto de actividades personales sin un propésito comin consciente, aunque
favorable 3 resultados comunes.
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CLIMA LABORAL.

Las organizaciones deben lograr un 6ptimo ambiente laboral para sus trabajadores, para que éstos se sientan
motivados a la hora de cumplir con sus tareas. Si bien existen muchas formas de motivar, es preciso conocer si
el jardin infantil diurno cofinanciado le dan al clima laboral I3 importancia adecuada.

El “Clima Laboral” es el medio ambiente humano vy fisico en el que se desarrolla el trabajo cotidiano. Influye en
la satisfaccion y por lo tanto en la productividad.

Est3 relacionado con el “saber hacer” del directivo, con los comportamientos de las personas, con su manera de
trabajar y de relacionarse, con su interaccion con el drea de desempefio y con la propia actividad de cada uno.

Clima Laboral: “Es un filtro o un fenémeno interviniente que media entre los factores del sistema
organizacional (estructura, liderazgo, toma de decisiones), y las tendencias motivacionales que se traducen en
un comportamiento que tiene consecuencias sobre la organizacién en cuanto a productividad, satisfaccion,
rotacion, ausentismo, etc.”

Por lo tanto, evaluando el Clima Organizacional se mide la forma como es percibida la organizacion”.

“El clima laboral es el medio ambiente humano y fisico, es el conjunto de variables, cualidades, atributos o
propiedades relativamente permanentes de un ambiente de trabajo concreto. Estd relacionado con los
comportamientos de las personas, con su manera de trabajar y relacionarse, con su interaccion con la empresa,
con el liderazgo del directivo, con las maquinas que se utilizan y con la propia actividad de cada uno”.

La calidad de este clima influye directamente en |3 satisfaccion de los trabajadores y por lo tanto en la
productividad.

El Clima Laboral, junto con las estructuras, las caracteristicas organizacionales y los individuos que la componen
forman un sistema interdependiente altamente dindmico que tiene un impacto directo en los resultados de la
ordanizacion.

Mientras que un buen clima se orienta hacia los objetivos generales, un mal clima destruye el ambiente de
trabajo ocasionando situaciones de conflicto, malestar y generando un rendimiento bajo.

RESPONSABLES
ENCUESTAS DE SATISFACCION Y CLIMA LABORAL,

El primer mecanismo para mejorar el ambiente laboral es conocer realmente |3 situacion en el jardin infantil.
La herramienta m3s habitual para medir el ambiente laboral es a través de encuestas a los empleados, que deben
ser de forma anénima y deben combinar prequntas abiertas y cerradas, y hacer un barrido por los aspectos
fundamentales del trabajo del empleado.

Dentro de esta valoracion se suele contar con |3 fase de disefio, la comunicacién, la propia realizacion de la
encuesta, evaluacion de desempefio y el analisis y comunicacion de resultados el cual es realizado conjunto con
la coordinadora y el jefe inmediato, con el buzén de sugerencias el cual se debe dar una respuesta de solucién
si se presentan quejas, reclamos inmediatamente la responsable del servicio.
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Las encuestas y los cuestionarios sobre |3 satisfaccion laboral constituyen una manera sencilla de medir el nivel
de lealtad de los empleados y descubrir cuales son las greas que se deben mejorar.

El estudio del clima laboral de un jardin en la que no es posible mantener el anonimato de los trabajadores, mas
atil que la utilizacion de un cuestionario, es una sencilla reunién informal entre el coordinador y sus
trabajadores con el fin de detectar posibles problemas o incidencias. Es fundamental, en este sentido un clima
de confianza y objetividad.

Antes de la implementacion de una encuesta de clima laboral hay un trabajo importante, de reuniones con los
directivos, para saber qué problemas o cambios los aquejan con el fin de disefiar a herramienta lo mas a medida
posible y poder obtener los datos que se desean Las acciones posteriores, una vez que se reciben los resultados
de |3 encuesta, son clave. Hay varios indices que se pueden medir gracias a la encuesta de clima. Por ejemplo, si
la gente puede estar muy comprometida pero no tiene motivacion con los objetivos del negocio. También se
realiza un balance entre factores como lo son: el nivel de compromiso, la motivacién, si tiene las competencias
necesarias, etc.

Medir el compromiso de los empleados dar soluciones de conflicto al talento humano, vigilancia y padres,
madres y/o cuidadores con encuestas requlares lo ayuda a detectar problemas 3 tiempo. Los comentarios que
obtiene lo ayudaran a descubrir y abordar los problemas en forma proactiva, mejorar la satisfaccion y la
productividad, y conservar a los clientes que no quiere perder.

Si los empleados estdn satisfechos, probablemente tengan una mejor relacién con sus compafieros de trabajo,
nifias, nifos, padres, madres y/o cuidadores, acudientes y demas comunidad, contribuyendo a desarrollar una
buena reputacion e imagden de la asociacion.

Las encuestas de satisfaccion de los empleados deben elaborarse cuidadosamente Como sugerencias para la
encuesta de satisfaccion laboral tendremos:

Como regla general para las encuestas de satisfaccion laboral de los empleados, que garantice a los empleados
que sus respuestas son confidenciales

Haga que el cuestionario sobre satisfaccion laboral de los empleados sea de caracter obligatorio para evitar las
desviaciones

Conflicto laboral: Situacién generada por un desencuentro entre dos o mas personas o grupos de personas, en
su actividad laboral, resultado de una incompatibilidad de objetivos, recursos, expectativas, percepciones o
valores. Interfiere en el funcionamiento normal de los procesos de la organizacion. Pueden generar situaciones
de ansiedad, que no suelen suponer baja capacidad laboral.

Acoso laboral: Comportamiento negativo entre compafieros o superiores o inferiores jerarquicos, a causa del
cual, el afectado/a es objeto de acoso y ataques sistemiticos, durante mucho tiempo, de modo directo o
indirecto, por parte de una o varias personas, con el objetivo o el efecto de hacerle el vacio.

Demandante: Persona o grupo de personas que se sienten afectadas por una situacion determinada en su
entorno de trabajo y que puede enmarcarse en el concepto de conflicto laboral.

Demandado: Persona o grupo de personas que, a criterio del demandante, originan la situacion de conflicto en
su entorno de trabajo. Comisién de Resolucién de Conflictos: Grupo de personas designadas especificamente,
que sera la encargada de la tramitacion del procedimiento hasta su resolucion. Mediador: Personas designadas
por la Comision de Resolucion de Conflictos para mediar en [a fase de resolucion del conflicto.
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Respeto y proteccion a las personas. Todos los trabajadores tienen derecho a un entorno laboral libre de
conductas y comportamientos hostiles o intimidatorios hacia su persona, entorno laboral que tiene que
qarantizar su dignidad, asi como su integridad fisica y moral. Las actuaciones deben realizarse con la mayor
prudencia y con el debido respeto 3 todas las personas implicadas, que en ningin caso podran recibir un trato
desfavorable por este motivo. Con caracter prioritario se deberan adoptar las medidas que se estime pertinentes
para qarantizar el derecho a la proteccion de la salud de los trabajadores afectados.

Es, por lo tanto, independiente del régimen disciplinario que se pueda concluir y no debe impedir en ningdn
caso la utilizacion por parte de las personas implicadas de las acciones administrativas o judiciales previstas en I
ley Confidencialidad de los datos. Las personas que intervengan en el procedimiento tienen obligacion de
quardar una estricta confidencialidad y reserva y no deben transmitir ni divulgar informacion sobre el contenido
de las denuncias presentadas o en proceso de investigacion. La informacién generada y aportada por las
actuaciones en la aplicacién de este protocolo tendra caricter confidencial y sélo serd accesible para el personal
que intervenda directamente en su tramitacion. Criterios a tener en cuenta en el proceso de investigacion. Se
deben investigar hechos, no apreciaciones. Se deben evitar juicios previos. El trato al demandante, demandado
y los diferentes testigos debe ser lo mas delicado posible, teniendo en cuenta que puede estar comprometido
su estado psicoldgico. Todos los testigos o personas a las que se solicite testimonio para el proceso deben ser
informados previamente sobre el asunto para el cual se les solicita colaboracion, asi como del caricter voluntario
y confidencial de la misma. Se garantizard una audiencia imparcial y un tratamiento justo para todas las personas
afectadas, buscando de buena fe I3 verdad y el esclarecimiento de los hechos denunciados. Diligencia. La
investigacion y la resolucion sobre la conducta denunciada deben ser realizadas sin demoras indebidas, de forma
que el procedimiento pueda ser completado en el menor tiempo posible respetando las garantias debidas.
Prohibicion de represalias. Deben prohibirse expresamente las represalias contra las personas que efectden una
denuncia, comparezcan como testigos o participen en una investigacion de conflicto laboral, siempre que hayan
actuado de buena fe.

COMISION DE RESOLUCION DE CONFLICTOS

COMPOSICION La asociacion estard formada por: - El Representante Legal, Coordinadora, Un delegado de los
trabajadores prevencion Se podran designar como miembros asesores 3 otros profesionales expertos en temas
juridicos o en aquellos otros aspectos que se consideren necesarios para el correcto desarrollo de sus actuaciones.

FUNCIONES - Fomentar |3 cultura preventiva de |a organizacion frente 3 la violencia con medidas proactivas
como |3 elaboracion e implementacion de un Codigo de buenas pricticas que incluya el compromiso de la
Direccién con la prevencién de la violencia interna. Anilisis de |3 situacion actual de la organizacion respecto a
la violencia para lo que contara con la evaluacion de factores psicosociales. - Deteccién temprana del riesgo de
violencia interna. - Implementacién del protocolo solucion de conflictos que abarque no solo casos graves de
violencia sino también los de menos interés. - Garantizar medidas de apoyo, atencion y reintegracion de los
trabajadores afectados por |3 violencia. La Comisién de resolucion de conflictos se reunird con caracter general
una vez al afio para analizar e impulsar las actividades preventivas frente a la violencia interna y se constituirg,
cuantas veces sea necesario, para la aplicacion del protocolo de actuacion ante un conflicto.

El procedimiento se iniciard a partir de la presentacion de un escrito suscrito por la persona o grupo de personas
presuntamente afectadas (demandante) mediante el cual comunican la existencia de unos hechos que pueden
enmarcarse en una situacion de conflicto laboral.
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{Quién lo notifica? - El propio trabajador afectado 6 - Compafieros, mandos del trabajador, delegados de
prevencién, SPRL... {Cémo se notifical S6lo se aceptaran notificaciones por escrito cumplimentando
necesariamente los datos del trabajador/trabajadores afectados/s, una descripcion de los hechos referentes al
conflicto y la firma de la/s persona/s que lo notifica/n. (A quién se dirige? -~ A la Direccion de Gestion de
Personal del SERIS 6 - Al SPRL En todo caso se pondra en conocimiento de la D. G. Personal, quien informara
a todas las partes implicadas (demandante, demandado, miembros de la Comisién de resolucién de Conflictos)
del inicio del procedimiento, mediante la aplicacion del presente protocolo.

INVESTIGACION DE LOS HECHOS

La necesidad de llevar a cabo una investigacion de los hechos denunciados serd valorada por la Comision de
Resolucion de Conflictos. En el caso de que se decida iniciar el procedimiento, la Direccion de Gestion de
Personal emitira una orden por escrito designando a la persona/grupo de personas que deban realizarla, a
quien/es se les remitiran, junto 3 la peticion de inicio de la investigacion de los hechos, los antecedentes del
caso con copia de toda la documentacion existente en relacion al conflicto.

Caracteristicas de 1a persona encargada de la investigacion inicial: La/s persona/s encargada/s de recoger todos
los datos necesarios para valorar un conflicto surgido en una organizacién podra/n formar parte de la
organizacién o ser un tercero acordado por el Comité de Resolucion de Conflictos. Preferentemente esta
designacion recaerd sobre el trabajador, y deber3 reunir las siguientes caracteristicas:

CARACTERISTICAS DE LA MEDIACION: - Voluntaria entre las partes. - El mediador no tomard decisiones,
las personas implicadas son las que llegan a la solucién del conflicto, el mediador es el facilitador. - El
procedimiento serd confidencial. - Por el caricter no obligatorio y confidencial, entrafia un riesgo minimo para
las partes y genera beneficios.

Perfil profesional que destaque por sus habilidades sociales, capacidad de escucha, actitud que inspire confianza
y respeto, asi como ser reconocido por su imparcialidad y confidencialidad, ser tolerante. - El mediador sugiere,
recomienda, persuade, orienta, asesora. - No impone, no decide, no juzda... - Asumir un papel de ayuda y
apoyo tanto a trabajadores como a la direccion frente al problema. - Adoptar un compromiso para realizar
todas las gestiones oportunas, poniendo en marcha las medidas y tramites pertinentes.

Escucha activa, empatia, identificaremos qué ha pasado, cémo afecta, como ven el problema las dos partes,
cusles son sus necesidades e intereses. - Saber formular las prequntas, deben ser pertinentes y oportunas.

FASES DE LA MEDIACION: 1.- Preparacion. 2.- Presentacion y reglas del juego, cémo va a ser el proceso, reglas
a sequir y papel del mediador. 3.~ Relatar el problema, contar cada uno su version.

Aclarar el problema. 5.- Proponer soluciones. 6.~ Llegar a un acuerdo. El equipo de mediacion llevara a cabo
las reuniones y actividades que considere oportunas, poniendo en marcha las medidas y tramites pertinentes,
buscando la resolucion del conflicto de la manera m3s sencilla y rapida posible.

Elaboro
Angelica Cardenas Cardenas

Profesional en atencién a la primera infancia
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