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Objetivos
Objetivo General

Conocer y reflexionar sobre las competencias blandas y el manejo de las

emociones, la gestion efectiva la crisis y la gestion de los conflictos.

Objetivos Especificos

¢ Reflexionar sobre como las competencias blandas influyen en el manejo de las

emociones y en el impulso de la inteligencia emocional.

e Conocer la importancia de las crisis vitales y del manejo adecuado de las mismas

para el crecimiento y desarrollo positivo del ser humano.

e Conocer los fundamentos de la gestion de conflictos, a fines de comprender el

proceso de mediacion.



Introduccioén

El presente trabajo es parte del requisito final del diplomado “Competencias
Blandas y Gestion de las emociones”, cuyo principal objetivo es profundizar en los temas
de las competencias blandas y gestion de las emociones, el manejo efectivo de la crisis
y la gestion de conflictos, mediante la investigacién pertinente y la integracion de los
contenidos con la préactica, adaptando los fundamentos de las principales teorias para
dar respuesta a necesidades en el contexto personal y/o laboral. Hemos desarrollado
este trabajo con la finalidad de investigar y enriqguecer nuestros conocimientos respecto
a las estrategias y herramientas para el manejo de conflictos y la intervencion en crisis,
reconociendo el manejo de las emociones como un todo para ser eficientes personal y

profesionalmente.

En el Modulo |, se aborda el tema de las Competencias Blandas en el manejo de
las Emociones, atributos imprescindibles para ser eficientes tanto en el contexto personal
como en el laboral. Aqui se describe la importancia de identificar y entender las

emociones propias y ajenas, para regularlas hasta lograr los objetivos propuestos.

El Modulo 11, describe el Manejo efectivo de la Crisis, haciendo énfasis en los
aprendizajes generados a partir de las crisis, como elemento constructivo y de
crecimiento para las personas que pasan por situaciones criticas. Destaca la importancia
de intervenir adecuadamente las crisis para poder enfrentarlas, fortalecerse a partir de

éstas y adoptar cualidades propias de personas resilientes.

Finalmente, el Mddulo Ill estd orientado a la Gestion de Conflictos, accion
sumamente importante para construir aprendizajes a partir de las diferentes
percepciones y fortalecer las relaciones interpersonales. Analizar los conflictos y desde
una perspectiva razonable y cooperativa, permite que se adquieran habilidades idéneas

para buscar soluciones efectivas y resolver problematicas.



MODULO |

Competencias Blandas en el Manejo de las Emociones



Introduccioén

¢Por qué son tan valoradas las competencias blandas hoy en dia? Existe
evidencia de que en el mundo laboral y personal, las personas son mas productivas
cuando tienen un equilibrio entre sus habilidades cognitivas y las habilidades sociales o
competencias blandas. Poseer competencias como la comunicacion, la asertividad, la
empatia y la escucha activa, garantiza la obtencién de mejores resultados al interactuar
con los demas. Si bien es cierto que el coeficiente intelectual es determinante para ser
eficiente, se suele dar prioridad a las competencias blandas sobre éstos atributos
cognitivos, no por ser unos Mas importante que otros, sino mas bien por el equilibrio que
debe haber entre los mismos, se puede ser inteligente, pero las habilidades sociales

permiten que guiemos nuestros comportamientos y logremos nuestro cometido.

Las denominadas competencias blandas, son esos atributos que hacen a las
personas ser mas sociables, comunicarse efectivamente, establecer interacciones
adecuadas con los demas y buscar soluciones viables ante las demandas del dia a dia.
Dichas competencias se fundamentan de habilidades sociales, de comunicacion y de
actitudes positivas, que permiten establecer relaciones asertivas con los semejantes,

solucionar un conflicto y emprender un proyecto.

El desarrollo de habilidades sociales, otorga a las personas la capacidad para manejar
las emociones propias y ajenas, incidir en situaciones determinadas de manera
conveniente para llegar a soluciones oportunas, que respondan a las necesidades,
manteniendo la cordura y el control de los impulsos y regulando adecuadamente las
emociones negativas. Esto hace referencia a la denominada inteligencia emocional, que

es tan necesaria para conocer y gestionar las emociones propias y del entorno.

Este mdédulo esta orientado a hacernos reflexionar sobre la importancia de poseer
habilidades personales e interpersonales, para ser productivos tanto en lo personal como
en lo laboral; ya que funciona como un ente estratégico para desempefarse de manera

efectiva en todo lo que decidamos emprender.



1. Objetivos del Médulo

1.1.Objetivo General

Establecer y reflexionar sobre como las competencias blandas influyen en el

manejo de las emociones y en el impulso de la inteligencia emocional.

1.2.Objetivos Especificos

e Describir las competencias blandas y conocer como éstas se relacionan con la
Inteligencia Emocional.

e Conocer la importancia del manejo de las emociones en el contexto laboral y
personal.

e Aplicar y dar a conocer una herramienta para medir la Inteligencia Emocional, asi

como reconocer su importancia para el desarrollo de intervenciones adecuadas.



2. Competencias Blandas en el Manejo de las Emociones

2.1. Competencias blandas

Frecuentemente nos vemos enfrentados a un mundo que constantemente
evoluciona y trae consigo una serie de acontecimientos que de una forma u otra nos
llevan a la actualizacién constante y al desarrollo imparable tanto en lo profesional como

en lo personal.

En el mundo actual convergen una serie de elementos que con frecuencia
empujan al ser humano a seguir en constante crecimiento y a afrontar los cambios de

una manera oportuna y sin temor a lo que pueda pasar.

Afos atras era comun gue todo estudiante creyera, y no sin razon, que todo lo
gue necesitaria para trabajar seria provisto por la universidad o la escuela técnica, y que,
con estudiar al maximo y obtener buenos promedios, el éxito estaria practicamente a la

vuelta de la esquina.

Sin embargo, el mundo profesional cambié y actualmente estd demandando una
nueva categoria de competencias y recursos que raramente se imparten en la educacion
formal. Se trata de las habilidades o competencias blandas, las cuales podemos definir
como aquellas vinculadas con la capacidad del profesional para relacionarse con otros,
comunicar, compartir informacion, liderar o conducir, motivar, escuchar y empatizar,

trabajar colaborativamente y en red, y para influir a los demas.

Podemos destacar que el conocimiento técnico estd disponible y cambia
vertiginosamente. En cambio, las habilidades interpersonales son eternas, pero muy
dificiles de adquirir y eso las hace muy codiciadas en las organizaciones y en la vida

personal de cada individuo.

Tal como indica Siu (2020), en su articulo “Las habilidades blandas como base
para el buen desempefio del docente universitario”, cita como describié Gardner (2001),
y como fue refrendado por Goleman, (1998) la parte de las competencias o habilidades
blandas, las cuales describen como un conjunto de competencias socioemocionales,

interpersonales que estan intimamente ligadas a la inteligencia emocional y que



constituyen el eje transversal para que una persona logre el éxito laboral y personal. En
este mismo sentido, Vargas M. A, & Vargas M. S (2015), define las competencias blandas
como un grupo de 3 categorias: actitudes, valores y emociones, y coincide con los
autores anteriores en que se encuentran estrechamente relacionadas a la inteligencia

emocional.

Las competencias blandas son esas habilidades sociales que van muy
relacionadas y de la mano con la inteligencia emocional pues las mismas se pueden
describir como aptitudes no técnicas relacionadas a la forma en como la persona
interactla y trabaja con los demas, de igual forma consigo mismo y la capacidad que
posee para resolver sus problemas y gestionar su trabajo, entre otros. Este tipo de
habilidades estan destinadas a trabajar las relaciones interpersonales y las emociones,
competencias subjetivas que son de suma importancia cuando de la vida profesional y

personal hablamos.

2.2. Importancia de las competencias blandas

Las competencias blandas son de suma importancia pues las mismas nos
permiten crecer como personas y como profesional, de igual forma su correcta gestion y
desarrollo nos permite comprender que al estar tan relacionada como la inteligencia
emocional la persona tiene una gran responsabilidad consigo misma y con los demas
para la correcta gestion y manejo efectivos de sus emociones en los distintos ambientes

o situaciones en la cual se desarrolle.

En la vida profesional y personal las mismas son muy relevantes porque con estas
es que se garantiza el equilibrio y la gestion efectiva de la interaccién consigo mismo y
con los demas. El cambio y la innovacion parecen ser las constantes del trabajo y del
crecimiento como persona en la actualidad. Esto significa que los ambientes
laborales necesitan profesionales sobresalientes en mas que sus conocimientos
técnicos, es decir personas capaces de realmente tener buenas relaciones
interpersonales y capaces de ser responsables de sus emociones para el manejo

efectivo y sobresaliente de la misma. Hoy en dia, las habilidades blandas son los


https://www.berlitz.com/es-mx/servicios-empresas/capacitacion-cultural
https://www.berlitz.com/es-mx/servicios-empresas/capacitacion-cultural

atributos mas determinantes para contar con personas o trabajadores listos para

evolucionar con la organizacion y en su vida personal.

2.3. Como se pueden clasificar las competencias blandas.

Las habilidades blandas pueden ser atributos personales, caracteristicas de la
personalidad y habilidades comunicativas necesarias para tener éxito en el trabajo.

Asimismo, determinan cémo una persona interactta con los demas.

Algunos tipos de habilidades blandas incluyen: adaptabilidad, comunicacion,
pensamiento creativo, fiabilidad, ética de trabajo, trabajo en equipo, positivismo, gestidon
del tiempo, motivacion, resolucion de problemas, pensamiento critico, resolucion de

conflictos.

Como indica Siu (2020), a partir de la clasificacion de habilidades blandas o
competencias emocionales de Goleman (1998), indica cinco tipos de habilidades blandas

mencionadas por este autor dentro de las cuales se destacan:

La responsabilidad se define por Goleman (1998), como el cumplimiento de
compromisos y objetivos, mediante la autodisciplina y la organizacion. Por otro lado, la
comunicacion implica la escucha activa, la compresibn mutua y el saber enviar
mensajes convincentes. La adaptabilidad se define como la habilidad para manejar
multiples demandas priorizando eficientemente lo urgente y adaptando las respuestas a
los cambios constantes, o que demanda un pensamiento flexible. Goleman (1998, p.
63). El desarrollo de los demas, es la habilidad por excelencia de la actividad docente,

que implica identificar el talento de los demas para potenciarlo.

2.4. Emociones

Dentro de las muchas frases creadas por el psicologo de la inteligencia emocional,
Daniel Goleman, este nos explica, que la vida esta sembrada de altibajos, pero nosotros

debemos aprender a mantener el equilibrio.



Un tema muy importante en la vida del ser humano son las emociones pues las
mismas se pueden considerar como estados de animo que actdan en los momentos
indicados de cada persona, la vida siempre esta llena de constantes sorpresas y esas
sorpresas nos generan emociones que salen a relucir segun la situacion en la que se
presenten. En el ser humano, la experiencia de una emocion generalmente involucra un
conjunto de cogniciones, actitudes y creencias sobre el mundo, que utilizamos para
valorar una situacion concretay, por tanto, influyen en el modo en el que se percibe dicha
situacion.

Durante mucho tiempo las emociones han estado consideradas poco importantes
y siempre se le ha dado mas relevancia a la parte mas racional del ser humano. Pero las
emociones, al ser estados afectivos, indican estados internos personales, motivaciones,
deseos, necesidades e incluso objetivos.

Se entiende por emocidn al conjunto de reacciones organicas que experimenta un
individuo cuando responden a ciertos estimulos externos que le permiten adaptarse a
una situacion con respecto a una persona, objeto, lugar, entre otros.

La emocién se caracteriza por ser una alteracion del animo de corta duracién,
pero, de mayor intensidad que un sentimiento. Por su parte, los sentimientos son las
consecuencias de las emociones, por ello son mas duraderas y se pueden verbalizar.

Las emociones son las causantes de diversas reacciones organicas que pueden
ser de tipo fisiolégico, psicoldgico o conductual, es decir, son reacciones que pueden ser
tanto innatas como estar influenciadas por las experiencias o conocimientos previos.

a. Importancia de las emociones

Las emociones cumplen una funciéon muy importante en la vida de las personas,
ya que permiten orientar nuestras acciones de manera eficaz. Ademas, nos entregan
conocimientos respecto a nuestro entorno y si mismo, permitiendo la toma de decisiones

ante diferentes situaciones.

Las emociones cumplen una serie de funciones que nos permiten adaptarnos a
un determinado entorno o situacion, entre ellas esta por ejemplo la proteccién, afiliacion,
rechazo, exploracion, entre otras mas. Las mismas permiten que las personas se

enfrenten a diferentes aspectos de la vida que al final constituyen situaciones necesarias
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para el desarrollo como persona, es por ello que con el conjunto de estas les permiten a
las personas enfrentar diferentes situaciones de su vida y actuar de una manera mas

efectiva ante estas.

b. Caracteristicas de las emociones

= Suceden debido a un cambio del entorno

= Se presentan rapidamente

= Causan cambios en la atencion y pensamiento

» Varian en intensidad

= Causan cambios fisiologicos

= Motivan a realizar cierto tipo de comportamientos
= Desaparecen rapidamente

= Tienen una experiencia subjetiva

c. Emociones Basicas

= Miedo. Anticipacibn de una amenaza o0 peligro que produce ansiedad,
incertidumbre, inseguridad.

= Sorpresa. Sobresalto, asombro, desconcierto. Es muy transitoria. Puede dar una
aproximacion cognitiva para saber qué pasa.

= Asco o Aversion. Disgusto, asco, solemos alejarnos del objeto que nos produce
aversion.

* JIra. Rabia, enojo, resentimiento, furia, irritabilidad.

= Alegria. Diversion, euforia, gratificacion, contentos, da una sensacién de
bienestar, de seguridad.

= Tristeza. Pena, soledad, pesimismo.

Asi como se presentan estas Emociones basicas, las mismas a la vez cumplen

con diferentes funciones, de las cuales se destaca lo siguiente:

= Miedo: Tiende a llevar hacia la proteccion.

= Sorpresa: Ayuda a orientarnos frente a la nueva situacion.
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= Asco o Aversidn: Nos produce rechazo hacia aquello que tenemos delante.

= |ra: Nos induce hacia la destruccion.

= Alegria: Nos induce hacia la reproduccion (deseamos reproducir aquel suceso
gue nos hace sentir bien).

= Tristeza: Nos motiva hacia una nueva reintegracion personal.

2.5. Inteligencia Emocional.

La inteligencia emocional constituye un conjunto de habilidades que permiten
tomar conciencia sobre las emociones propias y de nuestro entorno y ejercer influencia
sobre las mismas para adoptar actitudes convenientes frente a las situaciones propias
de la interaccién social. De acuerdo con Goleman (1996), “la inteligencia emocional es
la capacidad que nos permite reconocer y comprender nuestros sentimientos y los de
nuestros semejantes, gestionar los impulsos emocionales y manejar amablemente

nuestras relaciones”.

En un lenguaje claro y conciso, Goleman da a entender que la naturaleza dada al
concepto de la inteligencia emocional va mas alla de las habilidades cognitivas, pues una
persona que haya desarrollado habilidades emocionales, podra tener mejor dominio de
las facultades mentales necesarias para ser eficientes en todos los contextos de la vida,
en ese sentido, son personas capaces de pensar con claridad y condicionar las

situaciones a favor del desarrollo personal y social.

a. Importancia de la Inteligencia Emocional.

El término de inteligencia emocional ha venido cobrando protagonismo desde que
fue acufiado por Goleman hasta la actualidad, y no precisamente porque el mundo esté
lleno de personas con este tipo de habilidades, sino porque existe una marcada carencia
de la misma en nuestra sociedad. Esto se evidencia por las situaciones violentas y la
impulsividad que a menudo presenciamos. De ahi la importancia de la inteligencia
emocional, porque garantiza la adopcion de actitudes éticas ante la frustracion, para

fortalecer las interacciones sociales y preservar las convivencias con los demas.
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Desarrollar esta habilidad es importante no solo para controlar los impulsos, sino
también porque se constituye de la empatia y habilidades sociales, que resultan tan
necesarias para comprender la situacion de los demas, ponernos en su lugar y

sensibilizarnos ante ello.

b. Dimensiones de la Inteligencia Emocional
Segun Goleman (1996), la inteligencia emocional esta constituida por cinco
dimensiones: el autoconocimiento, la autorregulacion, la motivaciéon, la empatia y las

habilidades sociales.
Autoconocimiento

Se refiere a tomar conciencia de lo que se esta sintiendo, reconocer nuestras
fortalezas y debilidades, asi como nuestros limites, para actuar desde la confianza y el

dominio de nuestros impulsos emocionales.
Autorregulacion

Es esa capacidad de manejar los sentimientos propios, ante determinada
situacién de una manera oportuna. Implica ejercer el control sobre las emociones propias

ante las contingencias cotidianas.
Motivacion

Funge como un impulso interno que nos orienta hacia la consecucién de los
objetivos, en este caso hacia la adopcién de conductas que nos ayuden a solventar las

situaciones de manera efectiva.
Empatia

Goleman (1996) afirma que, “la empatia es la habilidad que permite a las personas
reconocer las necesidades y los deseos de otros, permitiéndoles relaciones mas
eficaces”. Esta aptitud es entendida como la tendencia a sentirnos identificados con las

emociones y sentimientos de los otros, basandose en la comprension y la sensibilidad.
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Habilidades Sociales

Son habilidades fundamentales para el desarrollo de relaciones interpersonales,
pues permiten establecer interacciones adecuadas, comunicaciones efectivas y la
gestion de las situaciones que involucran emociones y sentimientos propios y ajenos. En
esta dimension se destacan el asertividad, la escucha activa, la comunicaciéon y la

apertura.

2.6. Relacion entre las emociones y la Inteligencia Emocional.

Las emociones “pueden definirse por tres componentes: Primero, las emociones
tienen sentimientos, o afectos subjetivos distintos, asociados con ellas. Segundo, las
emociones estan acompafadas por cambios corporales, sobre todo en el sistema
nervioso y estos producen cambios asociados con la respiracion, el ritmo cardiaco, la
tensidn muscular, la quimica sanguinea y las expresiones faciales y corporales. Y
tercero, las emociones estan acompafadas por tendencias a la accién distintas, o

incrementos en las probabilidades de ciertos comportamientos”. Larsen y Buss (2005).

Las emociones cumplen ciertas funciones que son de suma importancia de tal
manera que nos dominan en el dia a dia, ya que es la forma como reaccionamos ante

cualquier suceso. Las cuales son:

1. Funcion social. Se refiere a cuando hay cierta comunicacion, se transmiten
informacion de cémo nos sentimos, y a través de ellas podemos saber cdmo se sienten

los demas.

2. Funcién motivacional. Las emociones nos motivan a actuar ante las

situaciones de que si corremos peligro hay que salir corriendo, entre muchas cosas mas.

3. Funcién adaptativa. Las emociones preparan al organismo y movilizan la

energia necesaria para ejecutar una accion en determinadas condiciones.

Las emociones se manifiestan de tres maneras y si queremos trabajar nuestra

inteligencia emocional hay que tenerlas en cuenta las cuales son:
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1. A nivel cognitivo. Hace referencia a los pensamientos y también pueden ser
imagenes mentales. Ejemplo: sentimos ansiedad si pensamos que sucedera algo malo,
si sentimos tristeza pensamos que hay cosas que simplemente no debieron de suceder,

y si estamos enfadados pensamos que algo es injusto.

2. A nivel fisioldégico. Las emociones generan reacciones fisicas. Un ejemplo
podria ser cuando tenemos miedo, pues el pulso y la respiracion se aceleran, los
musculos se tensan, y se producen una serie de cambios en nuestro cuerpo que nos

preparan para una posible huida.

Hay emociones que se son mas visibles del organismo, un ejemplo de esto seria
la ira y la ansiedad se sienten con gran intensidad, mientras que la tristeza es una

emocion mucho mas calmada.

3. A nivel motor: Tiene que ver con las maneras de expresar una emocion:
comportamientos, expresiones faciales, posturas, gestos. En fin, a través de esa
expresion somos capaces de reconocer las emociones en los demas y de comunicar a

los deméas cdmo nos sentimos.

Goleman por su parte, definio la Inteligencia Emocional como la capacidad para
reconocer y manejar nuestros propios sentimientos, motivarnos y monitorear nuestras
relaciones. El modelo de las competencias emocionales comprende una serie de
competencias que facilitan a las personas el manejo de las emociones, hacia uno mismo

y hacia los demas.

Salovey y Mayer propusieron un modelo que identifica cuatro factores diferentes

de la Inteligencia Emocional y que son:

La percepcion emocional: podria implicar la intuicion de las sefales no verbales

como el lenguaje corporal y las expresiones faciales.

La capacidad de razonar usando las emociones: Las emociones ayudan a
priorizar aquello a lo que es prioritario prestar atencion y por tanto reaccionar,

respondiendo de este modo emocionalmente a las cosas que captan nuestra atencion.
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La capacidad de comprender las emociones: es buscar o ver el significado del tipo

de emocion presentada.

La capacidad de manejar las emociones: La regulacion de las emociones,
responder de manera apropiada, y saber como y cuando responder a las emociones de

los demas, son todos aspectos importantes de la gestiébn emocional.

Luego de haber abarcado las funciones y definiciones de las emociones y la
inteligencia emocional, se destaca que la emocion es la expresion de todo aquello que
sentimos ante cualquier situacion o sentimiento, mientras que la inteligencia emocional
es la capacidad que tenemos de darnos cuenta y reconocer nuestros propios
sentimientos y los sentimientos de los demas, de motivarnos y manejar nuestras
emociones de manera correcta y en nuestras relaciones. Es decir que, la relacion entre
ambos conceptos radica en que para desarrollar la inteligencia emocional se necesita de
la generacién de las emociones, y de la misma manera se requiere del desarrollo de la

inteligencia emocional para la regulacién de nuestras emociones y las de los demas.

2.7. Aplicacion de un test de Inteligencia Emocional en el &mbito laboral.
¢, Qué es un test de inteligencia emocional?

Los test de inteligencia emocional son herramientas de medicion de diversas
areas de la conducta emocional. Al realizarlo se pueden conocer los puntos fuertes y

débiles de una persona en cuanto a inteligencia emocional se refiere.
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Andlisis de los resultados, fortalezas y Oportunidades de mejora de la persona
evaluada.

Tabla 1

Resultados cuantitativos de la persona evaluada.

Respuestas Valor Resultados
Nunca 0 8

Algunas Veces 1 26
Siempre 2 22

Total 48

Interpretacion de los Resultados

Visto y obtenidos los resultados J.E es una persona con una inteligencia

emocional Medio-Alto, lo que indica que:

No estd nada mal la puntuacion que ha obtenido. Sabe quién es, como se
emociona, cdmo maneja sus sentimientos y como descubre todo esto en los demas. Sus
relaciones con la gente las lleva bajo control, empleando para ello habilidades para saber
cémo se siente, como debe expresarlo y también conociendo cémo se sienten los demas,

y qué debe hacer para mantener relaciones satisfactorias con otras personas.



Tabla 2

Fortalezas y Oportunidades de Mejora de J.E.
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Fortalezas

Oportunidades de Mejora

e Honesto y Responsable

e Es asertivo

e Posee cierto nivel de inteligencia
emocional

e Es sociable

e Es alguien que sabe estar consigo
mismo

e Posee cierto grado de sensibilidad hacia
los demés

e Esuna persona alegre

¢ Reconoce las cosas buenas que hace

e Tiene autocontrol ante las criticas

injustas.

e Preocupaciones Excesivas

e Ser més Perceptivo

e Ser mas Comunicativo

e Tener mas enfoque

e Tener mas motivacion

¢ |dentificar sus emociones

e Ser mas determinante

e Trabajar la estabilidad emocional
e Ser un poco mas empatico

e Tener mas confianza en si mismo

Tomando en cuenta el andlisis podemos destacar que, aunque J.E es una persona

gue en cierto modo controla sus emociones, sabe quién esy lleva una adecuada relacién

consigo mismo y con los demas, debe seguir trabajando para poder llegar a un nivel de

manejo saludable de su inteligencia emocional para consigo mismo y con los demas.

Aungue actualmente se encuentra dentro de un manejo normal, J.E debe trabajar ciertos

aspectos como la motivacién, ser un poco mas empatico con los demas en el sentido de

comprenderlos y ser mas accesible, pues aunque lleva las cosas en un nivel controlado

en ciertas ocasiones se presenta como una persona poco perceptiva e insegura de si

mismo y con los demas. Por lo que viendo los resultados presentados se recomienda lo

siguiente:
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Plan de intervencion (propuestas de estrategias y actividades de actuacion.

Tabla 3

Plan de Intervencion sobre la inteligencia emocional.

Actividad

Objetivos

Llevar un diario de emociones

Hacer un repaso de cémo ha ido la jornada
emocional, afadiendo estrategias para sentirse

mejor y evitar el exceso de emociones negativas.

Asistir a Sesiones de Coaching

Reflexionar sobre por qué tiene ciertos pensamientos
negativos, para modificar esas creencias limitantes y

entender las emociones méas complejas.

Cursos de Inteligencia Emocional

Perfeccionar las habilidades mentales vinculadas a
la inteligencia emocional, conociendo y poniendo en

practica actividades que fortalezcan esta capacidad.

Practicar la rueda de la vida

Técnica eficaz para conocernos a n0sotros mismos y
corregir aguellas areas de nuestra vida con las que
no estamos contentos. Ayuda a saber cuales son
nuestros deseos y necesidades, que muchas veces

guedan ocultos por las exigencias sociales.

Desarrollar sus vinculos sociales.

Esta técnica permitiria la modificacion de esas
caracteristicas que afectan las relaciones
interpersonales en los ambitos en los que se

desenvuelve cotidianamente.
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Conclusioén

En un mundo de constante cambios es de suma importancia contar con las
herramientas necesarias para mantener un equilibrio entre la parte social, emocional y
una vida cotidiana es por ello que el desarrollo de este capitulo fue basado en un tema
muy importante para el ser humano como lo son las competencias blandas en el manejo

de las emociones.

Al hablar de competencias blandas hacemos referencia a esas destrezas
relacionadas a la inteligencia emocional y a la capacidad que tiene el individuo de
interactuar equilibrada y efectivamente a nivel personal y profesional. Las competencias
o habilidades blandas estan relacionadas a esas habilidades sociales que toda persona
debe poseer de la forma mas efectiva y saludable posible y que se relaciona mucho con
la inteligencia emocional debido porque las habilidades mostradas en esta parte

impulsan de una manera significativa a la inteligencia emocional.

Al referirnos a competencias blandas, emociones e inteligencia emocional
hablamos de un producto en donde las partes dependen mucho de la otra, pues si las
competencias blandas estan relacionadas a habilidades sociales y abarcan aspectos
como la empatia, la comunicacién el trabajo en equipo entre otras, para el manejo de
todo esto intervienen las emociones que se pueden describir como estados afectivos que
experimentamos reacciones subjetivas al ambiente que vienen acompafiadas de
cambios orgénicos, fisioldgicos entre otros. De igual forma interviene la inteligencia
emocional la cual podemos describir como el conocimiento de nuestras propias

emociones y como estas influyen en nosotros y en los demas.

Para poder desarrollarnos en un mundo de constantes cambios y avances es
importante contar con los aspectos sociales y emocionales basicos para el manejo y
desarrollo de ciertas situaciones en donde las competencias blandas, la inteligencia
emocional y las emociones se unen como una para propiciar con esto los resultados
esperados y mas efectivos ante las situaciones personales y profesionales que dia tras

dia enfrenta el hombre.
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Con todo esto destacamos que las competencias blandas se relacionan en gran
medida con la inteligencia emocional, porque que nos permiten comprender que tenemos
una gran responsabilidad con nosotros mismos de poder manejar de forma efectiva
todas y cada una de las emociones y, claro, manejar también lo que sucede con otras
personas. En un espacio en donde debemos convivir con nosotros mismos y con quienes

nos rodean.



MODULO lI

Manejo Efectivo de la Crisis
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Introduccioén

El ser humano pasa por un sinfin de cambios y acontecimientos que determinan
su crecimiento y desarrollo, la gran mayoria de estos acontecimientos suelen ser
inusuales o inesperados, y aun asi no son del todo negativos como comunmente se
piensa. Pocas personas pueden evitar del todo las crisis, pues, en conjunto con las
principales transiciones del desarrollo humano constituyen la materia de que esta hecha
la vida. En otras palabras, es normal que como seres humanos se atraviesen algunas
crisis. Sin embargo, lo recomendable es que no se llegue a recaer en el desequilibrio y
la desorganizacion de la crisis, por el contrario, es importante que éstas puedan dirigirse
hacia el crecimiento y desarrollo positivo. Webster (1970), define el concepto de crisis
como “el punto de cambio”, sugiriendo que el cambio puede ser sanar o enfermar,

mejorar o empeorar.

Independientemente de las situaciones que generen las crisis, la persona puede
verse afectada en el plano personal y profesional, ya que pasar por una crisis no solo
deteriora la capacidad para regular las emociones, sino también las necesarias para
resolver los problemas y ser efectivos en el trabajo. La crisis puede ser causada por un
divorcio, la pérdida de un ser querido, ser despedido de un empleo, recibir una noticia
grave, en fin, son muchas las situaciones que generan las crisis y que pueden llegar a
impactar el desarrollo personal y profesional de quienes las padecen. Quien resurge de
una crisis genera muchos aprendizajes y adquiere habilidades para enfrentar las

situaciones venideras.

Este modulo esta orientado al manejo de las principales crisis que se generan en
el ambito personal y/o laboral. Para ello, en primer lugar, se pretende conocer la
estructura de las crisis y los distintos estadios por los que se va desarrollando.
Posteriormente, comprendiendo las formas de intervencion en la crisis, se evalla un caso
de crisis para desarrollar y presentar un plan de intervencion adecuado para su manejo,

segun las necesidades detectadas.
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1. Objetivos del Médulo

1.1 Objetivo General

Conocer la importancia de las crisis vitales y del manejo adecuado de las mismas

para el crecimiento y desarrollo positivo del ser humano.
1.2 Objetivos especificos

e Describir como influyen las crisis en el entorno personal y profesional.

e Analizar los aprendizajes que pueden ser adquiridos a partir de las crisis, para

reconocerlas como parte del desarrollo positivo del ser humano.

e I|dentificar las distintas fases en que se desarrollan las crisis y analizar las
intervenciones que pueden ser adoptadas enfrentarlas, a fines de intervenir de

manera adecuada.
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Manejo Efectivo de la Crisis

2.1. Conceptualizacién de Crisis

El ser humano esta rodeado constantemente de situaciones y cambios en su vida
gue solo se les permite experimentar asi mismos todo por la condicidén superior que tiene
ante otros seres vivos de afrontar de manera mas inteligente y capaz las distintas
adversidades que se pueden presentar. Las personas conviven en un mundo de
constante cambios en donde deben ser capaces de afrontar con las herramientas
necesarias los ambientes o situaciones que se le presentar que por lo general traen
consigo cambios positivos 0 negativos, pero que de una forma u otra dejan su

aprendizaje a largo plazo.

Parte de esas adversidades que se presentan se convierten en un concepto muy
comun y cotidiano en la vida de una persona, a este concepto nos referimos como una
crisis. Una crisis es un estado temporal de trastorno, que se caracteriza por una
desorganizacion reflejada en una incapacidad para enfrentar la situacion adversa que se
estd viviendo, manejar adecuadamente las emociones, enfocar el pensamiento y la
conducta en resolver el problema. Las crisis traen consigo distintos sintomas como:
sentimientos de cansancio, agotamiento, desamparo, tristeza, inadecuacién, confusion,
ansiedad, angustia, frustracion, enojo, rabia, célera; ademas de sintomas fisicos como

llanto, sudoracion, palpitacion, temblor.

Existen diversas definiciones acerca de lo que es una crisis, para Gomez (1992),
una crisis es una combinacion de situaciones de riesgo en la vida de una persona que

coincide con su desorganizacion psicoldgica y necesidad de ayuda.

Para Colas Gil et al (2003), menciona que crisis se define como la situacion de
una persona en la que se produce un grave conflicto interno mas o menos prolongado,
debido normalmente a la incapacidad de una persona para integrar las distintas

tendencias, impulsos, intereses ya sea entre ellos o con las exigencias del entorno.
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La crisis es una experiencia que esta siempre presente en la vida de los seres
humanos, sin importar edades especificas, los nifios pueden pasar por crisis, asi como

los adultos.

Al encontrarnos en un estado de crisis existe una disposicion a cambiar, ya sea
de forma positiva 0 negativa; de una forma positiva seria restableciéndose y encontrando
una nueva herramienta para solucionar conflictos; un cambio negativo seria quedarse
estancado en una crisis, en una inestabilidad emocional que interfiera en las actividades
de la vida cotidiana. Las crisis tienen una duracion limitada, y esto se refiere a un
momento de conflicto en el que no se sabe exactamente como reaccionar debido al
impacto del evento. Al resolver el estado de crisis se provoca un cambio en el nivel
afectivo y cognoscitivo, teniendo su mayor efecto en sentimientos, emociones, ideas y
pensamientos ya que son unos de los elementos principales con los que se trabajan en

una crisis.

En esencia, podemos entender que una crisis es: una coyuntura de cambios en

cualquier aspecto de una realidad organizada pero inestable.

2.2. Situaciones generadoras de crisis

Al considerarse la crisis como un estado temporal o situacion caracterizado
basicamente por la incapacidad de una persona para manejar emocional Yy

conceptualmente la situacién que se le presenta.

El individuo enfrenta un problema ante el cual sus recursos de adaptacion, asi
como sus mecanismos de defensa usuales no funcionan. El problema rebasa sus
capacidades de resolucion y por lo mismo se encuentra en franco desequilibrio. Como
resultado de todo esto la persona experimenta una mayor tension y ansiedad, lo cual la

inhabilita aln mas para encontrar una solucién.

A lo largo de la vida nos encontramos con problemas, conflictos y cambios
inesperados, que nos producen angustia, tales como las pérdidas por muerte o
por ruptura, las enfermedades, la adaptacion a situaciones nuevas, el sufrimiento propio

o de nuestros seres queridos, las dificultades en la convivencia con la pareja o con
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los hijos y un sinfin de situaciones en las que no nos sentimos con fuerzas o de las que

no sabemos como salir.
Las crisis surgen ante situaciones dificiles y dolorosas, que:

Dividen la vida de las personas en antes de y después de, por ejemplo: antes de
operarme, antes del incendio, después que se separaron mis papas o después del

terremoto.

Se recuerdan para bien o para mal, pues algo cambia en la vida de las personas,
por ejemplo: descubri que tenia muchos amigos, nunca pude recuperarme o me di

cuenta que soy mas fuerte de lo que creia.

Para poder seguir en el contexto de situaciones que generan crisis es importante
destacar que las crisis para identificar las circunstancias en las que se presentan se
pueden dividir en dos tipos y dentro de estos se generan las situaciones que por alguna

u otra razon generan crisis. Dentro de estas mencionamos:

Las crisis circunstanciales

Son accidentales o inesperadas. Dentro de las situaciones que generan este tipo

de crisis podemos encontrar, por ejemplo:

e Muertes inesperadas

e Enfermedades corporales
e Pérdida del trabajo

e Desastres naturales,

e Crimenes violentos, etc.

En esta crisis y las situaciones que la generan pueden presentar cinco
caracteristicas importantes: Es repentina: aparece de golpe. Es inesperada: no puede
ser anticipada. Es urgente, pues amenazan el bienestar fisico o psicologico. Masiva:

muchas crisis circunstanciales afectan a muchas personas al mismo tiempo (por ejemplo,
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desastres naturales). Presentan un peligro y oportunidad: la crisis puede desembocar en

un mejoramiento o empeoramiento de la situacion de la persona.

Las crisis del ciclo vital o crisis del desarrollo.

Son aquellas crisis que estan relacionadas con el traslado de una etapa a otra.
Son relativamente predecibles y sobrevienen cuando una persona va cumpliendo etapas
en su vida desde la nifiez a la senectud.

Dentro de las situaciones generadoras de este tipo de crisis se destacan:

e La entrada a la adolescencia
e Lainsercion en la etapa adulta al &mbito laboral o la llegada del primer hijo

e Lajubilacion y muerte de amigos y/o pareja en la vejez.

Son muchas y diversas las situaciones generadoras de crisis a las cuales se
enfrenta el ser humano pues dia tras dia nos enfrentamos a retos y procesos que ponen
a prueba muchas de nuestras capacidades desde situaciones simples hasta situaciones
complejas pueden colocar a las personas en un ambiente o proceso que eventualmente
genere una crisis en su vida y que por lo tanto desequilibre su salud mental y corporal
dependiendo el caso, pues el simple hecho de pasar por procesos que se consideran
normales en la vida como convivir con su pareja, formar una familia y enfrentar la vida
de adulto que se sabe que en cualquier momento llega es una situacién que de una u
otra forma genera malestares que confrontan a la persona con su ser y todos los sucesos
de su alrededor, la forma en como se enfrenta y se trabaja esta parte es lo importante,
pues considerando el mundo tan actual en donde vivimos y las diversas situaciones que
nos pueden generar una crisis debemos ser capaces de afrontarlas de la forma adecuada
buscando el equilibrio esperado para la solucion mas preparada y saludable tanto para

la persona como para el problema que produce el desequilibrio en nuestras vidas.

2.3. Impacto de la crisis en el desarrollo personal

La existencia de todas las personas estd marcada por el enfrentamiento a

situaciones que provocan pensamientos, sentimientos y reacciones, que desequilibran
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su cotidianidad. La forma en que cada persona hace uso de los recursos individuales o
redes significativas para enfrentarla, hara la diferencia en que esta situacion se convierta

en un proceso de evolucion y crecimiento o de conflicto y deterioro.

Las situaciones de crisis, circunstanciales o de desarrollo, van a provocar que las
personas que las experimentan, pierdan el control emocional para su manejo y por lo
tanto la capacidad para plantear y generar soluciones, es aqui donde una oportuna y
adecuada intervencion por parte de personas capacitadas, puede contribuir a la
canalizacion de los recursos internos y externos de las personas hacia la basqueda y
ejecucién de soluciones a la crisis, propiciando que, gradualmente, las personas

regresen a su funcionamiento habitual.

Consecuencias personales de la crisis

La consecuencia del desequilibrio que surge en la persona, se suelen reaccionar
de diversas formas por lo cual es necesario realizar un andlisis mas detallado de las
posibles consecuencias del estado de crisis en un individuo. Es por ello que surge el
cuestionamiento de ¢ Como reaccionan las personas en una situacion de crisis? Segun

Laing, Kornfield y Assagioli (2001), las personas reaccionan, considerando lo siguiente:

e Entran en un estado de shock, como aislante de la experiencia que puede
confundirse con ecuanimidad o frialdad.

e Pueden tener una caida o baja en las emociones, desde una tristeza o melancolia
lleva hasta la depresion.

e Ansiedad.

e Ira, sensacion de impotencia, irritabilidad.

e Tienen momentos de reflexion, cuestionamiento, replanteamiento del sentido de
la vida.

e Abandono o sensacion de autosuficiencia. Necesidad de dejar las cosas en Paz.

Junto con una vivencia de vulnerabilidad y falta de control sobre los

acontecimientos, la desorganizacion psicolégica propia de la crisis se manifiesta en
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alteraciones en distintas areas del funcionamiento. Por lo tanto, las personas afectadas

por el evento critico pueden presentar algunos de los siguientes efectos o impactos:

Efectos cognitivos

Incredulidad y dificultad para dimensionar la magnitud del evento critico
Confusion

Dificultad para pensar

Dificultad para focalizar, tendencia a la dispersion

Dificultad para encontrar alternativas de solucién a los problemas
Dificultad para tomar decisiones

Dificultades de concentracion

Dificultad para incorporar nuevas informaciones

Efectos emocionales:

Fuerte impacto emocional, estado de shock

Emociones intensas de angustia, tristeza, rabia, miedo o impotencia
Desborde emocional

Labilidad emocional

Tension e irritabilidad

Aplanamiento afectivo

Negacion o minimizacién

Desconexién emocional

Revivir los efectos emocionales generados por el evento critico
Efectos conductuales

Sobre activacién o conductas erraticas

Impulsividad

Paralizacion o inhibicién de la conducta

Conductas de evitacion

Aumento de consumo de alcohol u otras sustancias psicoactivas

Conductas de aislamiento, reduccion de la vida social
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Efectos fisioldgicos:
e Dolores corporales generalizados y difusos
e Jaquecas, mareos o desmayos
e Taquicardia y alteraciones abruptas de la tension arterial
e Presion en el pecho (“sofocamiento” o “falta de aire”)

e Problemas gastrointestinales

No todas las personas reaccionamos de la misma manera ante un evento critico,
pues hay factores individuales y sociales que influyen en nuestras respuestas Aron et al,
(2009). Sin embargo, existen ciertas reacciones que suelen darse, y que involucran la
dimension fisica, emocional, cognitiva y relacional con los impactos mencionados
anteriormente. Estas reacciones no necesariamente aparecen todas juntas ni en todas
las personas. Ademas, pese a que en un primer momento son esperables, si se
mantienen en el tiempo, limitan las posibilidades de buscar soluciones constructivas

frente a la situacion.

2.4. Impacto de la crisis en el desarrollo profesional.

Pasar por situaciones generadoras de crisis, no solo trae repercusiones en el
contexto personal, puesto que tiende a evidenciarse también en las actividades

profesionales o laborales.

Generalmente, la crisis impacta negativamente la estabilidad y el manejo de las
emociones, que son capacidades esenciales para ser un profesional exitoso, por ende,
estas situaciones generan una disminucion de la productividad laboral y de la motivacién,

asi como el incremento del absentismo laboral, por mencionar algunas consecuencias.

A inicios de la pandemia del Covid-19, muchas personas se quedaron sin empleo
y no precisamente por decision de sus empleadores, sino porque la crisis sanitaria habia
afectado otros sectores y se vieron obligados a recortar el personal. Esta situacion

generé mucha incertidumbre en el sector empresarial, pues el futuro parecia incierto y
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aunque muchos supieron convertir esa dificultad en oportunidades, otros desvalorizaron
sus capacidades para optar por otro puesto de trabajo o crear su propio proyecto. En
este sentido, esta crisis sanitaria fue la causante de crisis emocionales que impactaron
directamente en el desarrollo profesional de las personas, haciendo énfasis en el

planteamiento de logros, promociones, ascensos y aumentos salariales.

Cuando un individuo esté& pasando por una crisis, sea en la vida personal o laboral,
se ve afectada su concentracion y la capacidad para generar y plantear soluciones, por
ende, tiende a descuidar sus responsabilidades laborales. No obstante, puede que el
trabajador sea capaz de manejar adecuadamente la situacion y evitar que se refleje en
su productividad.

Si bien es cierto que los empleadores no son los responsables de las crisis en la
vida personal, tienen un papel determinante en la prevencion temprana de éstas, debido
a que los colaboradores pasan el mayor tiempo en sus areas de trabajo, y percibir cierta

diferencia en sus actitudes, podria marcar la diferencia.

Finalmente, evitar que se vea afectado el desarrollo profesional es
responsabilidad tanto de la persona como de los gestores de recursos humanos, pues
las crisis generadas por procesos de reestructuracion, despido de personal, jubilacion,
entre otras, son el resultado en gran parte de un mal manejo de los protocolos para
coordinar, asesorar y tomar decisiones, lo cual no favorece la adopcién de una posicion

mAas positiva que permita asimilar mejor la situacion.

2.5. Fases de la crisis

De acuerdo con Caplan (1964), el desarrollo de una crisis sigue un proceso fasico,

cuyas fases se definen a continuacion:

Primera fase: Shock o impacto agudo, también denominada pardalisis. Es en la
gue la persona percibe que algo ha ocurrido y se afecta o desconcierta profundamente,
principalmente, por lo repentino de la situacion. Aqui aparece el estrés, la ansiedad, la
irritabilidad y las manifestaciones psicosomaticas, lo cual es proporcional a la capacidad

de cada individuo para enfrentar situaciones.
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Segunda fase: Desorganizacion critica o incertidumbre. Es la fase en que todas
las estrategias habituales de afrontamiento y resolucién de problemas no son suficientes,
por lo que la tensién emocional aumenta hasta niveles insoportables, se experimentan

sentimientos depresivos de indefension y fracaso y surge la ansiedad confusional.

Tercera fase: Resolucion. Esta fase es el nacleo central de la crisis, en la que se
toma una decision, que bien puede tener éxito o en algunos casos puede fallar. Ante la
incesante busqueda de soluciones, el sujeto puede desarrollar la creatividad para

plantearse otras formas de afrontar la crisis.

Cuarta fase: Retirada final: Esta fase aparece si la crisis no se resuelve en las
fases anteriores, por lo que el individuo podria llegar al limite y desarrollar una

desorganizacion emocional grave.

Manejo de las fases de la crisis

El manejo de las fases de la crisis debe estar orientado hacia un enfoque
preventivo, pues segun Caplan (1964), cualquier intervencion dirigida a asistir a la gente
en el manejo de las crisis vitales se ha considerado como importante, puesto que, puede

prevenir la aparicion de psicopatologias de alguna clase en etapas posteriores.

La persona que padece una crisis pasa por un proceso de enriquecimiento y
crecimiento, pues siguiendo con las fases mencionadas, la persona debe pasar por la
experiencia para reaccionar tal y como en la primera fase. Ahora bien, a medida que
acontecen las demas fases, se va generando una conciencia en dicha persona, que

responderia al manejo oportuno de las fases posteriores.

Por otro lado, en la segunda fase, donde la persona pasa por un estado de
incertidumbre y confusién, es preciso intervenir para que evitar o reducir los efectos

dafinos de los sucesos ocurridos.

En cuanto a las dos ultimas fases, es imprescindible que, si la persona llega a las
mismas sin una solucién, se busque reparar el dafio generado mucho tiempo después

del suceso original, mediante estrategias de intervencién emocionales.
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2.6. Intervencién en la crisis (técnicas)

La intervencién en crisis puede entender como una estrategia circunscrita por un
lado a métodos de mejoria (prevencion primaria) antes que ocurran los sucesos criticos
de la vida y por otro a las estrategias de tratamiento (prevencion terciaria) bien

administradas después de que los sucesos de crisis y sus consecuencias han ocurrido.

Prevencion primaria: Es la intervencion en crisis que tiene como objetivo reducir
la incidencia de los trastornos mentales y el mejoramiento del desarrollo humano; aqui
las técnicas utilizadas son: La educacion y los cambios en la administracion en relacion

con los tensores ambientales.

Prevencion secundaria: Busca reducir los efectos debilitantes de la crisis y
facilitar el crecimiento por medio de la experiencia de crisis. Las técnicas utilizadas en

esta intervencion son: Primeros auxilios psicoldgicos y terapia para la crisis.

Prevencion terciaria: Consiste en reparar el dafio hecho por crisis no resueltas,

cuyos tratamientos se auxilian de la psicoterapia, la medicacion y la rehabilitacion.

Estrategias o técnicas de intervencion en crisis:

e Intervencidon en crisis de primera instancia o primeros auxilios psicologicos:
Abarca la asistencia inmediata y de modo usual lleva sélo una sesion. Los primeros
auxilios psicolégicos pretenden de manera primordial proporcionar yo, reducir el
peligro de muerte y enlazar a la persona en crisis con los recursos de ayuda.

e Intervencion en crisis de segunda instancia o terapia para la crisis: se refiere a
un proceso terapéutico breve que va mas alla de la restauracion del enfrentamiento,
inmediato y, en cambio, se encamina a la resolucion de la crisis. La terapia para la

crisis, busca que el individuo adquiera las fortalezas necesarias para encarar el futuro.
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2.7. Aprendizajes generados en momentos de crisis.

La vida, contemplada en clave de crisis, se puede definir como un largo proceso
de cambios pequefios y grandes, fisicos, sociales y psicolégicos. Son desequilibrios
momentaneos que llevan el sello de la crisis.

La vida consiste en avanzar y retroceder, sufrir y disfrutar; querer pasar de un
menos a un mas, que a veces, va acompafiado de angustia y sufrimiento. A este
momento de nuestra existencia lo llamamos crisis. Este se produce o bien por el
desarrollo biografico del sujeto, digase, crisis de la adolescencia, de los cuarenta, etc. o
por acontecimientos externos o internos como rupturas, pérdidas, enfermedades, entre
otros.

Podemos decir que, sin crisis, 0 un minimo de tension no podemos vivir. Seria
una vida plana, sin sobresaltos, pero también sin poder crecer psicolégica y
emocionalmente. Es como la sal para la comida: un exceso la hace insoportable, pero su
total ausencia nos priva de disfrutar de los alimentos. Es por ello que de la misma se
generan una serie de aprendizajes en donde se pueden destacar los siguientes:

e Tu autorresponsabilidad es tu poder. La persona aprende que ser

autorresponsable le otorga el poder para enfrentar la realidad tal y como es.

e La situacién actual requiere madurez emocional para trabajar mas duro, hacer
renuncias, ajustarse el cinturén y ser pacientes. La resiliencia, la capacidad de
estirar la frontera del dolor, es clave en la situacién actual. Ser resiliente no es

tener fuerzas para continuar, sino continuar, aungue no se tengan fuerzas.

e El afecto es el mejor reconstituyente que existe para recuperar la confianza en
uno mismo y superar la adversidad. Los apoyos emocionales no son algo opcional,

sino una necesidad. Sin afecto, la vida se hace mas cuesta arriba.

e Hay muchas cosas que escapan a nuestro control, pero hay una que siempre nos
pertenece: nuestra actitud, cobmo reaccionamos a todo lo que nos sucede. Ahi
nadie puede intervenir. Una actitud es una respuesta, se elige. A las personas con
buena actitud, les va mejor en la vida. La actitud que tomes en la vida es la que la

vida tomara contigo.
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e Aprender a controlar nuestros pensamientos
e Tener una escucha activa

e Ser constante

e Buen manejo del tiempo

e Ser paciente

e Ser agradecido con lo que tenemos

e Reducir las expectativas
2.8. Laresiliencia a partir de la crisis.

La resiliencia puede ayudar a enfrentar los momentos de crisis con una actitud
fortalecida y objetivo. Es la forma de reponerse después de pasar por ciertos momentos
dificiles, teniendo la confianza de que si se puede salir adelante. Es la
capacidad que tienen las personas para recuperarse de situaciones complicadas y

seguir avanzando hacia el futuro.
Dentro de las caracteristicas de la resiliencia estan:

e Sentido de control

e La habilidad para enfrentar y resolver problemas

e Conectar con los demas

e Mentalidad de superviviente

e Aprendizaje de las experiencias para actuar de manera diferente la proxima vez
e Confianza en si mismo

e Practica de la empatia

e Saber poner limites

e Capacidad de mejorar

e Conservar el optimismo

Ejemplo de resiliencia:

Stephen Hawking: Debido a una enfermedad degenerativa que padece desde

hace mas de treinta afios, Hawking esta paralizado de pies a cabeza, lo que le hace estar
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en una silla de ruedas. Por otro lado, debido a una traqueotomia que dafio sus cuerdas

vocales le es imposible comunicarse a través de la voz.

Esto hace que sea una persona totalmente dependiente en su dia a dia. Sin
embargo, esto no ha impedido que estudie fisica o incluso que se doctore a pesar de que

los médicos sélo le daban tres meses de vida por su enfermedad.

Con estos impedimentos ha escrito con ayuda de los dedos de una mano, que
son solo los unicos que puede mover de todo su cuerpo, varios libros y en la actualidad

es uno de los cientificos mas reconocidos.

Actualmente viaja por el mundo dando conferencias, es profesor y esta casado.
Se comunica a través de un procesador de palabras que esta incorporado a su silla de
ruedas. En vez de vivir como una victima y auto compadecerse de si mismo luché por

ser positivo a pesar de las circunstancias y cumplir sus suefios.

2.9. Caso de crisis identificado en el &mbito laboral.

A continuacion, el caso de crisis descrito se estara desarrollando en el &mbito
laboral, por lo que tomando en cuenta esto, la situacion que genera la crisis, consiste en

lo siguiente:

Sarah Jiménez es una joven de unos 25 afios de edad, graduada de la carrera de
Psicologia General, desde antes de graduarse Sarah tenia muy claro que el area de la
psicologia que queria ejercer era la parte clinica, especificamente la involucrada con los
nifos y adolescentes. No obstante, para poder ejercer esta parte primero debia contar

con una maestria en el area y con ciertos requisitos para poder destacarse en esta.

Como se graduo joven de la universidad Sarah entendia que aun le quedaba
tiempo para poder gestionar una beca que la enviara fuera del pais a realizar el master
en cuestion, esto como en todo lugar se iba a tratar con la ayuda del gobierno del pais.
Como estaba en el proceso de trabajar para poder conseguir esta beca e irse a estudiar
especificamente para Espafia, una vez salio de la universidad consiguio empleo en el
area organizacional que es una de las ramas de la Psicologia, este trabajo fue

especificamente en un banco, en donde inici6 como Analista de Reclutamiento y lleg6 a
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ser la Coordinadora del area. En el tiempo que Sarah tiene trabajando en el banco
siempre quedd con la idea de aparte de optar por la beca para su maestria, también
ahorrar pues queria contar con opciones para poder cumplir sus suefios en caso de que
uno de los planes no se diera, ademas de que entendia que irse a otro pais a estudiar y
a vivir por un tiempo conlleva ciertos gastos que quizas no los iba a conseguir de forma

completa con la beca.

Durante casi tres afios que Sarah tiene trabajando en el banco ha ahorrado una
buena cantidad de dinero que la puede ayudar a costearse su maestria, pero primero
quiso intentar con la beca, que al final fue algo inconcluso pues nunca le han dado
respuesta. Cabe destacar que de todas las ramas de la Psicologia la que menos le llama
la atencién y le gusta es la Organizacional, pero por ser su primera experiencia y el
trabajo que le ha ayudado a reunir el dinero para la maestria siempre estuvo dispuesta
con todo y hacia su trabajo impecable, dado que le gusta ser responsable y hacer las
cosas con calidad. En el tiempo que Sarah tiene laborando en el banco se ha dado como
uno de los mejores recursos que tiene el area de Gestion Humana, tanto asi que se
considera como una de las cabezas principales de la misma, pero Sarah se encuentra
en un trabajo que no le gusta, no la motiva ni le llama la atencién y en los casi tres afios
gue tiene en el banco ha presentado ciertas crisis personales que la han motivado aun
mas a hacer su maestria por su cuenta sin esperar la beca que podia conseguir, llegando

al punto de pensar en renunciar.

Pasado el tiempo y viendo que Sarah ha tomado en cuenta todas las opciones
para ver como se maneja con su trabajo y lo que en realidad quiere, decide renunciar,
pero antes de hacer el comunicado se queda pensando en las posibilidades, tomando
en cuenta todos los ambientes; desde trabajar remoto y acomodarlo al horario de la
maestria y del otro pais o de renunciar por completo del banco. Se queda pensando en
gue seria de mucha ayuda para ella continuar con el trabajo y quizas trabajar por
objetivos, pues al final dice que es un efectivo que le puede ser de mucha ayuda en la
maestria, pero por otro lado se queda pensando en la nueva experiencia que estara
viviendo y en la posibilidad de no tener tiempo para trabajar ni cumplir con lo que se le

pide, ademas de que cuenta con una gerente que no se comunica bien y que todo se lo
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deja a ella, ademas de que a todo esto se le suma que es un trabajo que no le gusta, ni

la motiva como se mencion6 anteriormente.

Tomando en cuenta este dilema Sarah decide poner la renuncia de manera formal
a la gerencia de gestiobn humana, pero para su sorpresa la gerencia no la quiere aceptar,
tomando en cuenta el hecho que es un recurso muy valioso para el banco, por lo que a
raiz de esto inician a ofrecerle una serie de alternativas y propuestas para ver cOmo
pueden manejar la situacion sin que ella renuncie, colocandole trabajos por objetivos,
colocandole horarios especiales etc. Por mas que Sarah quiera buscar la mejor forma su
temor de que enfrentara cosas nuevas la detiene y no la hace pensar de forma inteligente
u objetiva, por lo que con esta confrontacion empieza a sentir taquicardia, se estresa con
mas facilidad, de vez en cuando cambia de estado de &nimo, se nota un poco mas
desmotivada de lo normal y presenta ideas fijas de que aunque le conviene seguir
ganando el dinero no quiere seguir en el banco pues ella sabe que salir de la empresa le

brindaria el alivio y la paz que busca.

A raiz de la renuncia de Sarah la unidad, el departamento y ella se han visto
involucrados en una serie de eventos desafortunados y cambios de estados de &animo y
bajo rendimiento que impiden un poco continuar con la labor cotidiana pues a pesar de
gue Sarah sabe lo que quiere el banco y sus mismos pensamientos la ponen en un
estado de confusion pues aparte de que le conviene tener un dinero extra siente un
compromiso con la empresa y esto la impacta de manera muy personal, pues aunque en
el fondo sabe lo que quiere y debe hacer la situacion le ha generado una crisis un poco

incomoda pues esta el hecho de que la empresa no quiere aceptar su decision y voluntad.

2.9.1. Causas que generaron la crisis.

Dentro de las causas que generaron esta crisis estan:

e Larenuncia de Sarah
e El hecho de que la empresa no quiere aceptar su renuncia
e Su ocupacion actual no forma parte de sus preferencias y gustos profesionales

e Lanecesidad de ella continuar recibiendo ingresos para los gastos de su maestria.



39

2.9.2. Etapa de la crisis.

Con la crisis presentada, se puede destacar que el problema que enfrenta Sarah
actualmente se encuentra en la segunda fase de las crisis, desorganizacion critica o

incertidumbre.

Como se destaca en textos anteriores en esta todas las estrategias habituales de
afrontamiento y resolucién de problemas no son suficientes, por lo que la tension
emocional aumenta hasta niveles insoportables, se experimentan sentimientos

depresivos de indefensién y fracaso y surge la ansiedad confusional.

2.9.3. Sintomas de la Crisis.

e Ansiedad

e Taquicardia

e Estrés

e Cambios de animos de vez en cuando

e Desmotivacion

e Un poco de baja en el rendimiento laboral
e Problemas para conciliar el suefio

e En ocasiones de distrae

2.10. Presentacion de un plan para la intervencion de la crisis.

Viendo que la crisis presentada se desarrolla en un ambiente laboral en donde
Sarah es la principal afectada, como parte de la solucién del mismo, se tomarian en
consideracion las siguientes actividades, orientadas y bajo el control de un profesional
en el area:
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actividades o técnicas

.Qué

proponemos?

¢, Qué se pretende lograr?

¢, Qué resultados se esperan?

Detencién del Pensamiento

Con esta técnica se encamina a la
de

deseadas como pensamientos que

terminacion cogniciones  no
evocan temor o angustia, con las
instrucciones de esta estrategia se le
dan las instrucciones al paciente para
indica su nombre

tal y como lo

practicar la detencibn de estos
pensamientos con el fin de lograr el

control y resolucion de los mismos.

Se espera que la persona sea capaz de entrar
en sus pensamientos y detener esas
creencias limitantes que no les permiten
avanzar para encontrar la solucibn mas

saludable al problema.

Control de la Respiracion

En esta actividad se le instruye al
paciente la practica de la inhalacion
profunda, en donde primero inhala y
luego exhala empujando el diafragma
hacia abajo y afuera con el espacio
suficiente para que el aire se disperse

en los pulmones.

Con esta actividad se espera que el paciente
se relaje, libere un poco la tension a la que se
ve enfrentado y lo mantenga como un parte
valiosa para el manejo de la ansiedad o el

estrés.
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Didlogo Orientado Consigo Mismo

En esta se ayuda al paciente a
concentrarse en un didlogo interno
sobre las

sobre si mismo o

autoceveraciones que el paciente
piensa en situaciones problematicas,
de

pensamientos que le generen estrés 'y

igual forma situaciones o
un desequilibrio interno que le impida
ver mas alla del problema, influye en
las respuestas oportunas para
conocer el problema y su posterior

solucioén.

Se espera que la persona pueda llegar a
tener una introspeccion que le permita
conocer los pros y contras de la situacion que
le afecta, fortalezas y debilidades que
presenta y plantearse preguntas que ayuden
a analizar la situacion de una manera mas

racional.

Entrenamiento en Inoculacién de

Estrés

Es un enfoque de habilidades de
enfrentamiento que intensifica la
del

responder a situaciones estresantes

capacidad paciente  para
con emociones menos perturbadoras
y un alto nivel de adaptacion del

comportamiento.

Manejar aspectos de la vida que son

inevitables, como el temor, el dolor, la
ansiedad, con esta actividad se intentan

incorporar tres fases:

e Fase de preparacion Cognoscitiva
e Adquisicion de Habilidades

e Entrenamiento de la aplicacion
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Manejo en la Toma de Decisiones

Instruye al paciente para evaluar
distintas alternativas y realizar una

eleccion sabia entre ellas.

Con esta la persona adquiera habilidades
para evaluar las distintas alternativas de la
situacion presentada de una manera juiciosa
y critica, tomando en cuenta que no existen
soluciones realmente buenas si no que dentro
de las disponibles se puede elegir la mejor
utilidad de las

opcibn 'y evaluar la

consecuencias esperadas.

Manejo en la Solucion

Problemas

de

En esta actividad se orienta al
de
habilidades méas generales que lo

paciente en un conjunto

capacitan para manejar los problemas

duros de modo mas efectivo.

Se ayuda a la persona a que adquiera una
actitud positiva hacia los problemas, lo que
permite delimitarlo de una manera mas
efectiva y clara para poder generar
soluciones alternativas y tomar la decision

gue mas convenga.

Asistir a sesiones de Coaching

Se busca que la paciente sea capaz
de

opcibn que genere MAas

reflexionar para encontrar la
impacto

positivo en su desarrollo profesional.

En esta actividad se espera que la paciente
tome consciencia de lo que realmente quiere,
siendo coherente con sus deseos Yy
necesidades, para que pueda tener una vida

personal y profesional auténtica y plena.




43

Conclusioén

El dia a dia de una persona esta rodeado y compuesto de situaciones que
de una forma u otra siempre sacan lo mejor de la persona, ante el inminente avance
del mundo y sociedad las personas cada dia se estan viendo en la necesidad de
reivindicarse y actuar de forma tal que esas situaciones se conviertan en

experiencias que para el futuro serviran como herramienta de apoyo.

Las situaciones en las cuales se ven envueltas las personas traen consigo
una serie de sentimiento y procesos no deseados que de no ser manejados de la
forma correcta pueden causar dafios que a la larga afecten de una forma
significativa. Con los distintos ambientes y situaciones de la vida surgen las crisis,
al hablar del concepto de crisis nos referimos a una situacion grave o decisiva que

pone en peligro el desarrollo del asunto o proceso en cuestion.

Es ese cambio negativo, situacion complicada, dificil e inestable que se da
durante un proceso. Es importante destacar que la funcién de cualquier crisis
consiste en destruir lo viejo para que pueda surgir lo nuevo, no porque escuchemos
la palabra crisis debemos pensar en algo negativo de inmediato, pues si bien es
cierto gue normalmente trae consigo una serie de eventos desafortunados, debajo
de todo eso siempre surge algo positivo y algo que tarde o temprano nos permite

crecer como persona.

Las crisis pueden ser de dos tipos; circunstanciales, las cuales son
consideradas accidentales o inesperadas y crisis del desarrollo las cuales estan

relacionadas con el traslado de una etapa a otra.

El impacto que puede generar una crisis en la parte personal, profesional y a
nivel general en la persona trae consigo una serie de eventos que pueden afectar
desde su parte fisica, emocional en la parte personal hasta su rendimiento y
motivacion laboral en el caso laboral o profesional, es por ello que ante este tipo de
situaciones con el concepto crisis aparecen una serie de herramientas destinadas

al manejo y solucion efectiva y saludable de la misma y parte de esto son los
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modelos y las intervenciones de los cuales se hacen uso y cuyo objetivo es que la
persona se recupere de este estado de trastorno y recupere la funcionalidad para

poder afrontar el evento a nivel emocional, conductual y racional.

A lo largo de la vida cualquier persona puede sufrir una crisis por lo que es
importante estar preparados para que en caso de ser necesario llevar a cabo de
forma inmediata el conjunto de actuaciones que permitiran mitigar de una forma u
otra el sufrimiento o la aqueja emocional, fisica, laboral o psicolégica que esto

pudiera ocasionar.

Las crisis son situaciones que se presentan en vida cotidiana de cualquier
persona, laforma en como se afrentan y se resuelven es lo que marcara la diferencia
tanto para la persona como para la situaciéon que se presenta, de igual forma la
intervencion de la misma y la herramientas utilizadas son cosas que pueden marcar
un antes y una después de lo sucedido, cuando se realiza un plan de intervencion
en crisis se ayuda a la persona a recuperar el nivel de funcionamiento que tenia
antes de la crisis, la restauracion del equilibrio emocional y una mejora en cuanto a
su conceptualizacion de lo sucedido para apoyar en la activacion de los recursos de

afrontamiento que se requiere.
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Introduccién

Los conflictos son entendidos como un proceso de interaccion social que se
da en un contexto determinado. Son situaciones inherentes a las interacciones
sociales, ya que como seres humanos con diferencias individuales solemos tener
distintas percepciones de las cuestiones de la vida. Regularmente, los conflictos
suelen ser vistos como situaciones negativas, pero funcionalmente siempre tienen
algo positivo que aportar, pues permiten construir relaciones interpersonales mas
estables y reconocer que existen esas diferencias individuales entre seres
humanos. Como los conflictos son circunstanciales e inevitables en nuestra vida
cotidiana, es muy importante aprender a manejarlos para sacarles el mayor

provecho y desarrollar habilidades productivas.

Puede que nos enfrentemos a conflictos negativos que debiliten las
relaciones interpersonales, o a conflictos positivos, de los que aprendamos a
desarrollar relaciones mas fuertes, pero lo mas importante es saber gestionarlos y
aprender de ellos, pues los conflictos representan una oportunidad para moldear
nuestras conductas ante la vida, para establecer sanas convivencias y tener una

mejor calidad de vida.

Siempre que nos vemos ante un conflicto, pensamos en la forma de
encontrar una solucién para disminuir las emociones negativas de las partes
involucradas, cuya accion se denomina gestién del conflicto, y puede llevarse a cabo
desde la mediacion y los acuerdos, cuestién de que se procure la efectividad en la
resolucion de la situacion conflictiva. La transformacion de los conflictos no es un
asunto sencillo, se requieren de técnicas para analizar y entender todos los
aspectos que rodean el conflicto para poder elegir la estrategia mas conveniente

para su resolucion.

A través de éste modulo se busca analizar las distintas formas de gestion de

conflictos y reconocer su estructura y proceso como parte del analisis y la
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intervencion para la busqueda de soluciones estratégicas en la transformacion de

los mismos.

1. Objetivos del Médulo

1.1. Objetivo General

Conocer los fundamentos de la gestion de conflictos, a fines de comprender

el proceso de mediacion y transformacion de los mismos.

1.2. Objetivos especificos

e Determinar las diferentes causas del conflicto para orientar el proceso de

intervencién en el abordaje de la resolucion del conflicto.

e Describir el proceso comunicacional y su importancia para la transformacion

constructiva de los conflictos y sus resoluciones.

e Reconocer el proceso del conflicto, como parte del analisis y la intervencion

para la busqueda de soluciones estratégicas en la transformacion del mismo.
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2. Gestion de los Conflictos

2.1. Conflicto.

El diario vivir de las personas implica una serie de factores y aspectos que
ya sean negativos 0 positivos siempre dejan una leccion y como tal les permite
crecer como seres humanos, nos es secreto que cada dia mas evolucionamos y
nos enfrentamos a un mundo en donde cada dia surgen elementos nuevos que
hacen que seamos capaces de innovarnos, aprender y siempre sacar el lado bueno

de las cosas.

Algunos de los aspectos que surgen en el dia a dia de un ser humano esta
conformado por los conflictos que este pueda enfrentar, aunque en su gran mayoria
estos lo perciben como algo negativo, de estos siempre se puede sacar algo bueno
pues parte del crecimiento de la vida esta caer y levantarse aun con mas fuerza y
de las cosas o situaciones negativas que se nos presenten siempre aprender una
leccion y contar con el lado bueno de esto, pues de todo lo dificil o tedioso siempre
se podra sacar algo bueno, para crecer, para adquirir experiencia y para ser mas

maduros con nosotros mismos y con los demas.

Tomando en cuenta todo esto establecemos que un conflicto es una pelea,
disputa o discrepancia que se da cuando dos 0 mas personas tienen intereses u
opiniones que no pueden desarrollarse al mismo tiempo, es decir, que se
contradicen. El conflicto puede darse en el ambito de las relaciones interpersonales
o a nivel social cuando se involucran muchas personas o grupos. Puede
manifestarse a través de una discusién, malentendido, disputa, pelea y hasta
guerra, pero no debe asociarse siempre el término conflicto con la violencia, ya que

puede involucrarla o no.
Segun algunos autores, el conflicto lo definen de la siguiente forma:

Para Marines, (2012), un conflicto es una incompatibilidad entre conductas,
percepciones, objetivos, y/o afectos entre individuos y grupos, que definen sus

metas como mutuamente incompatibles. Puede existir 0 no una expresion agresiva


https://concepto.de/persona-2/
https://concepto.de/relaciones-interpersonales/
https://concepto.de/grupo/
https://concepto.de/guerra/
https://concepto.de/violencia/

49

de esta incompatibilidad social. Dos o mas partes perciben que en todo o en parte

tienen intereses divergentes y asi lo expresan.

Para Walls, (2010), el conflicto es el proceso en el que una de las partes

percibe que la otra se opone o afecta de forma negativa a sus intereses.

2.1.1 Causas o implicaciones de un conflicto

Las causas o implicaciones que desencadenan un conflicto pueden darse de

manera individual o de manera simultanea, conflicto multicausal. Entre las mas

representativas podemos destacar:

Falta o falla en la comunicacién. En este se da un conflicto entre las partes

debido a un malentendido o a una falta de informacion.

Discordancia de intereses. Surge un conflicto entre las partes porque cada
una de ellas busca su propio beneficio o cubrir su necesidad y esto va en
contra de la otra parte involucrada.

Discordancia de valores. En este las partes involucradas difieren en cuanto

a creencias, costumbres o valores.

Discordancia de roles. Se da un conflicto entre las partes involucradas, ya
gue una de ellas reclama o denuncia un avasallamiento en sus derechos en
beneficio de la otra parte.

Desigualdades. Se produce el conflicto porque una de las partes sufre una

desigualdad social o econémica que quiere eliminar. Muchas veces se dan

situaciones conflictivas debido a laescasezde recursos, aunque

la abundancia de un recurso también puede ser motivo de conflicto.

2.2. Tipos de Conflictos

Debemos tener en cuenta que existen diferentes tipos de conflictos

dependiendo del contexto o la forma en que se manifiestan.

e Conflictos latentes: son aquellos conflictos que existen, pero las

personas implicadas no son conscientes de ellos.


https://concepto.de/comunicacion/
https://concepto.de/informacion/
https://concepto.de/que-es-un-valor-y-cuales-son-los-valores/
https://concepto.de/creencia/
https://concepto.de/costumbre/
https://concepto.de/desigualdad-social/
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e Conflictos explicitos o manifiestos: aquellos conflictos que son

aparentes y reconocidos por las personas implicadas.

También podemos encontrar:

Conflictos intrapersonales: surgen en el interior de la persona, consigo
misma, estan relacionados con los valores que posee 0 con cuestiones
personales y/o intimas.

Conflictos interpersonales: aquellos que surgen entre dos personas por la
intervencién de una tercera persona, una idea o por el interés en un bien que

los dos aspiran, es decir, por algo que los dos quieren.

2.3 Etapas del Conflicto

Preconflicto. Es la gestacion de las condiciones objetivas como la toma de
conciencia para que se exprese el conflicto (Conflicto Latente).

Escalada. Se inicia la confrontacibn al reconocer que existen metas
incompatibles.

Crisis. Es la confrontacion abierta, la cima del conflicto a través de la
conducta incompatible. Es la etapa mas dificil de intervencion.
Desescalamiento, proceso de resolucién. Se estanca, decrece o detiene
la conducta conflictiva.

Resultado o terminacion. Cuando se da un paso positivo para cambiar
mediante: el acuerdo, la retirada, la imposicién o la rendicion.
Postconflicto. Si se intervino adecuadamente puede ser el fin del conflicto

o el inicio del preconflicto.
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2.4 Importancia de la comunicacion y estilos de esta que se presentan en el

conflicto.

Un factor o elemento clave para el buen desarrollo y resolucién de un
conflicto es la comunicacién, la misma tiene una gran importancia en el manejo de
los mismos, pues ésta hace parte fundamental de todas las etapas del desacuerdo
y de la intervencién de terceros ajenos al problema, que participen como

mediadores y conciliadores en busqueda de una solucion.

Estilos de comunicacion que se presentan en los conflictos:

e Estilo agresivo: Las necesidades e intereses de uno mismo prevalecen
sobre las necesidades e intereses del otro.

e Estilo pasivo-agresivo: En esta no reivindico mis necesidades e intereses,
pero tampoco dejo que la otra persona satisfaga las suyas.

e Estilo asertivo: Aqui tanto mis necesidades e intereses como las del otro
son importantes. Doy valor al otro, pero sin renunciar a mi mismo/a por ello.

e Estilo pasivo: Las necesidades e intereses del otro prevalecen sobre mis

propias necesidades e intereses.

2.5. Indicadores en la deteccion del conflicto.

Los conflictos surgen y nos acompafian a lo largo de toda la vida, no hay que
entenderlos siempre como algo negativo, ya que los conflictos pueden ser positivos.

Es muy importante identificarlos para poder solucionarlos.

Para conocer los indicadores de un conflicto primero debemos saber que es
un indicador, es por ello que cuando hablamos de un indicador nos referimos a una
caracteristica especifica, observable y medible que puede ser usada para mostrar
los cambios y progresos que se realizan en el desarrollo del trabajo, aspecto o

situacion hacia el logro de resultados especificos.

Con todo esto podemos destacar que los indicadores producen informacion

para analizar el desarrollo de cualquier situacion o problema en cuestion y verificar
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el cumplimiento de los objetivos en términos de resultados. Ademas de esto
detectan y prevén desviaciones en el logro de los objetivos. El andlisis de los
mismos conlleva a generar alertas sobre la marcha, para asi no perder el foco de lo

gue se quiere lograr o evitar en el caso de los conflictos.

Algunos indicadores de conflicto que podemos destacar tenemos:

Lenguaje corporal

e Desacuerdo, sin importar el asunto

e Retener informacién o malas noticias

e Sorpresas repentinas

e Declaraciones publicas Fuertes

e Ventear los desacuerdos a través de los medios comunicativos
e Conflictos en los sistemas de valores

¢ Anhelo de poder

e Aumento en la falta de respeto

e Oposicion abierta

e Falta de candor en asuntos presupuestarios y sensitivos

e Falta de objetivos claros

e Falta de discusién del progreso, fracaso con relacién a los objetivos, falta de
evaluar los programas justamente, o del todo.

Los indicadores son esos elementos especificos, metas establecidas y
aspectos importantes que nos permiten conocer el problema desde la raiz y nos
brinda diferentes conceptos para reconocer el porqué de la situacion y como esta
surge, es por ello que con la utilizacion de los mismos en este caso podemos llegar
a laresolucion del conflicto, lo cual consideramos como un conjunto de
conocimientos y habilidades que sirven para solucionar enfrentamientos de forma
pacifica: opiniones enfrentadas, criticas, creencias opuestas. Saber codmo evitar
conflictos siempre ha sido importante a la hora de abordar desencuentros

personales y cada vez lo es mas en el plano laboral por igual.
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2.6 Fases del conflicto.

Pre-conflicto o conflicto latente: es cuando todavia no se presenta, no
aparecen muestras claras de un conflicto, pero si es cierto que empiezan a reunirse

las condiciones “necesarias” para que surja.

En esta fase existe el desacuerdo de objetivos entre dos o mas partes, lo que
puede producir un conflicto abierto. En esta etapa, el conflicto no es perceptible por
todas las personas, aunque es probable que una o mas partes estén conscientes

del potencial que existe para una confrontacion.

Dentro de las caracteristicas de esta fase estan:

1. Identificacion de los objetivos que son motivo de relacion conflictiva.
2. ldentificacién del campo de tensiones de cada participante

Escalamiento: Se cuando se inicia la confrontacién al examinar y conocer

gue existen metas disconformes.

En esta etapa el conflicto se manifiesta mas abiertamente. Las relaciones
entre las partes se vuelven muy tensas y conducen a la polarizacién entre las bases

0 apoyos de cada una. Se registran hostilidades mutuas.

El proceso de escalamiento se caracteriza porque:

1. Tiene lugar un incremento del n° y magnitud de los temas objeto de la disputa.
2. Se incrementa la hostilidad entre las partes.

3. Aumenta la competitividad.

4. Se persiguen demandas u objetivos extremos.

S. Se utilizan cada vez mas tacticas coercitivas.

6. Disminuye la confianza mutua (Thomas, 1976).

Despliegue: Es la fase que pueden ocurrir distorsion de las situaciones,

Sentimientos de superioridad o inferioridad.



54

Puede que ocurran peleas esporadicas u otros episodios pequefios de
violencia. Es posible que cada parte esté acumulando sus recursos, estableciendo

alianzas con la expectativa de aumentar la confrontacion y la violencia.

Confrontacion: En esta fase es cuando el conflicto se vuelve més tenso. Las
partes establecen alianzas con otros representantes y la comunicacion entre ellas
se agrieta, por lo que sus declaraciones publicas tienden a darse en forma de

acusaciones.

Crisis: Es la fase en la que ocurre una confrontacién abierta, o mejor dicho

la cima del conflicto a través de la conducta incompatible.

Es el punto mas alto que existe dentro del conflicto, cuando la tension es mas

intensa y estalla la violencia.

Estancamiento: Puede suceder en cualquiera de las fases. Es el momento
en el que se detienen acciones de una u otra parte, se mantiene el mismo nivel del

conflicto y generalmente no se atienden las cuestiones de fondo.

Des escalamiento: Se estanca, decrece o detiene la conducta conflictiva, es
donde se dan las relaciones correspondientes que deben producirse entre las

caracteristicas del conflicto y las situaciones concretas para este "estalle".

De todos modos, en esta etapa los niveles de tension, confrontacion y
violencia decrecen de alguna forma, abriendo la posibilidad de algun tipo de

acuerdo.

Post-conflicto: Si se intervino adecuadamente puede ser el fin del conflicto
o el inicio del pre- conflicto.

En esta fase es que realmente nos damos cuenta si los problemas que han
surgido no han sido afrontados de manera correcta, pues pueda que todo se revierta

a un pre-conflicto.
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2.6.1 Importancia

Cada una de las fases son importantes porque es una manera de que el conflicto

se solucione, como también se corre el riesgo que pase a mayores.

Gracias a las fases antes mencionadas se entiende que debemos estudiar el
conflicto, su proceso teniendo en consideracion cada una de sus etapas o fases, ya
gue por ellas transcurren las personas y los grupos cuando enfrentan el conflicto.
Este analisis debe ser interpretado viendo en cada etapa o fase la oportunidad de

su resolucion.

Roger Fisher, sostiene que un elemento clave para comprender por qué suceden
las cosas, es saber por qué las personas toman decisiones del modo que lo hacen.
Alli la importancia de analizar un conflicto, pues de lo contrario no se dispone de

informacion necesaria para su solucion.

2.7. Estrategias para el manejo del conflicto.

La manera en que se aborde un conflicto depende en gran medida de la
situacién conflictiva dada y de la relacion que tengan las personas involucradas,
puesto que, cada tipo de conflicto exige una determinada estrategia que permita la
transformacién del mismo, de manera adecuada y oportuna. Es decir que, el modelo
a elegir va a depender de los elementos clave del conflicto y de la forma mas
conveniente para gestionarlo. Kilmann (1981), ha distinguido entre las intenciones
estratégicas, las intenciones tacticas y las conductas, dentro de un proceso general
de gestion del conflicto, y describe las siguientes estrategias especificas para

manejar los conflictos:

- Competir: Es ser afirmativo y no cooperador: cuando la persona se inclina a
satisfacer sus propios intereses a costa de la otra parte, pues se busca ganar y
hacer perder a la otra persona. Esta estrategia esta orientada al poder, en el que
la persona usa cualquier tipo de poder que le parezca apropiado para ganar su

postura.
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- Complacer: Es no ser afirmativo y ser cooperador, es lo opuesto a competir. La
persona posterga sus propios intereses para satisfacer los intereses de la otra
persona; aqui se percibe el sacrificio, la generosidad y la obediencia hacia el

punto de vista de los demas.

- Evadir: Es no afirmativo y no cooperador, pues la persona no satisface sus
propios intereses, pero tampoco lo intereses de otra persona. La persona no

maneja el conflicto, no confronta la situacion, la evita.

- Colaborar: Significa ser tanto afirmativo como cooperador, lo opuesto a la
evasion. Aqui la persona colabora intentando trabajar con la otra persona para

encontrar una solucion beneficiosa para ambas partes.

- Transigir: Es un punto intermedio entre afirmacion y cooperacion, donde el
objetivo es encontrar alguna soluciéon adecuada y mutuamente aceptable que

satisfaga parcialmente a ambas partes.

Estos estilos o estrategias de manejo de conflictos, describen las formas de
conductas a adoptar en funcion de las metas que se pretendan lograr en la situacion
conflictiva. Muestran las distintas formas en que se pueden gestionar los conflictos,
dependiendo de la situacién que se presente y de los intereses involucrados en la
misma. Su importancia radica en que permite que se tome consciencia sobre las
distintas estrategias y se adopten conductas en cada conflicto, eligiendo el estilo

gue sea mas util o necesario.

Ahora bien, para la transformacion del conflicto desde una perspectiva
mediadora, existen métodos estratégicos que han sido descritos por Hernandez

(2017), de la siguiente manera:

Mediacién: Esta técnica implica a una tercera que esta ajena al conflicto,
pero que ofrece una vision pacifica y neutral del mismo, para que las partes puedan
encontrar una solucion. La mediacion permite que las personas involucradas sean
capaces de generar opciones de manera participativa y flexible que liberen la

situacion.
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Arbitraje: Es una estrategia extrajudicial, donde las partes acuerdan dar la
facultad a un arbitro para que sea quien decida la solucién al conflicto, tomando en
cuenta las distintas posturas que expresen las partes involucradas. Adoptar esta
estrategia permite que las partes defiendan sus posturas y reflexionen sobre los

resultados.

Negociacion: Es un proceso en el que las partes involucradas en un conflicto
establecen acuerdos, adoptan ciertas lineas de conducta y cooperan para buscar
ventajas individuales o colectivas o procuran llegar a acuerdos que satisfagan a sus
intereses mutuos. La negociacién es sumamente importante para que las partes
aprendan nuevos supuestos sobre una situacion determinada, procurando

comprenderse y sacar nuevos conocimientos de la negociacion.

Facilitacion: En esta estrategia, la solucion a un conflicto resulta del didlogo
civilizado entre las partes implicadas, motivadas por un tercero imparcial que ayuda
en el desarrollo de reuniones entre las partes para que éstos puedan buscar
soluciones en conjunto. La persona que funge como facilitador genera el interés en
los involucrados, intentando escuchar ambas posturas, para la basqueda de una

solucién.

Asi como se suele apelar a una tercera parte para que imponga una solucion
0 ayude en la busqueda de la misma, también es importante que se desarrolle la
capacidad para gestionar los conflictos por si mismos. Para ello se definen las

siguientes estrategias que permiten abordarlos adecuadamente:

Afrontar la situacién suavemente: Consiste en afrontar la situacion de
forma pacifica y asertiva, controlando las emociones, sin dafiar los sentimientos de

la otra persona y conservando la relacion con la misma.

Gestionar la ira: Ante una persona enfadada, se deben adoptar conductas
contrarias para que no se aumente su nivel de agresividad. En primer lugar, no
discutir, aunque la otra persona fomente la discusion, escuchar e intentar indagar la
causa del enfado; ademas, siempre debe primar la empatia y la sinceridad para

admitir errores.
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Intercambiar imagenes con la otra parte: Facilita la discusion sobre los
distintos puntos de vista; transcribiendo la posicion de cada quien en el conflicto
para facilitar la comprension y el entendimiento del punto de vista de la otra parte.

2.8. Deteccion de un conflicto en ambito personal y/o laboral.

Caso de conflicto laboral

Los trabajadores de CODEMON, S.A., empresa de distribucién y venta de
productos cosmeéticos no estan de acuerdo con la nueva politica de movilidad
geografica que mantiene la empresa, (se les ha comunicado que a partir de ahora
viajaran por toda la Republica Dominicana para vender un producto nuevo de la
empresa, pero que, debido a la crisis, no podran pagarles mas, por lo tendran que
hacerlo cobrando el mismo sueldo). Por este motivo, el pasado 3 de febrero del
presente afio mantuvieron una reunidén negociadora con los jefes de la empresa,
pues con la decision tomada por el empleador los colaboradores no estaban de
acuerdo. Ambas partes tienen una postura encontrada y ninguna cede, por lo que
los trabajadores convocan paros intermitentes de trabajo (concretamente en una
primera instancia la realizan un dia si y dia no) y de no ser efectivo lo que los
empleados solicitan, se llevara a cabo una huelga indefinida. En vista de esta
situacién la empresa no podra cumplir con los pedidos a los que se comprometio y
los trabajadores veran reducidos sus salarios ademas de afectar la productividad e

imagen de la empresa.

2.9. Disefio y aplicacién de una herramienta para recopilar datos.

A raiz del conflicto presentado, la herramienta disefiada y seleccionada consistié en
la elaboracion de un cuestionario, el cual consistio en la elaboracion de ocho
preguntas cerradas, el cual fue aplicada a una poblaciébn de 16 personas

conformado por el personal de la empresa CODEMON, S.A

El cuestionario se presenta a continuacion:
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Somos Maria, Ericka y Patricia, estudiantes de la Universidad Abierta Para Adultos
(UAPA) y actuales participantes del Curso Final de Grado orientado en las
Competencias Blandas y gestién de las Emociones. Para nosotras seria una gran
ayuda contar tu apoyo en el llenado del siguiente cuestionario, basado en la Gestion

de Los Conflictos, luego de haber leido el caso enviado.

DEPARTAMENTO
DE CURSO FINAL UA"A
DE GRADO

Es importante que sepas que las respuestas son totalmente andénimas y

estrictamente confidenciales.
Seleccione las respuestas que considere convenientes:

1. Sexo: Femenino [J Masculino [J

2. Edad:

Entre 18 y 25 afos
Entre 25 y 30 afios
Entre 35 y 40 afios

o o o p

Mas de 40 anos

3. ¢Cudl considera usted que fue la causa de este conflicto?

a. La crisis economica del pais.

b. La propuesta de CODEMON, S.A para sus colaboradores.

c. La poca remuneracion que ofrecen para implementar la nueva politica de
movilidad geografica.

d. Ninguna de las anteriores.
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4. ¢Por qué considera que la empresa tomo la decision sin antes tomar en

consideracién a sus colaboradores y el impacto que podria tener en ellos?

La falta de recursos de parte de la organizacion

Porque los consideran muy comprometidos con la empresa y entienden que
sin importar que, deben acatar las decisiones que se tomen.

La necesidad de aprovechar la oportunidad de expandirse en diferentes
localidades del pais para adquirir mejores beneficios a futuro.

Todas las anteriores

Ninguna de las anteriores.

5. ¢Si la empresa le hubiese planteado la decision de una manera mas

empatica, cual considera usted que hubiese sido la respuesta?

a.

Viajaria sin problema por considerar que el sueldo no es el Gnico factor de
motivacion laboral.

Consideraria la decision.

Aun asi, no estaria de acuerdo con la decisién por las consecuencias que
implicaria econémicamente.

Ninguna de las anteriores.

6. ¢Cudles factores de motivacion considera que son importantes para que

la decision tomada sea recibida de manera positiva?

a.

Los beneficios a obtener luego del sacrificio a realizar; como el
reconocimiento, una buena remuneracion a futuro, entre otras

Las posibilidades de mantenerse en una empresa que tiene un futuro
comprometedor

Las promociones y desarrollo profesional que se pueden generar a raiz de
esta colaboracion.

Todas las anteriores.
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7. ¢Cuél es el nivel de implicacion de las emociones en la respuesta de los
colaboradores?
a. Muy alto, porque se han dejado llevar por la necesidad y no piensan de
manera racional
b. Muy bajo, porque estan siendo realistas con la situacion actual del pais y lo
qgue conlleva en la empresa
c. Ninguna
8. ¢Qué aspectos considera usted que debié tomar en cuenta la empresa
antes de tomar la decision?
a. La desmotivacion de parte de los colaboradores por trabajar mas sin ser
reconocidos
b. Eltrabajo extray las necesidades que presentan los colaboradores
c. Las posibles actitudes negativas que podrian adoptar los empleados con la
decision.

d. Todas las anteriores.

9. ¢Cudl de las siguientes soluciones cree usted que se deberia considerar

para llegar a un acuerdo que beneficien a ambas partes?

a. Establecer un limite de desplazamiento que equilibre el trabajo tanto del
trabajador como de la empresa

b. Considerar implementar un porciento por concepto de viaticos

c. Proporcionar un porcentaje de las ventas realizadas y aumentar el 5% del
sueldo por concepto de viajes.

d. Todas las anteriores

2.10. Andlisis y tabulacién de los datos obtenidos por el grupo.

2.10.1. Procedimiento para la recoleccidon de datos

La recoleccién de datos es el proceso de recopilacion y medicién de

informacion sobre variables establecidas de una manera sistematica, que permita
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obtener respuestas relevantes, probar hipotesis y evaluar resultados. La recoleccién

de datos en el proceso investigacion es comun a todos los campos de estudio.

Arias (2006), define el procedimiento de recoleccion de datos como el
conjunto de métodos que se utilizan durante el proceso de investigacion, con el
propésito de conseguir la informacion pertinente a los objetivos formulados en una

investigacion.

El procedimiento para la recoleccion de los datos sobre el conflicto
presentado en la empresa distribuidora de Cosméticos CODEMON, S.A., consistio
en comunicar a los directivos de la empresa que tomando en cuenta el problema
presentado se realizaria una investigacion con el fin de ofrecer recomendaciones
pertinentes para su posterior soluciéon y a la vez solicitar sus autorizaciones para
poder llevar cabo dicho procedimiento, a través del cuestionario disefiado para el
objeto de estudio. Una vez obtenida la autorizacion pertinente se procedié con la

aplicacion de la herramienta basada en preguntas.

2.10.2. Procedimiento para el analisis de datos.

Para analizar los datos del conflicto presentado se realizé una revision critica
y objetiva de la informacién recolectada, a través de un cuestionario compuesto de
preguntas relacionadas al tema y en donde cada participante de la poblacion
seleccionada colocd su parecer sobre el conflicto en cuestién, con el fin de
establecer los aspectos mas relevantes de este y las posibles soluciones. Se realiz
una tabulacion manual del conteo de los datos recolectados en dichos cuestionarios
para posteriormente representarlos en cuadros y graficos estadisticos con el fin de

presentar dichos resultados.

Validez: Es el grado de confianza que puede adoptarse respecto a la

veracidad o falsedad de una determinada investigacion.

Confiabilidad: Nos indica el grado en el que la aplicacion repetida del

instrumento al mismo sujeto, produzca los mismos resultados.

Esta fue una investigacién valida y confiable, fue valida porque se recogieron

todas las informaciones requeridas para dar respuesta a los factores a evaluar y
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confiable, porque fue estructurada de manera minuciosa para obtener informacion

consistente.

2.11. Cuestionario aplicado a los empleados de CODEMON, S.A

Tabla No.1
Sexo de los Empleados
Opciones Frecuencia Porcentaje
Masculino 7 44%
Femenino 9 56%
Total 16 100%

La tabla muestra que el 43.8% de los encuestados es del sexo masculino,
mientras que el femenino es de 56.3%. Lo que indica que en la empresa predomina

el sexo femenino.

Grafico No. 1
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Tabla No. 2
Edad de los Empleados
Opciones Frecuencia Porcentaje

Entre 18 y 25 afos 6 37%
Entre 25y 30 afos 8 50%
Entre 35y 40 afnos 2 13%
Mas de 40 afos 0 0%

Total 16 100%

Segun los datos presentados en la tabla No. 2, el 37% se encuentra en la
edad de 18 a 25 afios, el 50% se encuentra entre 25 y 30 afios, el 13% esta entre

35 y 40 afos. Lo cual indica que los empleados de CODEMON son personas

jévenes en su gran mayoria.
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Causa del conflicto segun los Empleados
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Opciones Frecuencia | Porcentaje
La crisis econémica del pais. 2 13%
La decision de CODEMON, S.A para los colaboradores. 6 37%
La poca remuneracion que ofrecen para implementar la 8 50%
nueva politica de movilidad geografica.
Ninguna de las anteriores. 0 0%
Total 16 100%

En la tabla No. 3 se muestra que el 13% de los empleados considera que la

causa principal del conflicto es la crisis econdmica del pais, el 37% considera que

fue la decision tomada por la empresa para los colaboradores y el 50 % indica que

es debido a la poca remuneracion que ofrecen para implementar la nueva politica

de movilidad. Lo que indica que los empleados en su gran mayoria consideran que

la causa del conflicto fue debido a la poca remuneraciébn que ofrecen para

implementar la nueva politica de movilidad geogréfica.

Grafico No. 3
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Tabla No. 4
Percepcion de los colaboradores sobre la decisién de la empresa
Opciones Frecuencia Porcentaje
Por la falta de recursos de parte de la organizacion. 5 31%
Porque los consideran muy comprometidos con la 3 19%

empresa y entienden que sin importar que, deben
acatar las decisiones que se tomen.

La necesidad de aprovechar la oportunidad de 1 6%
expandirse en diferentes localidades del pais para
adquirir mejores beneficios a futuro.

Todas las anteriores 7 44%
Ninguna de las anteriores 0 0%
Total 16 100%

En la tabla No. 4 se muestra que el 31% de los empleados considera que la
empresa tomo la decision por la falta de recursos, el 19% considera que fue porque
los consideran muy comprometidos con la empresa y que sin importar que, deben
acatar las decisiones que se tomen, el 6% entiende que fue por la necesidad de
aprovechar la oportunidad de expandirse en diferentes localidades del pais para
adquirir mejores beneficios a futuro y el 44% considera que fue por todas las
mencionadas anteriormente. Lo que sugiere que la gran mayoria de empleados

considera todas las opciones incidieron en la decision.

Gréafico No. 4
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Reconsideracion de la respuesta de los colaboradores
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Opciones Frecuencia Porcentaje

Vigjaria  sin problema  por 1 6.3%
considerar que el sueldo no es el
Unico factor de motivacion laboral.
Consideraria la decision. 8 50%
Aun asi, no estaria de acuerdo con 7 43.8%
la decisién por las consecuencias
gue implicaria econébmicamente.
Ninguna de las anteriores 0 0%

Total 16 100%

Tomando en cuenta la tabla No. 5, el 6.3% de los colaboradores considera

qgue si la empresa hubiese comunicado la decisibn con mas empatia viajaria sin

problema por considerar que el sueldo no es el Unico factor de motivacion laboral,

el 50% consideraria la decision y el 43.8% aun asi, no estaria de acuerdo con la

decision por las consecuencias que implicaria econémicamente. Lo que sugiere que

la gran mayoria de los empleados consideraria la decision si la empresa hubiera

dado a conocer la informacion con mas empatia.

Grafico No. 5
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Tabla No. 6

Factores de motivacion importantes para los colaboradores

Opciones Frecuencia Porcentaje

Los beneficios a obtener luego del sacrificio 8 50%
a realizar; como el reconocimiento, una
buena remuneracion a futuro, entre otras.

Las posibilidades de mantenerse en una 2 12%
empresa que tiene un futuro

comprometedor.

Las promociones y desarrollo profesional 0 0%

gue se pueden generar a raiz de esta
colaboracion.
Todas las anteriores 6 38%

Total 16 100%

La tabla No. 6 muestra que, dentro de los factores de motivacion
considerados por los empleados, el 50% considera muy relevante los beneficios a
obtener luego del sacrificio a realizar; como el reconocimiento, una buena
remuneracién a futuro, entre otras, el 12% considera las posibilidades de
mantenerse en una empresa que tiene un futuro comprometedor y el 38% considera
importante todas las anteriores. Lo que demuestra que la gran mayoria de los
empleados considera como factor o factores mas importantes los beneficios a
obtener luego del sacrificio a realizar; como el reconocimiento, una buena

remuneracion a futuro, entre otras.

Grafico No. 6
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Tabla No. 7

Implicacién de las emociones en larespuesta de los colaboradores

Opciones Frecuencia Porcentaje

Muy alto, porque se han 9 56%
dejado llevar por la necesidad
y no piensan de manera

racional.

Muy bajo, porque estan siendo 5 32%
realistas con la situacion
actual del pais y lo que
conlleva en la empresa.
Ninguno 2 12%
Total 16 100%

La tabla No.7 muestra que el 56% considera que la implicacion de las
emociones es muy alta, porque se han dejado llevar por la necesidad y no piensan
de manera racional, el 32% dice que es muy bajo, porque estan siendo realistas con
la situacién actual del pais y lo que conlleva en la empresa y el 12% considera que
no hay ninguna implicacion. Lo que supone que la gran mayoria de los
colaboradores consideran que hay una implicacion muy alta de las emociones en

Su respuesta a la decision de la empresa.

Grafico No. 7
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Tabla No. 8

Aspectos a considerar por la empresa en latoma de decision
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Opciones Frecuencia Porcentaje

La desmotivacion de parte de los colaboradores por 2 12%
trabajar mas sin ser reconocidos.
El trabajo extra y las necesidades que presentan los 4 25%
colaboradores.
Las posibles actitudes negativas que podrian 4 25%
adoptar los empleados con la decision.
Todas las anteriores 6 38%

Total 16 100%

En la tabla 8 se muestra que el 12% de los empleados indicé que no tomaron

en cuenta lo que podria ser la desmotivacion de parte de los colaboradores por

trabajar mas sin ser reconocidos, el 25% sefiala el trabajo extra y las necesidades

gue presentan los colaboradores, otro 25% considera que no tomaron en cuenta las

posibles actitudes negativas que podrian adoptar los empleados con la decision y

el 38% considerd todas las anteriores como factores que no fueron tomados en

cuenta. Lo que establece que la gran mayoria de los empleados considera que la

empresa no tomo en cuenta ningun aspecto de los mencionados anteriormente.

Grafico No. 8
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Tabla No. 9

Soluciones a considerar para llegar a un acuerdo
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Opciones Frecuencia Porcentaje

Establecer un limite de desplazamiento 2 13%
gue equilibre el trabajo tanto del trabajador
como de la empresa.
Considerar implementar un porciento por 1 6%
concepto de viaticos.
Proporcionar un porcentaje de las ventas 5 31%
realizadas y aumentar el 5% del sueldo por
concepto de viajes.
Todas las anteriores 8 50%

Total 16 100%

Dentro de las soluciones que consideran pertinentes, el 13% considera que

se puede establecer un limite de desplazamiento que equilibre el trabajo tanto del

trabajador como de la empresa, el 6% propone implementar un porciento por

concepto de viaticos. El 31% considera la proporcién de un porcentaje de las ventas

realizadas y aumentar el 5% del sueldo por concepto de viajes y el 50 % de ellos

considera todas las opciones anteriores como soluciones. Lo que establece que la

gran mayoria de los empleados esta de acuerdo en que se aplique todas las

opciones anteriores para una solucion realmente satisfactoria.
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2.12. Diagnostico sobre la situacion real identificada mediante la herramienta
aplicada.

Son muchos los factores que inciden de manera directa en el conflicto
desarrollado en la empresa de cosméticos CODEMON, S.A dentro de los mismos
se destacan los siguientes: manejo en la toma de decisiones; el tipo de
comunicacion gque se genera o utiliza; factores motivacionales; Implicacion de las
emociones y parte de la desconsideracion de la cultura organizacional. Una
organizacion es aquella conformada por un grupo de personas que se encuentran
en un mismo lugar y persiguen las mismas metas y objetivos, en parte de esta
definicién se involucra el trabajo en equipo que en la misma se genere y la cultura

organizacional que se desarrolle en la misma.

Dentro de todos los factores mencionados se destaca lo siguiente:

Factor no. 1

Manejo en latoma de decisiones

En este aspecto se muestra que en la empresa, las decisiones y el manejo
de las mismas no tienen un orden en donde ambas partes puedan quedar
beneficiadas es por esto que el 31% de los empleados considera que la empresa
tomo la decision por la falta de recursos, el 19% considera que fue porque los
consideran muy comprometidos con la empresa y que sin importar que, deben
acatar las decisiones que se tomen, el 6% entiende que fue por la necesidad de
aprovechar la oportunidad de expandirse en diferentes localidades del pais para
adquirir mejores beneficios a futuro y el 44% considera que fue por todas las
mencionadas anteriormente, concordando en su gran mayoria en que la decisién
tomada por la empresa no fue la mejor y que en ella incidieron muchos factores de
desesperacion. Por lo que se refleja que el manejo de la misma no fue la adecuada
pues el empleador no fue capaz de considerar las causas y las consecuencias que
dicha creacion de politica geografica podria generar en sus empleados y el impacto

gue podria tener en la empresa a pesar de la crisis que se producia, por lo que se
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considera que la toma de decision implementada en esta empresa fue cerrada y

muy poca participativa.

Facto no. 2

El tipo de comunicacién que se genera o utiliza

Parte de trabajar en equipo y contar con una empresa exitosa que a la vez
cumpla con las metas y objetivos propuestos es contar con una buena comunicacion
organizacional, pues asi lo considera Fernandez (2002), quien define la
comunicacién organizacional como el conjunto total de mensajes que se
intercambian entre los integrantes de una organizacion y entre esta y su medio, de
igual forma la entiende como un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a
facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la
organizacién entre la organizacion y su medio, o bien, influir en la opiniones,
actitudes y conductas de los publicos internos y externos de la organizacion todo

ello con el fin de que esta Ultima cumpla mejor y mas rapido los objetivos.

En la empresa CODEMON la comunicacién fue un tanto estricta pues al venir
de una toma de decision cerrada la misma no fluyé con el carisma y el tacto
necesario para ser bien aceptada por el publico mas importante de la organizacion,
sus colaboradores, es por ello que tomando en cuenta esto se destaca que el 6.3%
de los colaboradores considera que si la empresa hubiese comunicado la decision
con mas empatia y tomando los aspectos verdaderos para una buena toma de
decision y buen desarrollo de la comunicacion viajaria sin problema por considerar
que el sueldo no es el Unico factor de motivacién laboral, el 50% consideraria la
decision y el 43.8% aun asi, no estaria de acuerdo con la decision por las
consecuencias que implicaria econdmicamente. Lo que sugiere que la gran mayoria
de los empleados estan de acuerdo en que considerarian la decision si la empresa
hubiera dado a conocer la informacibn con mas empatia y de una forma mas

participativa.
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Factor no. 3
Factores motivacionales

La motivacion es un factor muy importante al momento de hablar de
organizaciones. La motivacién laboral hace referencia a la capacidad que tiene una
empresa de mantener implicados a sus empleados para ofrecer el maximo
rendimiento y conseguir asi, los objetivos empresariales marcados por la
organizacion. Esta motivacion en el trabajo es clave para aumentar la productividad
empresarial y el trabajo del equipo en las diferentes actividades que realizan,
ademas de gue cada integrante se sienta realizado en su puesto de trabajo y se
identifique con los valores de la empresa. Es la mejor forma para que los
trabajadores se consideren parte importante de la empresa y den el maximo por
ella.

De igual forma la define Chiavenato (2020) como el resultado de la
interaccion entre el individuo y la situacién que lo rodea. Es decir que, de acuerdo
con el ambiente que rodea al individuo, habra determinada forma de que este se

sienta motivado.

En CODEMON se muestra que, dentro de los factores de motivacion
considerados por los empleados, el 50% considera muy relevante los beneficios a
obtener luego del sacrificio a realizar; como el reconocimiento, una buena
remuneracién a futuro, entre otras, el 12% considera las posibilidades de
mantenerse en una empresa que tiene un futuro comprometedor y el 38% considera
importante todas las anteriores. Lo que demuestra que la gran mayoria de los
empleados considera como factor o factores mas importantes los beneficios a
obtener luego del sacrificio a realizar; como el reconocimiento, una buena
remuneracion a futuro, entre otras. Haciendo relevancia que debido a la toma de
decision tan cerrada y poca participativa de parte de la empresa no tomaron en
cuenta ciertos factores motivaciones que a larga de haberse tomado la decisiéon con
buena cabeza pudieron ser de ayuda para amortiguar el arduo trabajo que venia en

el camino.
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Factor no. 4

Implicacion de las emociones

Las emociones permean las organizaciones y afectan el desempefio
individual y colectivo. Por ello es necesario abandonar la tendencia a considerar la
emocion algo que debe ocultarse, limitarse, controlarse o incluso manipularse
interesadamente. La funcion clave de las emociones, plantea Pinker (1997),
consiste en jerarquizar y activar las metas y submetas que guian el pensamiento y
la accion. Ante una sefial de peligro se desencadena el miedo y se activa una meta
inmediata como huir, pero pueden también activarse metas mas complejas y de
largo plazo (disefar estrategias para el manejo del riesgo, por ejemplo). Las
emociones permiten al organismo saber qué hacer en cada momento para enfrentar
los retos presentes en su ambiente, que van desde las mas simples o evidentes

sefales de amenaza hasta los mas complejos dilemas éticos.

Entender el poder de las emociones no es una ciencia intergalactica, es una
relacion con nuestro interior humano y el impacto de nuestros actos sobre el entorno
en donde estamos. Las emociones positivas tienen un poder en una gama de
beneficios tangibles que promueven la creatividad, aumentan la atencién y la
intuiciébn, mejoran la resolucion de problemas, la memoria, la eficiencia en la toma

de decisiones altamente complejas y el fomento de cooperacién entusiasta.

Es por ello que en la empresa CODEMON el 56% de los colaboradores
considera que la implicacion de las emociones de parte de ellos es muy alta, porque
se han dejado llevar por la necesidad y no piensan de manera racional, el 32% dice
gue es muy bajo, porque estan siendo realistas con la situacion actual del pais y lo
que conlleva en la empresa y el 12% considera que no hay ninguna implicacion. Lo
gue supone que la gran mayoria de los colaboradores consideran que hay una
implicacibn muy alta de las emociones en su respuesta a la decision de la empresa
y por lo tanto no estan de acuerdo con la situacion actual planteada por la

organizacion pues al final consideran que los mismos no estan siendo valorados de
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la forma correcta a pesar de los imprevistos que se presentan en el camino lo que

los lleva a pensar de manera poco coordinada por igual.

Factor no. 5
Desconsideracion de la cultura organizacional

La desconsideracion de la cultura organizacional opera de varias formas en
el fracaso de los ejecutivos, la mas evidente es aquella en que el lider cuenta con
una vision estratégica racional que no contempla la transicién que deben hacer las
personas en creencias, practicas y competencias para alcanzar el éxito o que
minimiza el peso de la costumbre en los cambios. Una segunda expresion de la
desconsideracion de la cultura es el directivo que no compensa la perspectiva de
qué lograr con la el como lograrlo con lo que la presién por alcanzar los resultados
sin un marco contenedor termina por aflojar los aspectos de la ética, la seguridad y
la buena convivencia en los negocios. Un tercer caso es el del ejecutivo que no
evalla como la historia de su organizacion ayuda o dificulta el despliegue de las
practicas requeridas para su éxito: la innovacion, el foco en el cliente, la agilidad, la

convivencia con el error o el riesgo responsable, entro otros.

Cabe sefalar que no gestionar la cultura crea inadvertidamente una cierta
cultura; en estos casos tienden a conformarse dos tipos de compaiiias las
arrogantes o las complacientes. Ambos tipos comparten una visién sobre valorada
de si mismos que los lleva a despreciar la competencia, pensar que ya conocen a
los clientes y desechar los aprendizajes de los errores propios y ajenos; los propios
son atribuidos a problemas de entorno y los de otros a su mal desempefio como
empresas. Asimismo, solo se valoriza hablar bien de las iniciativas, de los
desemperios y de las areas llegando incluso al castigo o prohibicion de la critica.
Finalmente, se crea una cultura que cree que no es necesario introducir grandes
cambios para lograr el éxito. Una expresion concreta de culturas que empujan al
fracaso es la de “espiritu de cuerpo” que confunde la integracién y la mistica con
pensar igual, castigar a los diferentes, protegerse en las faltas o encapsularse en

una jerga organizacional totalmente desconectada de la realidad y disponible solo
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para los elegidos. Es curioso, pero el desprecio por desarrollar una cultura termina

generando organizaciones que se miran para adentro en forma poco critica.

En CODEMON se da a notar esta desconsideracion pues tomando en cuenta
la encuesta realizada se muestra que el 12% de los empleados indicé que no
tomaron en cuenta lo que podria ser la desmotivacion de parte de los colaboradores
por trabajar mas sin ser reconocidos, el 25% sefiala el trabajo extra y las
necesidades que presentan los colaboradores, otro 25% considera que no tomaron
en cuenta las posibles actitudes negativas que podrian adoptar los empleados con
la decision y el 38% considero todas las anteriores como factores que no fueron
tomados en cuenta. Lo que establece que la gran mayoria de los empleados
considera que la empresa no tomé en cuenta ningun aspecto de los mencionados
anteriormente, pasando por encima la cultura organizacional de la empresa y
desconsiderando aspectos que para ellos son muy importantes tanto en lo
emocional, motivacional como en lo fisico, convirtiéndose la organizacion y sus
lideres de esta forma en poca considerada, un tanto arrogante y que no le dan la
importancia que se merecen sus colaboradores y el ambiente en que se genera la

cultura de todos.

2.13. Recomendaciones finales sobre los resultados obtenidos en el

diagnadstico.

Considerando las opiniones de los colaboradores de CODEMON, S.A, con
respecto a la causa principal del conflicto (ver tabla No.3), es posible discernir que
la poca remuneracién que ofrecen para implementar la nueva politica de movilidad
geografica fue determinante para que éstos reaccionaran de la manera en que lo
hicieron, pues no se tomaron en cuenta las necesidades de los colaboradores. Lo
cual se reafirma siguiendo a Varela (2013), quien establece que “los responsables
de las compensaciones deben conocer bien los objetivos de la empresa y los puntos

de vista de los empleados, para formular politicas aceptables y benéficas entre si”.

En este sentido, se recomienda que la empresa desarrolle un buen plan de

compensaciones en funcion de sus capacidades econdémicas pese a la crisis, que
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satisfaga las necesidades de los colaboradores y que les permita vivir

adecuadamente.

Asi se muestra también, en los resultados de las soluciones a considerar para
llegar a un acuerdo (ver tabla No.9), donde se destacan otros beneficios como las
comisiones y los viaticos, que deberian ser tomados en cuenta para la planificacion
de la administracion de las compensaciones, a fines de promover conductas

deseadas, contrarrestar los paros y evitar las protestas.

Esta bien que la empresa quiera expandirse y obtener mayores beneficios
en el mercado, pero lo ideal es que busque la manera de mantener satisfechos a
sus colaboradores para que estos alcancen tales objetivos, pues en la medida en
que éstos contribuyan al logro de los objetivos, esperan ser recompensados de
una manera justa, tal y como lo explican los supuestos de las teorias de la

compensacion.
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Conclusion

Hoy en dia el ser humano se enfrenta a una serie de situaciones complejas
gue por lo general generan crisis y pueden terminar en conflictos, cada dia se ven
involucrados en etapas de sus vidas en donde se enfrentan a muchas y diversas
adversidades y cambios que traen muchos aspectos negativos en la vida de las
mismas pero que a la larga también generan cambios positivos que se involucran

en el crecimiento como tal de la persona.

Parte de las situaciones estresantes en la cual se pueden ver involucradas
las personas con los conflictos, estos se entienden como una pelea, disputa o
discrepancia que se da cuando dos 0 mas personas tienen intereses u
opiniones que no pueden desarrollarse al mismo tiempo, es decir, que se

contradicen.

El conflicto puede darse en el ambito de las relaciones interpersonales o a
nivel social cuando se involucran muchas personas o grupos. Puede manifestarse
a través de una discusion, malentendido, disputa, pelea y hasta guerra, pero no
debe asociarse siempre el término conflicto con la violencia, ya que en ocasiones

puede involucrarla o no.

Como todo proceso que involucra ciertos aspectos que pueden generar a la
larga alguna consecuencia ya sea positiva o negativa, el conflicto conlleva una serie
de fases, etapas y herramientas para su posterior solucion que de ser utilizadas de
la manera correcta puede manejar la situacién en cuestion de forma efectiva y
eficiente logrando con esto un equilibrio entre la situacion que genera el conflicto y

sus involucrados.

Asi mismo como proceso o situacion que involucra disputas, diferencia de
intereses u opiniones, el conflicto cuenta con una serie de técnicas para su
resolucion y gestion que, de una forma u otra ayuda en la busqueda de su
resolucién, dentro de estas técnicas contamos con la comunicacion, la negociacion,

la mediacion que contribuye en conseguir puntos de encuentro entre ambas partes


https://concepto.de/persona-2/
https://concepto.de/relaciones-interpersonales/
https://concepto.de/grupo/
https://concepto.de/guerra/
https://concepto.de/violencia/
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afectadas. El punto clave para enfrentar este tipo de situaciones, radica en la
escucha activa y en la legitimacion del otro, entendiendo que es una persona con

una vision del mundo diferente, la cual es valida.

Sin embargo, el principal beneficio del manejo de conflictos consiste en que
los individuos logren vincularse, reflexionar, entender el quehacer del otro, para de
este modo llegar a un punto de equilibrio en donde ambas partes puedan ser
beneficiadas, en donde se encuentre la solucién al problema més factible y I6gica
tomando en cuenta la vision de ambas partes, la situacion que genera el conflicto y

la solucién mas eficiente y adecuada ante el problema presentado.
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Conclusion

De acuerdo con las investigaciones realizadas, las competencias blandas
son esas destrezas relacionadas a la inteligencia emocional y a la capacidad que
tiene el individuo para establecer relaciones interpersonales de manera equilibrada
en el ambito personal y profesional. Las competencias o habilidades blandas estan
relacionadas a esas habilidades sociales que toda persona debe poseer para ser
eficientes en cada actividad que realice, pues en la medida en que sean
desarrolladas la persona podra ejercer mayor control de sus emociones, puesto que

impulsan de manera significativa la inteligencia emocional.

Para poder enfrentar los constantes cambios que se presentan en la vida
diaria es importante contar con habilidades sociales y emocionales para el manejo
y desarrollo de ciertas situaciones en donde las competencias blandas, la
inteligencia emocional y las emociones fungen como herramientas esenciales para
tomar mejores decisiones ante las situaciones personales y profesionales que

demandan tales cambios.

Por otro lado, las crisis son situaciones que se presentan en vida cotidiana,
la forma en cdmo se enfrentan y se gestionan es lo que marcara la diferencia para
el desarrollo normal de la persona, pues la intervencion y la aplicacion de
herramientas adecuadas ayuda a que ésta pueda recuperar sus habilidades para
tomar decisiones, a la restauracion del equilibrio emocional y a la activacion de los

recursos de afrontamiento que se requieren.

El impacto que puede generar una crisis en la parte personal, profesional y a
nivel general, trae consigo una serie de eventos que pueden afectar desde su parte
fisica, emocional, cognitivo y social, es por ello que ante este tipo de situaciones
con el concepto crisis aparecen una serie de herramientas destinadas al manejo y
solucion efectiva y saludable de la misma, cuyo objetivo es que la persona se
recupere de este estado de trastorno y recupere la funcionalidad para poder afrontar

el evento a nivel emocional, conductual y racional.
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Por su parte, un conflicto es una situacién adyacente a las interacciones
sociales. Se presentan en nuestro diario vivir y no es posible evitarlos, pues como
seres humanos tenemos diferentes formas de pensar y percibir el entorno. Puede
gque nos enfrentemos a conflictos negativos que debiliten las relaciones
interpersonales, o a conflictos positivos, de los que aprendamos a desarrollar
relaciones mas fuertes, pero lo mas importante es saber gestionarlos y aprender de
ellos, pues los conflictos representan una oportunidad para moldear nuestras
conductas ante la vida, para establecer sanas convivencias y tener una mejor

calidad de vida.

Son muchas las estrategias que existen para resoluciones de conflictos, pero
para seleccionar la mas idonea, se ha de tomar en cuenta la estructura del conflicto
y el estado en que se encuentra; ademas de los objetivos que se persiguen y las
actitudes de los actores hacia el mismo, ya que no es lo mismo una actitud

competitiva a una cooperadora.

En definitiva, el manejo de las emociones constituye la base para poder
enfrentar las situaciones que se presenten, digase crisis, conflictos y demandas
laborales o de interaccion social, pues para poder adoptar conductas adecuadas y
necesarias para lograr objetivos, es fundamental poseer un nivel adecuado de
inteligencia emocional y contar con competencias blandas que determinen la
eficiencia de las actividades que se ejecuten para lograrlos y que den como

resultado el mantenimiento de las relaciones con los demas.
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Anexos

DEPARTAMENTO
DE CURSO FINAL UAPA

DE GRADO

TEST DE HABILIDADES DE INTELIGENCIA EMOCIONAL

Nombres y Apellidos: J.E, Nufiez Fecha: 19/ 10/ 2021

Las preguntas que encontraras en este TEST se refieren a la manera de actuar que tienes
habitualmente con las personas con las que sueles relacionarte. No existen respuestas buenas ni
malas, sino respuestas sinceras que deben reflejar tu estilo, tu modo habitual de pensar, hacer y
sentir.

La manera de responder es la siguiente. Debes colocar una cruz en la letra correspondiente a la
palabra que identifigue mejor la frecuencia en que te ocurra cada comportamiento (pregunta), las
palabras son, NUNCA, ALGUNAS VECES o SIEMPRE.

1. Me conozco a mi mismo, sé lo que pienso, lo que siento y lo que hago.

a. Nunca X b. Algunas Veces c. Siempre

2. Soy capaz de auto-motivarme para aprender, estudiar, aprobar, conseguir algo...
a. Nunca X b. Algunas Veces c. Siempre

3. Cuando las cosas me van mal mi estado de animo aguanta bien hasta que las cosas
vayan mejor.

a. Nunca X b. Algunas Veces c. Siempre

4. Llego a acuerdos razonables con otras personas cuando tenemos posturas enfrentadas.
a. Nunca X b. Algunas Veces c. Siempre

5. Sé qué cosas me ponen alegre y qué cosas me ponen triste.

a. Nunca X b. Algunas Veces c. Siempre

6. Sé lo que es mas importante en cada momento.

a. Nunca X b. Algunas Veces c. Siempre

7. Cuando hago las cosas bien me felicito a mi mismo.



a. Nunca b. Algunas Veces X c. Siempre
8. Cuando los deméas me provocan intencionadamente soy capaz de no responder.

a. Nunca b. Algunas Veces X c. Siempre

9. Mi fijo en el lado positivo de las cosas, soy optimista.

a. Nunca X b. Algunas Veces c. Siempre

10. Controlo mis pensamientos, pienso lo que de verdad me interesa.

a. Nunca X b. Algunas Veces c. Siempre

11. Hablo conmigo mismo, en voz baja claro.

a. Nunca b. Algunas Veces X ¢. Siempre

12. Cuando me piden que diga o0 haga algo que me parece inaceptable me niego a hacerlo.
a. Nunca X b. Algunas Veces c. Siempre

13. Cuando alguien me critica injustamente me defiendo adecuadamente con el didlogo.
a. Nunca b. Algunas Veces X c. Siempre

14. Cuando me critican por algo que es justo lo acepto porque tienen razon.

a. Nunca X b. Algunas Veces c. Siempre
15. Soy capaz de quitarme de la mente las preocupaciones que me obsesiona.
X a. Nunca b. Algunas Veces c. Siempre

16. Me doy cuenta de lo que dicen, piensan y sienten las personas mas cercanas a mi
(amigos, compaiieros, familiares...)

X a. Nunca b. Algunas Veces c. Siempre

17. Valoro las cosas buenas que hago.

a. Nunca b. Algunas Veces X c. Siempre

18. Soy capaz de divertirme y pasérmelo bien alli donde esté.

a. Nunca X b. Algunas Veces c. Siempre

19. Hay cosas que no me gusta hacer pero sé que hay que hacerlas y las hago.
a. Nunca X b. Algunas Veces c. Siempre

20. Soy capaz de sonreir.

a. Nunca X b. Algunas Veces c. Siempre
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21. Tengo confianza en mi mismo, en lo que soy capaz de hacer, pensar y sentir.
a. Nunca X b. Algunas Veces c. Siempre

22. Soy una persona activa, me gusta hacer cosas.

a. Nunca X b. Algunas Veces c. Siempre

23. Comprendo los sentimientos de los demas.

a. Nunca X b. Algunas Veces c. Siempre

24. Mantengo conversaciones con la gente.

X a. Nunca b. Algunas Veces c. Siempre

25. Tengo buen sentido del humor.

a. Nunca b. Algunas Veces X c. Siempre

26. Aprendo de los errores que cometo.
a. Nunca X b. Algunas Veces c. Siempre

27. En momentos de tensidn y ansiedad soy capaz de relajarme y tranquilizarme.
a. Nunca X b. Algunas Veces c. Siempre

28. Soy una persona realista, con los demas.

a. Nunca X b. Algunas Veces c. Siempre

29. Cuando alguien se muestra muy nervioso/a o exaltado/a le calmo y la tranquilizo.
a. Nunca b. Algunas Veces X ¢. Siempre

30. Tengo las ideas muy claras sobre lo que quiero.

X a. Nunca b. Algunas Veces c. Siempre

31. Controlo bien mis miedos y temores.

a. Nunca X b. Algunas Veces c. Siempre

32. Si he de estar solo estoy, y no me agobio por eso.

a. Nunca b. Algunas Veces X ¢. Siempre

33. Formo parte algliin grupo o equipo de deporte o de ocio para compartir intereses o
aficiones.

a. Nunca b. Algunas Veces X c. Siempre

34. Sé cuales son mis defectos y cémo cambiarlos.



a. Nunca X b. Algunas Veces c. Siempre
35. Soy creativo, tengo ideas originales y las desarrollo.
a. Nunca X b. Algunas Veces c. Siempre

36. Sé qué pensamientos son capaces de hacerme sentir feliz, triste, enfadado/a, altruista,
angustiadol/a...

X a. Nunca b. Algunas Veces c. Siempre

37. Soy capaz de aguantar bien la frustracién cuando no consigo lo que me propongo.

a. Nunca X b. Algunas Veces c. Siempre

38. Me comunico bien con la gente con la que me relaciono.

a. Nunca X b. Algunas Veces c. Siempre

39. Soy capaz de comprender el punto vista de los demés.

a. Nunca X b. Algunas Veces c. Siempre

40. Identifico las emociones que expresa la gente de mi alrededor.

a. Nunca b. Algunas Veces X c. Siempre

41. Soy capaz de verme a mi mismo/a desde la perspectiva de los otros.

X a. Nunca b. Algunas Veces c. Siempre

42. Me responsabilizo de los actos que hago.
a. Nunca b. Algunas Veces X c. Siempre

43. Me adapto a las nuevas situaciones, aunque me cueste algin cambio en mi manera de
sentir las cosas.

a. Nunca X b. Algunas Veces c. Siempre
44. Creo gue soy una persona equilibrada emocionalmente.
X a. Nunca b. Algunas Veces c. Siempre

45. Tomo decisiones sin dudar ni titubear demasiado.

Xa. Nunca b. Algunas Veces c. Siempre
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CORRECCION:

Las respuestas NUNCA tienen un valor de O puntos
Las respuestas ALGUNAS VECES tienen un valor de 1 punto
Las respuestas SIEMPRE tienen un valor de 2 puntos

PUNTUACIONES:

Entre 0 y 20 puntos: MUY BAJO
Entre 21 y 35 puntos: BAJO

Entre 36 y 45 puntos: MEDIO-BAJO
Entre 46 y 79 puntos: MEDIO-ALTO

Entre 80 y 90 puntos: MUY ALTO

Link de la entrevista a los colaboradores de CODEMON, S.A.

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpOLSd4UsX0HeWW6gUSpwflowRueMSy!
LIEI1-0eSPSNUTFQO-YyDO/viewform?usp=sf link



https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd4UsX0HeWW6qUSpwflowRueMSyILjEI1-0eSPSnUTFQ-YyDQ/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd4UsX0HeWW6qUSpwflowRueMSyILjEI1-0eSPSnUTFQ-YyDQ/viewform?usp=sf_link

Respuestas del cuestionario.

rrio para evaluar caso de conflicto. [ v
Preguntas  Respuestas @ Configuracién
Sexo:
16 respuestas

@ Femenino
@ Masculino

Edad

16 respuesias

@ Entre 18 y 25 afios
@ Entre 25y 30

@ Entre 35y 40 afios
@ Mas de 40 afios

;Cuél considera usted que fue la causa principal de este conflicto?

16 respuestas

@@bc’m

—r = S paaeee— —
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nario para evaluar caso de conflicto. [ ¥ @ @ o ¢

Preguntas Respuestas @ Configuracion

;Cual considera usted que fue la causa principal de este conflicto?

16 respuestas

@ La crisis econémica del pais.

@ La decision de CODEMON, S.A para
sus colaboradores.

@ La poca remuneracion que ofrecen para
implementar la nueva politica de
maovilidad geografica.

@ Ninguna de las anteriores

i Por que considera que la empresa tomo la decision sin antes tomar en consideracion a sus
colaboradores y el impacto que podria tener en ellos?

16 respuestas

@ For la falta de recursos de parte de la
organizacion.

@ Porgque los consideran muy
comprometidos con |2 emprasa y
entienden que sin importar que, debe. ..

@ La necesidad de aprovechar la
oportunidad de expandirse en diferentes
localidades del pais para adquirir mej. ..

@ Todas las anteriores

@ Ninguna de las anteriores

Sila empresa le hubiese planteado la decision de una manera mas empatica, ;Cual considera
usted gue hubiese sido la respuesta de los colaboradores?

16 respuestas

Enviar
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nario para evaluar caso de conflicto. [0 ¢ @ @ o9 ¢ m

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

v T e m——

Sila empresa le hubiese planteado la decision de una manera mas empatica, ;Cual considera
usted que hubiese sido la respuesta de los colaboradores?

16 respuesias

@ Viajaria sin problema por considerar que
el sueldo no es el Unico factor de
motivacion laboral.

@ Consideraria |la decision.

@ Aun asi, no estaria de acuerdo con la
decisidn por las consecuencias gus
implicaria econamicameante.

@ Ninguna de las anteriores

(Cuéles factores de motivacion considera gue son importantes para que la decision tomada
sea recibida de manera positiva?

16 respuestas

@ Los beneficios a obtener luego del
sacrificio a realizar; como el
reconocimiento, una buena remunera....

@ Las posibilidades de mantenerse en una
empresa gue tiene un futuro comprom...

@ Las promociones y desarrollo
profesional que se pusden generarar...

@ Todas |as anieriores

@ Los beneficios posteriores a obtener
luego del sacrificio a realizar, como el.
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ra evaluar caso de conflicto. [ ¥r @ ©® o c .

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

v luego del sacrificio a realizar; como el

;Cual es el nivel de implicacion de las emociones en la respuesta de los colaboradores?

16 respuestas

@ Muy alto, porgue se han dejado llevar
por la necesidad y no piensan de
manera racional.

@ Muy bajo, porgue estan siendo realistas
con la situacion actual del pais y lo que
conlleva en la empresa.

@ Ninguna

@ Wuy baja, porque estan siendo realistas
con la situacion actual del pais v lo que
conlleva en la empresa.

:Que aspectos considera usted que debio tomar en cuenta la empresa antes de tomar la
decision?

16 respuestas

@ La desmotivacion de parte de los
colaboradores por trabajar mas sin ser
reconocidos.

@ Eltrabajo extra v las necesidadas que
presentan los colaboradoras.

@ Las posibles actitudes negativas que
podrian adoptar los empleados con la
decision.

@ Todas las anteriores
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‘io para evaluar caso de conflicto. [ ¥ @ @ o c ‘

Preguntas Respuestas @ Configuracion

i Que aspectos considera usted gue debio tomar en cuenta la empresa antes de tomar la
decision?

16 respuestas

@ La desmotivacion de parte de los
colaboradores por trabajar mas sin ser
reconocidos

@ El trabajo extra y las necesidades que
presentan los colaboradares.

@ Las posibles actitudes negativas que
podrian adoptar los empleados con la
decision.

@ Todas las anteriores

;Cuél de las siguientes soluciones cree usted que se deberia considerar para llegar a un |_|:|
acuerdo que beneficien a ambas partes?

16 respuestas

@ Establecer un limite de desplazamiento
gue equilibre el trabajo tanto del
trabajador como de la empresa.

@ Considerar implementar un porciento
por concepto de viaticos.

@ Proporcionar un porcentaje de las
ventas realizadas y aumentar el 5% del
suelda por concepto de vigjes.

@ Todas las anteriores




