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Glosario

Conflicto: el conflicto define al conjunto de dos o mds situaciones que son excluyentes: esto quiere
decir que no pueden darse en forma simultanea. Por lo tanto, cuando surge un conflicto, se produce
un enfrentamiento, una pelea, una lucha o una discusion, donde una de las partes intervinientes

intenta imponerse a la otra. (Pérez & Gardey, 2008).

Empresas de servicios: son aquellas actividades econémicas organizadas para la prestacion y
venta de un servicio; de acuerdo con la clasificacion de las actividades econdmicas establecida por
la economia clésica, las empresas de servicios conforman el sector terciario de la economia

(Actualicese, 2014).

Estrategias: son un conjunto de reglas que buscan una decision 6ptima de acuerdo con la situacion

que se presente (RAE, 2021).

Habilidades blandas: se refiere a los rasgos, caracteristicas y competencias personales que
informan cémo un individuo se relaciona con los demads y, a menudo, se usa como sinonimo de

habilidades sociales o habilidades interpersonales (Techtarget, 2020).

Metodologias: Conjunto de métodos que se siguen en una investigacion cientifica o en una

exposicion doctrinal. (RAE, 2021).

Prevencion: disposicion que se hace de forma anticipada para minimizar un riesgo. El objetivo de

prevenir es lograr que un perjuicio eventual no se concrete. (Porto, 2013).

Solucion: de acuerdo con lo planteado por la Real Academia Espafiola, una solucién es una

accion y efecto de resolver una duda, dificultad o problema. (RAE, 2021).
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Resumen

Titulo: estrategias para el manejo y prevencion de conflictos entre jefe -empleado en empresas

. . *
de servicios

Autores: Emilyei Pino Barajas; Ginet Melissa Gomez Suarez; Sergio Augusto Barrera Beltran &

Yennyfer Carolina Castro Cala™

Palabras clave: conflictos, habilidades blandas, prevencioén, manejo, estrategias, metodologias.
Descripcion:

Los conflictos son situaciones que pueden presentarse en todos los espacios de la vida, entre ellos
en el ambito laboral influyendo en la produccion y el éxito de las empresas. Esta investigacion,
tiene como objetivo principal identificar las estrategias y metodologias para el manejo y
prevencion de conflictos entre jefe -empleado en empresas de servicios, buscando aspectos que
contribuyan a crear ambientes para el desarrollo y sostenibilidad de las empresas Santandereanas.
Para llevar a cabo lo anteriormente mencionado, se emplea la metodologia propia del seminario
de investigacion aleman, el cual permite realizar un andlisis profundo sobre los documentos

cientificos e histéricos que fundamentan el tema propuesto.

A partir de esto, se realizd una revision bibliografica, base fundamental para la creacion de
relatorias que como resultado del desarrollo de las sesiones permitieron obtener un estudio frente
a los tipos y caracteristicas de conflictos entre jefe —empleado y los principales supuestos teoricos
con base en diversos autores. Ademas, se describen las competencias blandas indispensables para
el manejo y prevencion de las situaciones conflictivas, lo que llevé a realizar un analisis sobre
algunos estudios de caso de experiencias exitosas para finalmente establecer las estrategias y

metodologias usadas para el manejo y prevencion de los mismos.

*, .

Trabajo de grado

** Instituto de Proyeccion Regional y Educacion a Distancia. Gestion empresarial. Directora: Marcela Patricia
Arenas Cristancho, especialista en ingenieria de operaciones y servicios.
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Abstract

Title: strategies for the prevention and management of conflicts between boss -employee in service

. *
companies

Authors: Emilyei Pino Barajas; Ginet Melissa Gémez Suarez; Sergio Augusto Barrera Beltran &

Yennyfer Carolina Castro Cala ™"

Keywords: conflicts, soft skills, prevention, management, strategies, methodologies.
Description:

Conflicts are situations that can arise in all areas of life, including in the workplace, influencing
the production and success of companies. The main objective of this research is to identify
strategies and methodologies for the management and prevention of conflicts between bosses and
employees in service companies, looking for aspects that contribute to creating environments for
the development and sustainability of Santander companies. To carry out the aforementioned, the
methodology of the German research seminar is used, which allows an in-depth analysis of the

scientific and historical documents that underlie the proposed topic.

From this, a literature review was carried out, a fundamental basis for the creation of rapporteur
ships that as a result of the development of the sessions allowed to obtain a study against the types
and characteristics of conflicts between boss-employee and the main theoretical assumptions based
on various authors. In addition, it describes the soft skills essential for the management and
prevention of conflict situations, which led to an analysis of some case studies of successful
experiences to finally establish the strategies and methodologies used for the management and

prevention of them.

* {

Bachelor's work
** Institute of regional projection and distance education. business management. Director: Marcela Patricia Arenas
Cristancho, specialist in operations and services engineering.
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Introduccion

Los conflictos son situaciones que se presentan en determinadas ocasiones entre dos o0 mas
personas, estos tienen diferentes causas y son concurrentes en los distintos contextos de la vida de
las personas como la familia, la pareja, el entorno educativo o el laboral. Son comunes en muchas
empresas, principalmente en las que tienen un entorno competitivo como las ventas y los servicios,
no son siempre negativos; dado que estos pueden inspirar creacion e innovacion en el proceso de

aprendizaje cuando se tratan con eficacia.

Se afirma que “la vanidad es una condicidn inherente al ser humano y el principal motor
de los conflictos al interior de las empresas” (EI tiempo, 1996). Esto, dado que en la mayoria de
los casos las compaiiias organizan los equipos de trabajo con base en argumentos como la
eficiencia, la antigiiedad, el profesionalismo, la experiencia, los titulos, etc. Sin tener en cuenta

otras habilidades y cualidades personales que son fundamentales en los trabajos.

Es asi que, en las areas de seleccion del talento humano de las organizaciones, pocas veces
se preocupan por revisar “incompatibilidades, posibles enfrentamientos de liderazgo o duplicacién
de funciones de los empleados que contratan. Esto acarrea problemas serios en el desarrollo de las
tareas y mas atn en el ambiente de trabajo” (El tiempo, 1996). Estos conflictos son dificiles de
evitar, sin embargo, es de gran importancia que los directivos se planteen planes desde la gerencia
estratégica y tomen medidas para prevenirlos y en caso de que se presenten, tengan conocimiento
sobre su manejo. Para ello, es fundamental que los gerentes tengan capacidad de liderazgo,

fomenten el trabajo en equipo y tomen decisiones y soluciones equilibradas.
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En este sentido, “el surgimiento de un conflicto interno no es una cuestion menor. Al igual
que un profesional con cierta responsabilidad dedica un tiempo determinado para conseguir no
perder un cliente, el jefe tiene que preocuparse de que su equipo funcione todo lo mejor posible”
(Brossman, 1996). Ahora bien, lo mas importante segun, Carol Brossman, profesora de la
Universidad de Navarra, es “prevenir el conflicto y la primera prevencion logica parte a la hora de
contratar una persona en la empresa” (Brossman, 1996). Es decir que, es importante que se realice
un analisis de caracteristicas y habilidades blandas y se conozca con precision si esa persona se va

a integrar bien a la cultura de la empresa.

En este orden de ideas, el presente trabajo, presenta la planeacion y ejecucion de un
seminario de investigacion, el cual tuvo como objetivo principal identificar las estrategias y
metodologias para el manejo y prevencion de conflictos entre jefe -empleado en empresas de
servicios, que contribuyan a crear ambientes para el desarrollo de empresas Santandereanas, a

través de un seminario de investigacion.

Para desarrollar el seminario inicialmente se realizdé un estudio teérico de los tipos y
caracteristicas de conflictos entre jefe-empleado, pues es necesario contar con los fundamentos
teodricos a partir de la postura de diversos autores para asi tener una vision amplia y conceptual
sobre el tema principal abordado. Asi mismo, se consideré relevante determinar las competencias
blandas indispensables en el manejo de los conflictos, pues estas, son caracteristicas y cualidades

de las personas que influyen en el manejo de los mismos.

Seguidamente, a partir de la revision y discusion ejecutada, se lograron establecer las
estrategias y metodologias para el manejo y prevencion de conflictos internos entre jefe-empleado,

esto dado que no sélo es importante conocer los tipos de conflictos sino el manejo que se les da
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dentro de las organizaciones, por lo cual también se identificaron experiencias del manejo y

prevencion en algunas empresas de servicios.

Para la planeacion del seminario se realizo inicialmente un estudio bibliografico, el cual
permitio establecer los subtemas que se desarrollaron en cada sesion del seminario. Estas sesiones
fueron organizadas por los integrantes del grupo y contaron con los distintos roles necesarios como
el relator, correlator, protocolante y participante, rotados a cada estudiante en el avance de las
sesiones. A partir de cada encuentro, se generaron relatorias y discusiones que son la base

fundamental para la elaboracion del presente documento.

En el primer capitulo, se encuentran las generalidades del seminario de investigacion,
exponiendo su significado, principales caracteristicas, ventajas, Organizacion y metodologia
empleada. Asi mismo, se define el tema de investigacion y se describe el desempefio de los roles
que cada investigador ejecuto a lo largo del seminario. El segundo capitulo estd compuesto por el
problema y su descripcion, donde se argumenta a partir de otras investigaciones la situacion
presentada y se define la pregunta que orienta la investigacion. También, se formula el objetivo
general al cual se desea llegar mediante los objetivos especificos trazados y se relata la justificacion

que defiende el estudio.

Posterior, se encuentra el tercer capitulo conformado por la planeacion del seminario, en
la cual se incluye la bisqueda de diversas fuentes que componen el estudio bibliografico. Ademas,
se presenta la planificacion de las sesiones a través de los temas y subtemas. El cuarto capitulo
contiene la ejecucion de las sesiones planeadas el desarrollo de las relatorias con base en el
cronograma establecido y en el quinto se exponen las normas y el orden de la documentacioén

recopilada junto con las presentaciones que se utilizaron en las distintas sesiones. Seguidamente,
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en los capitulos sextos, séptimo, octavo y noveno se presentan los resultados de la investigacion y
la discusion generada a partir de la exposicion de las relatorias y la ejecucion de cada sesion
planificada y para finalizar se describen las conclusiones y recomendaciones que surgen a lo largo

de la investigacion del seminario aleméan.

1. Generalidades del seminario de investigacion

1.1. Qué es el seminario de investigacion

Para obtener el titulo académico como profesional en cualquier area, los estudiantes deben
presentar un Trabajo de Grado en el cual puedan aplicar los conocimientos adquiridos, es por eso
que la Universidad Industrial de Santander, mediante el Acuerdo 004 de 2007 del Consejo
Superior, aprobd la modificacion del Reglamento Académico Estudiantil de Pregrado con el
“proposito de fortalecer la relacion Universidad-Sociedad, incrementar la movilidad estudiantil y
favorecer el crecimiento de los estudiantes con nuevas experiencias, para lo cual amplio a nueve
las modalidades para la realizacion del Trabajo de Grado.” (Universidad Industrial de Santander,

2007).

En este sentido, la UIS dentro de las modalidades establecidas incluy6 el “Seminario de
Investigacion”, el cual “fue incluido por considerar que es una excelente oportunidad para articular
los procesos de formacion e investigacion y para que los estudiantes adquieran competencias

interpretativas, argumentativas y propositivas” (Universidad Industrial de Santander, 2007).
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El seminario de investigacion, también es conocido como seminario aleman, el cual seglin
los lineamientos de la Universidad Industrial de Santander (2007) es “una actividad académica,
cuyo origen se dio a finales del siglo X VIl en la Universidad de GOTTINGEN de Alemania, para
renovar las estrategias de estudio y formacion de los investigadores, y demostrar que la docencia
y la investigacion se pueden unir y complementar para obtener mejores resultados” (Universidad

Industrial de Santander, 2007, p. 4)

De esta manera, el seminario de investigacion se fundamenta en intercambiar y debatir
ideas y experiencias sobre un tema especifico, en un grupo “en el cual sus participantes, se
intercomunican exponiendo dicho tema (la Relatoria), complementandolo, evaluandolo
(Correlatoria), aportando entre todos (la Discusion), sacando conclusiones y planteando nuevos
interrogantes permitiendo que todo ello quede en la memoria escrita (el protocolo)” (Universidad

Industrial de Santander, 2007, p. 5).

Ademés, esta modalidad se planea y ejecuta mediante temas que son seleccionados con las
sugerencias y el acompanamiento del director o directora del seminario, quien con base en sus
conocimientos sobre el tema posee las caracteristicas necesarias para guiar la seleccion. Estos
temas, se desarrollan en “sesiones planificadas, en las cuales, los miembros del grupo deben asumir
diferentes roles, de acuerdo con la descripcion anterior, manteniendo una relacion de interés y
compromiso con el conocimiento, sin jerarquias, en un clima de colaboracion y participacion

activa” (Universidad Industrial de Santander, 2007, p. 6).

1.2.0bjetivo del seminario de investigacion

El seminario de investigacion segun lo planteado por la UIS (2007), tiene como objetivo:
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Formar a los participantes para la investigacion cientifica mediante el desarrollo de
habilidades especificas aplicadas al asumir los diferentes roles dentro del seminario. Dichas
habilidades estan orientadas a desarrollar la capacidad de lector critico de resultados de
investigacion en cualquiera de las areas del conocimiento, a fortalecer la capacidad de
observar e identificar los problemas presentes en topicos bajo andlisis, a buscar respuestas
a preguntas claves y sustentarlas tedrica y metodoldégicamente en forma verbal y por
escrito, y a identificar las relaciones del problema objeto de estudio con el contexto
econdémico, politico o social, a fin de enriquecer con una mirada de integralidad, el
conocimiento para el grupo de estudiantes. (Universidad Industrial de Santander, 2007, p.

5)

Para lograr el objetivo trazado, es importante que los integrantes del grupo cumplan con
habilidades personales que les permitan trabajar en equipo, por esto, cada uno debe interiorizar el
tema, la metodologia y las técnicas que se van a emplear para el desarrollo del seminario generando

aprendizajes mutuos y discusiones productivas.

1.3.Ventajas del seminario de investigacion
El seminario de investigacion presenta diversas ventajas académicas que contribuyen con
el buen desarrollo de los conocimientos adquiridos durante la formacidén profesional. Estas se

presentan a continuacion:

- Brinda al estudiante una oportunidad para realizar trabajo colaborativo disciplinar e
interdisciplinar y analizar situaciones problematicas de interés sectorial que permitan generar

competitividad.
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Es un proceso reflexivo, sistemdtico y critico que tiene como propdsito fortalecer en el
estudiante habilidades requeridas en el manejo de la informaciéon y la comunicacion para
desarrollar investigacion cientifica, valiéndose de la formacion para el trabajo tanto personal
como en equipo sobre un tema especifico.

Permite tener espacios de discusion que fortalecen las habilidades de oratoria y argumentacion

frente al tema planteado, brindado al estudiante destrezas para desenvolverse en el campo

profesional.

1.4.Caracteristicas del seminario de investigacion

De acuerdo con lo planteado por la Universidad Industrial de Santander (2007), el

seminario de investigacion posee las caracteristicas que se presentan en la siguiente tabla:

Tabla 1.

Caracteristicas del seminario de investigacion

CARACTERISTICAS DEL SEMINARIO DE INVESTIGACION

Participacion activa de todos los miembros del seminario, puesto que no solo el director (tutor)
interviene, sino también todos los integrantes del grupo realizan su aporte desde el rol que estén

desempetiando.

El Seminario de Investigacion estd conformado por un grupo reducido, de aprendizaje activo y

Cooperativo, inducido a investigar, reflexionar, descubrir y concluir.

Empleo del didlogo permanente para compartir los conocimientos adquiridos

Ambiente amable y cooperativo fomentando la mayor participacion de los integrantes del grupo.

Sesiones desarrolladas utilizando medios didacticos de apoyo al aprendizaje.

La estructura del seminario y todas las actividades y parametros para desarrollarlas, son

planificados en la primera sesion.

El seminario de investigacion exige a los participantes una alta responsabilidad para lograr la

preparacion adecuada, que les permita tener bases para llevarlo a cabo
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Nota: Adaptado de Universidad Industrial de Santander, 2007.

1.5.0rganizacion del seminario de investigacion

El seminario de investigacion estd compuesto por la relatoria, correlatoria, discusion y
protocolo. Estas actividades se realizan con base en un tema especifico, del cual se desprenden los
subtemas a desarrollar en cada una de las sesiones, estas son responsabilidad de los integrantes del
grupo, por lo cual a cada uno de ellos es asignado un rol, de caracter rotativo. (Universidad

Industrial de Santander, 2007, p. 6).

De acuerdo con los lineamientos de la UIS, la Organizacion del seminario implica
establecer el lugar, el nimero de sesiones y las fechas para realizarlas, asi como la duracion de
cada una de las actividades. En ese sentido, el presente trabajo se realizd en cuatro sesiones de
manera virtual dadas las condiciones por la emergencia sanitaria que atraviesa el pais como
consecuencia del covid-19. Se programé una duracion de dos horas para cada encuentro y se

establecieron los roles a ejecutar con anterioridad.

1.5.1. Tema del seminario de investigacion.

Para el desarrollo de este seminario se establecié como tema de investigacion estrategias
para el manejo y prevencion de conflictos entre jefe -empleado en empresas de servicios. Esta
idea surge dado que los autores del presente documento son empleados en empresas de servicios
y han identificado falencias en sus organizaciones frente a el manejo y prevenciéon de los

problemas internos que puedan presentarse.



23
MANEJO Y PREVENCION DE CONFLICTOS

1.5.2 Direccion del seminario de investigacion.

EL presente seminario ha sido dirigido por la docente Marcela Patricia Arenas Cristancho,
especialista en ingenieria de operaciones en manufactura y servicios, la cual con su experiencia
profesional y en docencia orientd el proceso que se llevo a cabo. Asi mismo, lidero la investigacion

y brind¢ las asesorias necesarias de acuerdo con lo programado.

1.5.3. Desempeiio de los roles.

Los roles desempefiados fueron rotativos en cada sesion, se describen en la siguiente
tabla:

Tabla 2.

Desemperio de los roles del seminario de investigacion

DESEMPENO DE LOS ROLES
Directora El tutor que ejerce como director vela por mantener la cohesion

del grupo y un adecuado ambiente de trabajo, e interviene durante
las sesiones corrigiendo y complementando las opiniones de los
participantes, propiciando el debate en el cual los miembros del
grupo puedan mostrarse como personas con poder de decision, asi
como con capacidad para la expresion oral, la argumentacion y la
participacion critica durante el seminario

Relator El relator expone el tema correspondiente en la sesion del
seminario. El relator tiene como mision principal enriquecer,
como resultado de su investigacion y estudio, el saber de los
demads, buscando por medio de una argumentacidén rigurosa
aportar algo nuevo que permita avanzar en el conocimiento sobre
el objeto de estudio.

Correlator El correlator debe estar muy atento a la exposicion del relator,
pues no debe repetir lo expuesto, sino evaluar el contenido, la
claridad y el manejo de la exposicion, con el fin de plantear su
reflexion personal, y su posicion frente a la relatoria, de una
manera critica, destacando los aportes mas relevantes de la
relatoria motivando a los participantes al debate.
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Protocolante

El protocolante, plasma en un documento las actividades tal y
como fueron desarrolladas, utilizando una redaccion clara y
concisa. El protocolo, como documento testimonial, debe recoger
el tema, dia, duracion, asistentes, funciones y tareas cumplidas
(sintesis de la relatoria y correlatoria), desarrollo de la discusion,
aportes de los participantes, interrogantes nuevos sobre el tema,
validaciones y acuerdos entre los miembros del seminario.

Participante

Los participantes con base en lo expuesto en la relatoria y la
argumentacion del correlator, confrontan sus concepciones y
apreciaciones sobre el tema. Esta dindmica se desarrolla a manera
de discusion, la cual se caracteriza por ser de caracter positivo,
argumentativo y enfocado al enriquecimiento del trabajo en

grupo.

Nota: adaptado de Universidad Industrial de Santander, 2007. p. 9

1.6.Metodologia

La metodologia utilizada para el desarrollo del presente seminario de investigacion se basod

en los lineamientos establecidos por la Universidad Industrial de Santander como se evidencia en

la siguiente figura.

Figura 1. Metodologia del seminario de investigacion

PLANIFICACION

Seleccikn JR— Estudio
del tema +  bibliografico
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de memorias v Ia sesién

FINALIZACION

Elaboraddn del documento final

Nota: adaptado de Universidad Industrial de Santander, 2007. P. 9
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2. Descripcion del problema de investigacion

2.1.Descripcion del problema

Para contribuir con el desarrollo y crecimiento empresarial en Santander hay que fortalecer
los diferentes sectores productivos. Al respecto, se identifica que “el sector servicios es uno de los
sectores potenciales en materia de oportunidad de inversion en Santander, sumado a factores
determinantes como educacion, salud, sostenibilidad ambiental, tamafio de mercado, instituciones
financieras y viabilidad econdémica del area Metropolitana de Bucaramanga que le han permitido
al departamento ubicarse en el cuarto lugar de competitividad a nivel nacional y como uno de los
principales puntos de atraccion para la Inversion Extranjera Directa” (Tuiran & Ramirez, 2017, p.

3).

Ademas, segin el ultimo informe emitido por el Consejo Privado de Competitividad
(2020), hay un auge generalizado del sector servicios gracias al posicionamiento de la Zona Franca
Santander, la cual ha sido gestora y promotora del desarrollo y crecimiento econémico en este
sector y la alta contratacion y vinculacion de personal. Siguiendo el orden en las cuentas
regionales, se tiene que “la industria se mantiene, con un 26,3%, como la actividad que mas
contribuye al valor agregado del departamento de Santander, seguido en orden descendente por:
establecimientos financieros, actividades inmobiliarias y servicios a las empresas (15,4%);
construccion (13,1%); administracion publica, educacion y salud (11,2%); comercio, reparacion,
restaurantes y hoteles (10,8%); transporte, almacenamiento y comunicaciones (7,5%); sector
agropecuario (7,3%); explotacion de minas y canteras (6,0%); suministro de electricidad, gas y

agua (2,4%)” (Ministerio del trabajo, 2020, p. 47).
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En este sentido, se evidencia que el sector servicios cumple con un alto porcentaje de
influencia en el departamento y por lo tanto contiene un alto porcentaje de recurso humano, dentro
del cual se pueden presentar conflictos, pues se considera, que “el conflicto es un rasgo inevitable
de las relaciones sociales. El problema estriba en que todo conflicto puede adoptar un curso
constructivo o destructivo y por lo tanto debe prevenirse” (Serrano, 2019, p. 19), es importante
realizar un analisis de dichos conflictos y el manejo que se les da para prevenirlos, dado que “Las
interrupciones, el desorden, y el caos de los conflictos afectan la productividad y la eficiencia

dentro de la empresa” (Cordoba, 2019).

De acuerdo con las experiencias y vivencias de los autores de este proyecto en empresas
de servicios, una de las causas fundamentales de conflictos laborales son las diferencias de puntos
de vista entre los colaboradores y jefes de la Organizacion y la disputa de derechos e intereses; y
no se cuenta con estrategias para el manejo adecuado de los mismos, por ende, los empleados
recurren a la intervencion de los sindicatos y esto repercute en que cada vez las relaciones entre

empleados y empleadores sea mas compleja.

En el ambito empresarial “los conflictos han estado presentes por mucho tiempo y su
permanencia seguira en las instituciones independientemente de su naturaleza, por lo tanto, se
deben tratar adecuadamente para que no desequilibren y perjudiquen la estructura de trabajo”
(Leon, 2018, p. 3). Los conflictos son inevitables en toda Organizacion o grupo, la mayoria de
veces los desacuerdos, opiniones diferentes estan presentes, no afectan al principio, pero “si estos
no son controlados pueden llegar a crear enfrentamiento y hostilidad, con posibilidades de llevar

a una Organizacidéna vias negativas como la mala salud emocional, baja productividad, malas
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relaciones laborales, inestabilidad, insatisfaccion, falta de motivacion, entre otros” (Leon, 2018, p.

3).

Por otra parte, un articulo publicado por Redaccion Asociacion para el Progreso de la
Direccion (APD) menciona las razones por las cuales se presentan de manera general los conflictos
laborales. Parala ADP los conflictos de recursos aparecen cuando dos o mas trabajadores necesitan
utilizar las mismas herramientas para llevar a cabo sus funciones. Es relevante que cada trabajador
tiene un estilo particular para desempefiar su labor, que dependera tanto de su tarea concreta como
de su personalidad, por lo cual cuando en un mismo equipo de trabajo coinciden empleados con
estilos diferentes, es habitual que surjan el caos y los problemas. Asi mismo, cada persona y por
supuesto, cada trabajador, tienen percepciones diferentes, es sencillo que se den interpretaciones

distintas y puedan surgir conflictos. (AGENDA APD, 2019).

Ademas, esta misma fuente afirma que los conflictos de metas surgen cuando diferentes
directivos indican distintos objetivos o metas. Para finalizar, se plantea que en ocasiones se asignan
tareas a los empleados que poco tienen que ver con sus responsabilidades habituales, en estas
situaciones pueden sentir que esa tarea en cuestion deberia ser desempefiada por otro compaiiero
e incluso esos otros empleados sentir amenazado su rol profesional y de alli se desencadenan

conflictos internos que afectan a las empresas y el clima laboral. (AGENDA APD, 2019).

Por otra parte, se encuentra una investigacion realizada en Ecuador por Toro (2017), la cual
tuvo como objetivo principal desarrollar una propuesta para el manejo de conflictos laborales en
el area de Mantenimiento de la Universidad Central del Ecuador. Para esta investigacion, se optd

por entrevistar a los trabajadores, encontrando que los entrevistados coinciden en su totalidad que
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los conflictos laborales se caracterizan por las diferencias existentes entre los seres humanos, es

decir, por sus caracteristicas y habilidades personales.

Asi mismo, esta investigacion arrojo que también se tiene la falta de responsabilidad en el
cumplimiento de sus tareas, generando sentimientos negativos entre compaiieros, ocasionando que
no exista afinidad o la quimica para trabajar juntos, por lo tanto, esto podria producir estrés y
muchas veces enemistades, por lo que sera necesario crear una cultura organizacional basada en

el respeto y la honestidad. (Toro, 2017, p. 59).

En este orden de ideas, se encuentra el estudio realizado por Carvajal (2016), en la
Universidad Santo Tomas de Bogota, el cual tuvo como objetivo tener un acercamiento a la
problematica del conflicto empresarial y la falta de estrategias por parte de gestion humana para
el tratamiento de los conflictos entre los empleados de la empresa Cencosud. Como resultado de
este estudio, es evidente que los conflictos son latentes, no tienen un manejo adecuado los servicios
de conciliacidon, medicion y arbitraje, pues no son incluidos dentro del tratamiento que tienen los
conflictos en los empleados ya que las relaciones laborales abordan interacciones entre los
empleadores y sus respectivas areas, ya sean que surjan fuera de la situacion laboral como dentro
de la empresa. Por este motivo estas interacciones pueden desarrollarse en diversos niveles y por
distintas razones como chismes, al otorgar nuevos rangos a otros empleados, rumores

independientemente de lo que suceda a nivel del conflicto, rivalidad, etc. (Carvajal, 2016, p. 34).

Ahora bien, de acuerdo con lo planteado anteriormente, se puede afirmar que los conflictos
laborales dependen en gran medida de las caracteristicas y cualidades de las personas o los
empleados, pues las personas transcurren la gran parte del dia en sus trabajos y es alli donde se

enfrentan frecuentemente a diversos tipos de problematicas, pues, en este escenario los
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inconvenientes abundan y se ve afectado el clima laboral de las organizaciones trayendo consigo
numerosas pérdidas o problemas para el cumplimiento de los objetivos misionales de las empresas

y la satisfaccion de sus clientes.
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3. Objetivos

3.1.0bjetivo general.
Identificar las estrategias y metodologias para el manejo y prevencion de conflictos entre
jefe -empleado en empresas de servicios, que contribuyan a crear ambientes para el desarrollo de

empresas Santandereanas, a través de un seminario de investigacion.

3.2. Objetivos especificos.

Realizar un estudio teodrico de los tipos y caracteristicas de conflictos entre jefe —

empleado.

o Determinar las competencias blandas indispensables para el manejo y prevencion de
los conflictos entre jefe -empleado.

. Analizar las experiencias para el manejo y prevencion de conflictos entre jefe-
empleados en empresas de servicios y que hayan contribuido a su crecimiento.

. Establecer las estrategias y metodologias usadas para el manejo y prevencion de

conflictos internos entre jefe-empleado para empresas de servicios.

3.3.Justificacion

El ser humano a través de la historia experimenta diversas situaciones en las que se
presentan los conflictos, por lo cual el ambito laboral no es la excepcion, siendo una situacion que
se vive en las empresas sin distincion, pues el recurso humano presenta dificultades internas por

diversas razones.

Cabe resaltar, que el conflicto no s6lo es negativo, pues si se manejan de manera

eficiente, pueden tener un efecto positivo, impulsando a cambios y mejoras en el individuo y por
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ende en los espacios en los que se presenta, en este caso al interior de las empresas. Es asi que
Newstrom (2011) manifiesta que los beneficios que produce un conflicto es el de buscar nuevos
enfoques que conduzcan a mejores resultados, a ser creativos o experimentar con nuevas ideas,
sacar a relucir problemas que se encontraban ocultos con el fin de enfrentarlos y resolverlos, para
que de esta manera las personas se comprometan con el resultado de haber participado en su

solucion. (Newstrom, 2011, p.277).

En este sentido, los seres humanos asumen de una manera cotidiana que se presenten
conflictos en la vida, ya que es algo natural que se den desacuerdos o pugnas entre dos o mas
personas, puesto que todos son diferentes unos con otros, pero “cuando los conflictos se configuran
en el ambiente laboral y no se ha resuelto, estos pueden convertirse en un dolor de cabeza, no solo
para el area de trabajo sino para el trabajador en si, ya que convivir con esas diferencias o

desacuerdos todos los dias con un compaiiero de trabajo es desfavorable para todos” (Toro, 2017.

p- 33).

Es asi, que es importante realizar el seminario de investigacion alrededor de este tema,
pues los conflictos generan malas relaciones laborales por las diferencias que se suscitan entre los
colaboradores, afectando la eficiencia de cada empleado y los resultados esperados por el area de
trabajo, puesto que el enfrentamiento interpersonal entre trabajadores y empleadores, puede llegar
a ser un detonante importante para el fracaso de un proyecto o una actividad, ya que el impacto de
un conflicto laboral puede ser tan grande que la productividad de la empresa puede ir en picada
sin ser consciente de ello, por tal motivo es importante gestionar oportunamente los conflictos

laborales y prevenirlos.
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En este sentido, permitira el reconocimiento y comprender las estrategias, habitos y
protocolos de prevencion de conflictos implementados en las empresas, estudiando todo lo
relacionado sobre las formas de aplicarlos y su influencia para reducirlos. Ademas, es importante
conocer la influencia de las habilidades interpersonales o habilidades blandas para el manejo de
conflictos laborales, pues es un factor clave dentro del recurso humano de cada empresa y la
implementacion de cualquier técnica que pretenda desarrollar procesos para la convivencia

pacifica dentro de los equipos de trabajo.

Finalmente, este Seminario de investigacion permitird identificar estrategias que
contribuyan a las empresas del sector de servicios a innovar y gestionar la convivencia pacifica
dentro de las organizaciones, asi como a desarrollar habilidades que fomenten las buenas
relaciones entre jefe y empleado. También, serd un ejercicio académico que fortalecerd las
capacidades en comprension de lectura, sintesis, busqueda de informacion y escritura de relatorias,
ademas de competencias como trabajo en equipo, liderazgo y principalmente comunicacion

asertiva.

4. Planeacion del seminario de investigacion

4.1. Estudio bibliografico
Objetivo 1. Realizar un estudio tedrico de los tipos y caracteristicas de conflictos entre jefe —

empleado.

a) Articulo de revista cientifica: Garcia, G. S. (2008). La teoria del conflicto: Un marco
tedrico necesario. Prolegdmenos, derechos y valores, 11(22), 29-43. Obtenido de

http://www.redalyc.org/pdf/876/87602203.pdf


http://www.redalyc.org/pdf/876/87602203.pdf
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Para elaborar el seminario de investigacion, es importante destacar las principales teorias

que abordan el tema a desarrollar, inicialmente, se encuentra la teoria del conflicto, la cual plantea

que el conflicto se trata de un hecho social consustancial a la vida en sociedad. Asi mismo, esta

plantea la teoria sociologica conflictualista del marxismo, que emerge en la primera mitad del siglo

XIX en Alemania, Francia e Inglaterra, con la activa participacion de Karl Marx y Federico Engels,

lo cual concibe a la sociedad como un cuerpo de Organizacion integrado y dividido entre distintas

clases sociales, con intereses enfrentados, con objetivos contra opuestos.

b) Articulo de revista: Cadarso, P. L. (2011). Prinicipales torias sobre el conflicto social.

Norba 15 revista de historia, 237-254. Obtenido de

https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/241031.pdf

Este mismo autor, plantea dos tipos de teorias de los conflictos sociales:

e Teorias consensualitas: La Organizacion de cualquier sistema social tiende a la auto
compensacion entre los actores y las fuerzas que articulan su estructura y su

funcionamiento.

® Teorias conflictivitas: La sociedad encierra dentro de si una serie de contradicciones y

objetivos colectivos contrapuestos que provocan confrontacion de intereses.

Articulo de revista indexada: Pérez, F. (2010). El conflicto laboral en la actualidad: los
nuevos  conflictos. Lus et  praxis, 16(1), 441-451. Obtenido de

https://www.redalyc.org/pdf/197/19718016012.pdf

Seguidamente, es importante resaltar que la estructura general de la teoria del conflicto se

enmarca en el conflicto como conducta social. Sin embargo, vale la pena destacar, siguiendo a


https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/241031.pdf
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Pérez (2010), que la “globalizacion internacionaliza los conflictos de trabajo y obliga a los actores
a pensar y actuar en este nuevo escenario” (p. 442), con caracteristicas propias de la aldea global,
lo que induce a pensar que el conflicto tiene una evolucion histdrica y que se acomoda al medio
en que se presenta, ajustandose a los nuevos modelos de empresa con estructuras y caracteristicas
especificas de acuerdo a la naturaleza de las organizaciones modernas y posmodernistas. El
conflicto laboral es, siguiendo a Alés-Moner y Martinl6 (2002) como “la fuerza motriz de las
relaciones laborales en la medida en que sus diferentes procesos estan disefiados para frenar el

descontento” (p. 28).

d) Articulo de revista indexada: Jaramillo, M. (2016). Teoria de las relaciones humanas.
Universidad Nacional Experimentada Maritima del Caribe, 34-51. Obtenido de

http://umc.edu.ve/mjaramillo/Unidades/Unidad%20111/Guia/Guia.pdf

Por otra parte, es indispensable mencionar la teoria de las relaciones humanas, la cual
“surgid de la necesidad de contrarrestar la fuerte tendencia a la deshumanizacion del trabajo,
iniciada con la aplicacion de métodos rigurosos, cientificos y precisos, a los cuales los trabajadores
debian someterse forzosamente” (Jaramillo, 2016, p. 34). Es asi, que el enfoque humanistico
aparece con la teoria de las relaciones humanas en los Estados Unidos, a partir de la década de los
afios treinta. Su nacimiento fue posible gracias al desarrollo de las ciencias sociales, principalmente
de la psicologia, y en particular la psicologia del trabajo, surgida en la primera década del siglo

XX.
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e) Articulo: Calderon, P. (2009). Teoria de conflictos de Johan Galtung. Paz y conflictos (2),
60-82. Obtenido de https://www.redcimas.org/wordpress/wp-

content/uploads/2012/08/m_JGaltung L Ateoria.pdf.

De acuerdo con este articulo, este tiene por objeto el estudio, analisis y critica de la teoria
de conflictos del matematico y socidlogo noruego Johan Galtung. Se inicia afirmando que “los
conflictos aparecen como una constante en la historia de la humanidad. Son, como afirmara este
autor, inherentes a todos los sistemas vivos en cuanto portadores de objetivos” (Calderdn, 2009).
Es decir que, los conflictos se encuentran presentes en todos los ambitos de la vida y es imposible
evitarlos, pues hacen parte del relacionamiento social entre las personas. Este articulo es de gran
importancia dado que presenta una critica a la teoria del conflicto y permite tener una vision sobre

distintas percepciones del mismo.

f) Tesis: Jiménez, E. E. (2015). El Conflicto Laboral: perspectivas y dimensiones. Espana:
Universidad de La Laguna. Obtenido de
https://riull.ull.es/xmlui/bitstream/handle/915/3001/E1%20Conflicto%20Laboral%20pers

pectivas%20y%20dimensiones..pdf?sequence=1&isAllowed=y.

En este trabajo se realiza un analisis del rol que cumplen los sindicatos en espacios de
conflicto y en las acciones negociadoras que ocurren de manera regular en las relaciones laborales.
Para ello se exponen las diversas formas que toman el conflicto, sus enfoques tedricos y sus
consecuencias posibles. Este articulo es importante para la investigacion dado que contiene teorias
como la de Lopez Pintor (1995) quien afirma que el conflicto laboral “estd integrado dentro del

denominado conflicto social, entendiéndose éste como el enfrentamiento de sujetos con


https://www.redcimas.org/wordpress/wp-content/uploads/2012/08/m_JGaltung_LAteoria.pdf
https://www.redcimas.org/wordpress/wp-content/uploads/2012/08/m_JGaltung_LAteoria.pdf
https://riull.ull.es/xmlui/bitstream/handle/915/3001/El%20Conflicto%20Laboral%20perspectivas%20y%20dimensiones..pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://riull.ull.es/xmlui/bitstream/handle/915/3001/El%20Conflicto%20Laboral%20perspectivas%20y%20dimensiones..pdf?sequence=1&isAllowed=y
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discrepancias sobre el reparto de recursos en una estructura dominante, sin dejar de restar

importancia a la influencia de la sociedad sobre el sistema productivo” (Jiménez, 2015).

g) Articulo: Castro, O., & Caballero, L. (2016). Aplicabilidad de la Teoria del Conflicto en
materia laboral en Colombia. Revista Internacional y Comparada de RELACIONES
LABORALES Y DERECHO DEL EMPLEO, 4(2), 2-26. Obtenido de

file:///C:/Users/MAB/Downloads/381-789-1-PB.pdf.

En este articulo se expone que las teorias existentes sobre el conflicto social “permiten
entender la necesidad de contar con un cierto orden dentro de la sociedad, cuyos miembros deben
integrarse. Para esto deben desarrollarse politicas de consenso e instrumentarse acciones de
coercion” (Castro & Caballero, 2016). Es decir que se deben tomar medidas para manejar esos
conflictos y prevenirlos. Estos autores afirman que ‘“el conflicto puede analizarse a partir de
diversas perspectivas a nivel social. En general se lo entiende a través de la moral o la justicia, con
consecuencias negativas ya que puede destruir o hasta desintegrar una sociedad” (Castro &
Caballero, 2016). Sin embargo, se plantea que el conflicto puede tener un impacto positivo dado
su dinamismo a través del cual se promueve el cambio social. Este texto es importante y aporta a
la presente investigacion dado que presenta la teoria del conflicto en el ambito laboral en

Colombia, un texto que contribuye desde lo nacional.

h) Libro: Alzate, R. (2015). Teoria del Conflicto. Madrid: Universidad Complutense de
Madrid. Obtenido de https://mediacionesjusticia.files.wordpress.com/2013/04/alzate-el-

conflicto-universidad-complutense.pdf


file:///C:/Users/MAB/Downloads/381-789-1-PB.pdf
https://mediacionesjusticia.files.wordpress.com/2013/04/alzate-el-conflicto-universidad-complutense.pdf
https://mediacionesjusticia.files.wordpress.com/2013/04/alzate-el-conflicto-universidad-complutense.pdf
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Este libro, expone que la concepcion y las actitudes que existen con relacion al conflicto
determinan negativamente el comportamiento en las situaciones conflictivas. Pues hasta
muy recientemente, “tanto los cientificos sociales como la creencia popular consideraban el
conflicto como algo negativo que habria que evitar, algo relacionado con la psicopatologia,
con los desordenes sociales y la guerra” (Alzate, 2015). Es asi que, en el ambito laboral de
resolucion de conflictos puede llegar a tener funciones y valores positivos. En este sentido, Alzate
(2015) afirma que el conflicto promueve el interés y la curiosidad, es la fuente que conduce al

cambio personal y social, y ayuda a establecer las identidades tanto individuales como grupales.

i) Articulo: Serrano, R. (2016). Aportaciones teoricas para la interpretacion de los conflictos
sociales  historicos.  Revista de  Historiografia, 273-290. Obtenido de

file:///C:/Users/MAB/Downloads/3110-3388-1-PB.pdf

En este articulo, Serrano (2016) plantea que el economista estadounidense Thomas C.
Schelling public6 en 1960 uno de los trabajos mas influyentes de las Gltimas décadas en relacion
a la teoria del conflicto. Asi pues, y haciendo uso de la terminologia caracteristica de la teoria de
juegos, se plantea que gran parte de los conflictos sociales contemporaneos se podrian interpretar
como “juegos de suma variable o potenciales situaciones de negociacion. La negociacion en el
conflicto puede emplear una gran diversidad de estrategias, incluyendo la amenaza y la disuasion,
el compromiso o las promesas” (SerranO, 2016). En ese sentido, todos estos movimientos

pertenecen a la estrategia con la que se afronta un conflicto.

j) Articulo: Alfaro, R., & Cruz, O. (2010). Teoria del conflicto social y posmodernidad.
Revista de Cienias Sociales, 4(1), 63-70. Obtenido de

https://revistas.ucr.ac.cr/index.php/sociales/article/view/8732/8230


file:///C:/Users/MAB/Downloads/3110-3388-1-PB.pdf
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Este articulo, los autores Alfaro y Cruz (2010) plantean que el conflicto y el consenso
“son las dos caras de una sociedad que se pretende, en su esencia, inmutable. Tanto el
conflicto social, como el consenso se definen como los subprocesos de un ajuste social
que permite al sistema su continuacién en el tiempo” (Alfaro & Cruz, 2010). En este sentido,
el conflicto y el consenso, establecen una tendencia natural y se convierten en un sistema,
convirtiéndose en los factores de una teoria que es reaccionaria. De esta manera, los autores
afirman que la teoria del conflicto social nace como una reaccidon contra la idea de revolucion
del pensamiento marxista, en la cual el conflicto y consenso son la reaccidén tedrico-politica

ante el auge marxista desde principios hasta mediados del siglo pasado.

Objetivo 2: Determinar las competencias blandas indispensables en el manejo de los

conflictos entre jefe -empleado.

a) Articulo: StarMeUp. (2018). La Importancia de las Habilidades Blandas en el Trabajo.
StarMeUp OS, pags. 1-12. Obtenido de https://www.starmeup.com/blog/es/cultura-

organizacional/habilidades-blandas-en-el-trabajo/

Este articulo es de gran importancia dado que resalta las principales habilidades blandas a
tener en cuenta en el ambito laboral, estas habilidades, son “cualidades relacionadas con la
interaccion social, mucho mas intangibles y elusivas”. (StarMeUp, 2018). En este sentido, el
equipo de StarmeUp realiza un listado basdndose en las investigaciones y experiencias que sus
clientes comparten con ellos. Entre ellas se encuentran la escucha, la comunicacion,
responsabilidad, liderazgo, trabajo en equipo, flexibilidad, manejo del conflicto, organizacion,

pensamiento critico, creatividad, puntualidad consistente y personalidad amistosa.
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b) Articulo: Contreras, J. L. (2011). Formacién de competencias: tendencias y desafios en el
siglo XXI. Universitas, revista de ciencias sociales y humanas(15), 109-138. Obtenido de

https://www.redalyc.org/pdf/4761/476147383005.pdf

Se resalta el articulo referenciado, dado que permite evidenciar la importancia que las
competencias blandas han adquirido en diversos sectores de la actividad social en los ultimos afios,
en particular en el ambito laboral frente a los nuevos desafios que plantean a las personas y a las
organizaciones los cambios profundos en la sociedad. En este sentido, el articulo plantea que el
actual mundo laboral y productivo contempordneo hace pensar que las personas, como
profesionales, deberan prepararse y tener presente las habilidades blandas para “trabajar con otras
personas, en contextos multidisciplinarios y multiculturales, ya sea en forma directa o a distancia,
en escenarios nacionales o internacionales, para enfrentar desafios complejos, inéditos, abiertos,

con consideracion de respeto a las personas y su cultura” (Contreras, 2011, p. 110) .

¢) Tesis: Gutiérrez, R. d. (2019). Las habilidades blandas y la resolucion de conflictos en los
docentes de la I.EN® 6088 Rosa de Santa Maria, Cieneguilla - 2019. Lima: Universidad
César Vallejo. Obtenido de
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/38585/Ricardo GRDP.pdf?se

quence=1&isAllowed=y

Esta tesis de grado de maestria, permite ver un ejemplo de como las habilidades blandas son
importantes a la hora de prevenir o solucionar conflictos en el &mbito laboral, pues la investigacion
arrojo cifras determinantes que permiten llegar a esta afirmacion. La autora plantea como hipdtesis
que existe una relacion estrecha entre las habilidades blandas y la resolucion de conflictos,

evidenciando que el nivel descriptivo de la variable habilidades blandas tiene los siguientes


https://www.redalyc.org/pdf/4761/476147383005.pdf
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/38585/Ricardo_GRDP.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/38585/Ricardo_GRDP.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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resultados: “el 61,5% senalan que la resolucion de conflictos es buena; asi mismo, cuando los
encuestados evidencian habilidades blandas regulares, el 21,2% sefalan que la resolucion de
conflictos es regular; y, por ultimo, cuando los encuestados evidencian malas habilidades blandas,
el 17,3% sefialan que la resolucion de conflictos es mala” (Gutiérrez, 2019, p. 61). Es decir que

cada resultado tiene coherencia con lo planteado en la hipotesis.

d) Articulo de periodico: Benitez, D. (2019). Desarrolle sus habilidades blandas y
competencias sociales para alcanzar el ¢éxito. La Republica. Obtenido de
https://www.larepublica.net/noticia/desarrolle-sus-habilidades-blandas-y-competencias-
sociales-para-alcanzar-el-
exito#:~:text=Las%?20habilidades%20blandas%20son%?20aquellas,situaciones%20y%20c

%C3%B3mo0%?20resolvemos%20conflictos.

Este articulo de periddico, brinda un acercamiento a lo que significan las habilidades blandas
y su importancia en la vida de las personas, afirmando que “en el mundo real se necesita mas alla
que el conocimiento, preparacion y experiencia acumulada, pues estd comprobado que el
conocimiento técnico solo le garantiza el 15% del éxito y el 85% restante se enfoca en las
habilidades blandas” (Benitez, 2019). En este sentido, las habilidades blandas son aquellas que
combinan las competencias sociales como por ejemplo cdmo se comunican la personas, como se
acercan a los demds, su manera de actuar ante las distintas situaciones y como resuelven los

conflictos.

e) Informe: Mujica, J. (2015). ;Qué son las habilidades blandas y como se aprenden?

Obtenido de https://educrea.cl/wp-content/uploads/2016/02/DOC-habilidades-blandas.pdf


https://www.larepublica.net/noticia/desarrolle-sus-habilidades-blandas-y-competencias-sociales-para-alcanzar-el-exito#:~:text=Las%20habilidades%20blandas%20son%20aquellas,situaciones%20y%20c%C3%B3mo%20resolvemos%20conflictos
https://www.larepublica.net/noticia/desarrolle-sus-habilidades-blandas-y-competencias-sociales-para-alcanzar-el-exito#:~:text=Las%20habilidades%20blandas%20son%20aquellas,situaciones%20y%20c%C3%B3mo%20resolvemos%20conflictos
https://www.larepublica.net/noticia/desarrolle-sus-habilidades-blandas-y-competencias-sociales-para-alcanzar-el-exito#:~:text=Las%20habilidades%20blandas%20son%20aquellas,situaciones%20y%20c%C3%B3mo%20resolvemos%20conflictos
https://www.larepublica.net/noticia/desarrolle-sus-habilidades-blandas-y-competencias-sociales-para-alcanzar-el-exito#:~:text=Las%20habilidades%20blandas%20son%20aquellas,situaciones%20y%20c%C3%B3mo%20resolvemos%20conflictos
https://www.larepublica.net/noticia/habilidades-blandas-la-clave-de-la-adaptabilidad
https://educrea/
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Este texto brinda un acercamiento a la conceptualizacion sobre las habilidades blandas y
el contexto en el cual se desarrollan, asi como su importancia en la vida de las personas. Mujica
(2015) plantea que estas “son aquellos atributos o caracteristicas de una persona que le permiten
interactuar con otras de manera efectiva, lo que generalmente se enfoca al trabajo, a ciertos
aspectos de este, o incluso a la vida diaria” p. 2. Asi mismo, el autor afirma que las habilidades
blandas tienen relacién estrecha con lo que se conoce como inteligencia emocional; pues la
relacién y comunicacion efectiva se ve afectada principalmente por la capacidad de conocer y
manejar las emociones personales y las de los otros. También se puede utilizar el término de

"competencias interpersonales" para agrupar a estas habilidades en una persona.

f) Articulo: Espinoza, M., & Gallego, D. (2020). Habilidades blandas y su importancia de
aplicacion en el entorno laboral: perspectiva de alumnos de una universidad privada en
Ecuador. Espacios, 41(23), 109-120. Obtenido de

https://www.revistaespacios.com/a20v41n23/a20v41n23p10.pdf.

En este articulo se destaca que las habilidades blandas son un factor que influye en todos
los ambitos de la vida especialmente en el académico y laboral, pues estas son cualidades que
permiten cumplir a satisfaccion en el entorno personal y social. Los autores plantean en este
articulo que los empleadores buscan personas para llenar sus vacantes de trabajo existentes, en
funcion del nivel de habilidad para el puesto. En este sentido, las Habilidades Blandas son
actualmente una de las variables que se califican en los trabajos a la hora de solicitar un perfil para
cubrir una vacante dado que las organizaciones prefieren personas con la capacidad de interactuar

con otros evitando en su gran parte los conflictos que afectan la productividad de la organizacion.


https://www.revistaespacios.com/a20v41n23/a20v41n23p10.pdf
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g) Articulo: Diaz, E. (2018). Habilidades blandas, clave de la felicidad y del éxito profesional.
El debate. Obtenido de https://eldebatedehoy.es/educacion/habilidades-
blandas/#:~:text=Las%?20habilidades%20blandas%2C%20como%20la,a%?20alcanzar%20

a%201a%?20felicidad.

En este articulo, la autora expone que segun un estudio llevado a cabo en el Centro de
Investigacion de Stanford “el 85% del éxito profesional depende del desarrollo de las llamadas
habilidades blandas y solo el 15% est4 vinculado a destrezas y conocimientos técnicos adquiridos”
(Diaz, 2018). En este sentido, la autora afirma que en el pasado lo principal era cumplir con una
extensa hoja de vida lleno de titulos universitarios y estudios superiores, sin embargo la realidad
en la actualidad ha cambiado, pues los perfiles requeridos ahora en puestos de trabajo exigen
constantemente “competencias como la capacidad resolutiva, la manera de enfrentarte a los
problemas y tomar decisiones conscientes, la adaptacion a los cambios o la habilidad para

manejarte en la incertidumbre y trabajar con equipos diversos” (Diaz, 2018).

h) Libro: Douglas, S., Taevere, A., Parmenter, L., Gough, V., Unwin, R., & Hull, S. (2016).
Aprendiendo un mundo con potencial: Habilidades blandas para el aprendizaje, el trabajo
v la sociedad. British Council . Obtenido de
https://www.britishcouncil.pe/sites/default/files/habilidades _blandas_spanish_core skills

brochure final.pdf

En este libro se resalta la importancia de las habilidades blandas desde el aprendizaje en la
educacion dado que esto es la base para desenvolverse en el mundo social y aboral. En este sentido,
los autores se centran en que las personas deben contar con un “potencial para resolver problemas,

para crear soluciones innovadoras y para facilitar relaciones constructivas entre grupos diversos


https://eldebatedehoy.es/educacion/habilidades-blandas/#:~:text=Las%20habilidades%20blandas%2C%20como%20la,a%20alcanzar%20a%20la%20felicidad
https://eldebatedehoy.es/educacion/habilidades-blandas/#:~:text=Las%20habilidades%20blandas%2C%20como%20la,a%20alcanzar%20a%20la%20felicidad
https://eldebatedehoy.es/educacion/habilidades-blandas/#:~:text=Las%20habilidades%20blandas%2C%20como%20la,a%20alcanzar%20a%20la%20felicidad
https://www.britishcouncil.pe/sites/default/files/habilidades_blandas_spanish_core_skills_brochure_final.pdf
https://www.britishcouncil.pe/sites/default/files/habilidades_blandas_spanish_core_skills_brochure_final.pdf
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de personas” (Douglas et al. , 2016). Sin embargo, para darse cuenta de este potencial, los sistemas
educativos deben apoyar a los jovenes para desarrollar los conocimientos, habilidades y valores
necesarios que les permitan y sean de gran utilidad para vivir y trabajar en una economia

globalizada y contribuir de manera responsable al desarrollo laboral de sus paises.

i) Articulo: Maya, M. T. (2016). Desarrollo de soft skills una alternativa a la escasez de
talento humano. INNOVA Research Journal, 1(12), 59-76. Obtenido de
file:///C:/Users/MAB/Downloads/Dialnet-

DesarrolloDeSoftSkillsUnaAlternativaALaEscasezDeTa-5920579.pdf

En este articulo, la autora afirma que el mundo actual y globalizado, se caracteriza por la
“instauracion de una sociedad basada en la informacion, el cambio acelerado, la globalizacion, y
la tecnologia; ha traido como consecuencia una nueva configuracion de los empleos” (Maya,
2016). En este sentido este articulo permite evidenciar que “los conocimientos o destrezas técnicos,
mecanicos y practicos conocidos como hard skills ya no son suficientes para tener éxito. Los
empresarios de hoy, dan por sentado que se tiene suficiente preparacion técnica e intelectual, para
concentrarse en contratar personas que cuenten con habilidades blandas o soft skills” (Maya,
2016). Es asi que el ambito laboral le apuesta por contratar personas que mas alla de sus

competencias técnicas e intelectuales contenga cualidades blandas.

j) Articulo: Rodriguez, A. C. (2016). Incorporacion de Habilidades Blandas en los procesos
de seleccion de personal estratégico en Colombia. Universidad Militar de Nueva Granada,
1-33. Obtenido de
https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/35247/RodriguezAriasAlyson

Carolina2019.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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Este articulo muestra la importancia de las habilidades blandas como factores y técnicas
fundamentales para el desarrollo de cualquier trabajo en una empresa. Se propone agregar las
habilidades blandas en los procesos de seleccion y contratacion de personal, pues estas cumplen
con las caracteristicas de un factor diferenciador que impacta de manera positiva en el proceso.
Es por esto que es importante fortalecer los procesos para contratacion de personas y contar con
colaboradores altamente competitivos en las organizaciones y asi estas pueden contar con nuevos
lideres que inspiran e influyen en los demds y se convierten en personas que se caracterizan por
ser flexibles y dinamicas en las industrias, asi como colaboradores que se caractericen por el

manejo, prevencion y resolucion de conflictos.

Objetivo 3. « Analizar las experiencias para el manejo y prevencion de conflictos entre jefe-

empleados en empresas de servicios y que hayan contribuido a su crecimiento.

a) Articulo: Mirés, R. (2015). Conflictos en las empresas. Estudio de Caso. European Scientific
Journal, 1, 77-81. Obtenido de file:///C:/Users/57318/Downloads/5547-Article%20Text-

16193-1-10-20150526.pdf

En este articulo se expone el caso de Carolina, de 44 afios de edad, soltera, arquitecta y
docente en la UBA, quien trabaja en una empresa constructora de casas en la provincia de Buenos
Aires. El articulo muestra que se presenta un conflicto de poder y liderazgo, pues Carolina no se
siente reconocida, no puede confiar en su jefe, no tiene libertad para desarrollar su creatividad (sus
tareas son rutinarias), no siente seguridad de continuidad y progreso en la empresa, por lo que no
esta satisfecha con su trabajo. Es asi que para solucionar este conflicto se opta por la aplicacion

del Coaching Transaccional para la resolucion de conflictos en las empresas el cual “es un medio


file:///C:/Users/57318/Downloads/5547-Article%20Text-16193-1-10-20150526.pdf
file:///C:/Users/57318/Downloads/5547-Article%20Text-16193-1-10-20150526.pdf
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para desarrollar un entorno favorable para la solucion de los mismos. Es practico y sencillo”

(Mirés, 2015).

b) Tesis: Carvajal, L. T. (2016). Estrategia para el manejo de conflictos desde el ambito
corporativo. Bogota: Universidad Santo Tomas. Obtenido de
https://repository.usta.edu.co/bitstream/handle/11634/3603/20171eidycarvajal.pdf?sequence

=1

Esta tesis de grado se desarrolla en el marco de las relaciones laborales y las interacciones
que tiene lugar dentro de la empresa Cencosud. Los resultados de estas interacciones pueden
acarrear conflictos y disputas entre empleados y sus empleadores, lo que exige contar con un
sistema de gestion de conflicto que desarrolle estrategias que delimiten los problemas que se
generan alrededor de las 4reas que maneja la empresa, para asi lograr llegar a una estrategia capaz
de resolverlos y de impedir en la medida de lo posible, que estos surjan y se solucionen por medio
de tacticas que garanticen sellar estos conflictos entre las areas comercial y organizacional.
(Carvajal, 2016, p. 25) Por ende, se gener6 una estrategia para el tratamiento de los conflictos
basada en la efectividad, compromiso de los empleados desde una comunicacidn asertiva entre
ellos.

¢) Articulo: Abal, P., Arias, C., Crivelli, K., & Méndez, N. (2008). Las configuraciones del
conflicto laboral en empresas de servicios: un estudio de caso. Revista electronica de
estudios latinoamericanos, 6(23), 39-57. Obtenido de

https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=496451238003.

En este articulo se propone analizar dos casos: el de trabajadores de subte y el de

trabajadores de call center. El interés se relaciona en alglin sentido con sus diferencias relativas


https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=496451238003
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en edades y composicion social de sus trabajadores, a los procesos histdricos bajo los cuales
empresas de una y otra actividad han surgido o sufrido importantes transformaciones, y también

a los rasgos propios que posibilitan organizar la desconformidad al interior del lugar de trabajo.

Ademas, se abordan las formas y estrategias de lucha que se encuentran condicionadas
por su pertenencia a un sector que presta servicios, y mas importante aun, que son publicos. El
desplazamiento del conflicto de la industria al sector servicios, asi como la centralidad de éste en
la economia y en el mercado de trabajo, son hechos inexorables que requieren de gestion para

garantizar el éxito de las empresas.

d) Capitulo de Libro: Martin, M. M. (2019). Resolver conflictos es avanzar como
organizacion. En C. d. Barcelona, El valor del conflicto en la empresa: casos de éxito (pags.
15-25). Barcelona. Obtenido de http://www.centromediacionbarcelona.com/cmbdef/wp-
content/uploads/2018/03/El-valor-del-conflicto-en-la-empresa-Casos-de-%C3%A9xito-

2.pdf

La autora plantea en este capitulo que las organizaciones actualmente se encuentran
en un momento de cambio, pues el modelo tradicional se ha basado en estructuras verticales,
jerarquizadas donde la persona pasaba a ser una herramienta de la cadena de produccion.
Ahora, la mayoria de las organizaciones caminan hacia otro modelo, mas horizontal y mas
colaborativo, y es aqui donde la persona pasa a ser el motor del cambio. En este sentido, la
clave para alcanzar el éxito en cualquier lugar depende de la capacidad para adaptarse al

cambio, asi este se convierte en una necesidad para el avance y la prosperidad. Es claro que


http://www.centromediacionbarcelona.com/cmbdef/wp-content/uploads/2018/03/El-valor-del-conflicto-en-la-empresa-Casos-de-%C3%A9xito-2.pdf
http://www.centromediacionbarcelona.com/cmbdef/wp-content/uploads/2018/03/El-valor-del-conflicto-en-la-empresa-Casos-de-%C3%A9xito-2.pdf
http://www.centromediacionbarcelona.com/cmbdef/wp-content/uploads/2018/03/El-valor-del-conflicto-en-la-empresa-Casos-de-%C3%A9xito-2.pdf
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los conflictos son inherentes al ser humano, y si ademas se esta inmerso en un proceso de

cambio estos se hacen mas evidentes.

En este texto se expone una de las intervenciones que se hizo desde el Centro
Mediacion Barcelona en la empresa NATEC S.A. Empresa familiar del ramo de la
construccion. Que cuenta con 50 personas. Su estructura es la siguiente: Ramon, accionista
de la OrganizacionNACTE S.A. realiza la gestion para impartir formacién sobre
“Comunicacion eficaz”, un curso que trata sobre como, a través de la comunicacion, se

aprende a gestionar las emociones en el entorno de trabajo.

Libro: Secretaria de Salud Laboral y Medio Ambiente UGT-CEC. (2012). Procedimiento
abreviado solucion de conflictos de violencia en el ambito laboral. Espana: UGT. Obtenido
de
http://www.observatorioriesgospsicosociales.com/sites/default/files/publicaciones/Solucion
%20de%20Conflictos%20de%20Violencia.pdf

En este libro, se presenta una guia para el manejo de conflictos en el ambito laboral.
Se afirma que la violencia laboral es uno de los riesgos psicosociales mas dafiinos para la
salud y la seguridad de los trabajadores; al igual que lo es para la salud de las empresas y de
la sociedad en general, por lo cual cualquier actividad que quiera prevenir la violencia en el
ambito laboral de forma eficaz y eficiente debe ser capaz de responder a los problemas que
plantea la complejidad de este riesgo laboral. Para ello ha de tener presente las diferentes

maniobras, estrategias y fases por las que atraviesan las situaciones de violencia laboral. Se


http://www.observatorioriesgospsicosociales.com/sites/default/files/publicaciones/Solucion%20de%20Conflictos%20de%20Violencia.pdf
http://www.observatorioriesgospsicosociales.com/sites/default/files/publicaciones/Solucion%20de%20Conflictos%20de%20Violencia.pdf
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exponen estrategias exitosas que contribuyen con el andlisis de la gestion de conflictos en las

organizaciones.

f) Tesis: Sandoval, D., Castano, B., & Garcia, S. (2016). Incidencia en las relaciones
conflictivas en el ambito laboral en la productividad y desemperio del empleo en ESTYMA.
Medellin: Universidad Minuto de Dios. Obtenido de
https://repository.uniminuto.edu/bitstream/handle/10656/5683/TEGP_SandovalGarzonDani

ela 2016.pdf?sequence=1

Estas autoras afirman que “las relaciones conflictivas laborales, reflejan una situacion
compleja ya que de una u otra manera repercuten en la dindmica normal de la vida cotidiana y
todos sus componentes” (Sandoval et al. , 2016). En ese sentido, la investigacion se centra en los
conflictos a nivel laboral y “como éstos influyen e inciden en las causas y efectos negativos en el
desempefio laboral del empleado en la manera que conduce a que se vea afectado el empleado por
consiguiente el desempefio en la realizacion de las diferentes actividades relacionadas con el rol
que se realiza en la Empresa” (Sandoval et al. , 2016). Es asi que la produccion de la
Organizaciondebe ir ligada de la parte humana y demas procesos, que conduzcan a la adopcion de
estrategias encaminadas al logro del mismo.

g) Articulo: Navarro, M. D. (2010). Como afecta la relacion del empleado con el lider a su
compromiso con la Organizacion. Universia Business Review(26), 112-132. Obtenido de
https://www.redalyc.org/pdf/433/43315587006.pdf

En este articulo, se evidencia una investigacion en los empleados de una entidad
financiera espafiola con implantacion regional. Se realiza en este contexto dado que las personas

son la unidad de analisis para medir la relacion que tienen con sus jefes y los conflictos que alli


https://www.redalyc.org/pdf/433/43315587006.pdf
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se presentan. Ademas, se busca conocer la percepcion que se tiene sobre la comunicacion en el

area de trabajo y el bienestar de los empleados.

Como resultado de esta investigacion, se concluye que las buenas relaciones del lider con
sus colaboradores sirven, no sdlo para mejorar el compromiso de éstos con la organizacion, sino
también para influir positivamente en sus percepciones de otras variables organizacionales como
el bienestar y clima de comunicacion, lo que incrementa a su vez el compromiso con la misma y
el éxito de las empresas.

h) Articulo: Sanchez, M., & Garcia, M. (2017). Satisfacciéon Laboral en los Entornos de
Trabajo. Una exploracion cualitativa para su estudio. Scientia Et Technica, 22(2), 161-166.
Obtenido de https://www.redalyc.org/pdf/849/84953103007.pdf

En este articulo se desarrolld una investigacion cualitativa en dos empresas mexicanas
para conocer la satisfaccion de los trabajadores bajo diferentes variables entre ellas los conflictos
que puedan presentarse entre jefe y empleado. Se considerdé como base el disefio fenomenoldgico
que se enfoca en experiencias individuales subjetivas de los participantes. Como resultado, se
encontrd que los trabajadores perciben las relaciones laborales como un eje importante para la
organizacion, afirmando que se presentan conflictos pero que se buscan estrategias para
solucionarlos.

i) Articulo: Mellado, C. (2005). Gestion de la Comunicacion Interna en la Pequefia Empresa
Industrial: un Andlisis de los Procesos Organizacionales Clima y Liderazgo. Razén y Palabra,
10-28. Obtenido de https://www.redalyc.org/pdt/1995/199520626013.pdf

El estudio plantea una propuesta tedrico-metodoldgica que destaca la importancia del
liderazgo y el clima organizacional en la realidad comunicativa de cinco organizaciones y en la

determinacion de las relaciones laborales que se producen en su interior, postulando una


https://www.redalyc.org/pdf/849/84953103007.pdf
https://www.redalyc.org/pdf/1995/199520626013.pdf
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caracterizacion del engranaje formal e informal que las configura como sistema social y
simbdlico.

En el estudio participaron 173 individuos pertenecientes a las cinco pequeiias empresas
industriales muestreadas. Como resultado se encuentra que la realidad laboral interna de la
pequetia empresa industrial se ve perjudicada por el mal manejo que se hace de los flujos de
comunicacion en su interior, y por la falta de herramientas y politicas comunicativas adecuadas
en las relaciones entre sus miembros. Ademas, la estructura formal que define a la pequena
empresa industrial y la diferencia de otro tipo de unidades productivas, hace que el tipo de
liderazgo de su jefe/duefio se transforme en el factor organizacional interno que mas influye en

la calidad comunicativa de la misma y la prevencion de conflictos.

j) Articulo: Pupo, B., Velazquez, R., & Tamayo, M. (2017). Relacién entre clima
organizacional y satisfaccion laboral en empresas holguineras. Ciencias Holguin, 23(4), 1-

14. Obtenido de https://www.redalyc.org/pdf/1815/181553376006.pdf

Este trabajo estudid el vinculo entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral en
trabajadores de dos empresas de programacion y automatizacion de la region holguinera en Cuba.
Se seleccion6 al total de trabajadores de ambas entidades debido a la reducida cantidad de los
mismos. Los resultados mostraron un estrecho vinculo entre clima organizacional y la satisfaccion
laboral en las empresas estudiadas, encontrandose ambos en un estado satisfactorio, sin embargo,
se presentan sefales y deficiencias sobre las que se debe trabajar en pro de la mejora organizacional

y la prevencion de conflictos en el trabajo.


https://www.redalyc.org/pdf/1815/181553376006.pdf
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Objetivo 4. Establecer las estrategias y metodologias para el manejo y prevencion de

conflictos internos entre jefe-empleado en empresa de servicios.

a) Articulo: Factorial. (2020). Manejo y resolucion de conflictos. Obtenido de

https://factorialhr.es/blog/manejo-resolucion-conflictos-laborales/

Este articulo plantea que es mejor prevenir que tener que recurrir a la resolucion de conflictos
laborales. Por lo cual, se menciona una serie de estrategias que se deben aplicar para minimizar
las posibilidades de que ocurran, dado que es casi imposible que no surjan. Estas son:
comunicacion adecuada, definir la politica de la empresa, nombrar a responsables, empatizar y
negociar. Asi mismo, este articulo plantea estrategias para la resolucion de conflictos laborales
como detectar a tiempo la disputa, para evitar que se convierta en un problema mayor y tener un

plan de actuacion, para que el manejo de conflictos laborales tenga una respuesta efectiva y pronta.

b) Articulo: EAE BUSINESS SCHOOL. (2018). Cuatro técnicas para el manejo de
conflictos laborales. Obtenido de https://retos-directivos.eae.es/cuatro-tecnicas-para-el-

manejo-de-conflictos-laborales/#Tecnicas_para el manejo de conflictos Cual prefieres

Este articulo es de gran importancia dado que vislumbra técnicas relevantes a la hora de
presentarse un conflicto laboral, estas se presentan a continuacion: arbitraje, la cual es propia de
los conflictos graves o de aquellos que requieren una solucion rapida; facilitacion, esta se
recomienda para conflictos de gravedad baja o media; indagacion, las partes solicitan la
intervencion de una o varias personas neutrales para que €stas hagan sus valoraciones sobre el
conflicto; mediacion, lo cual es mas formal que la facilitacion, es un recurso util para aquellos
conflictos laborales que han llegado a un punto muerto. La persona mediadora suele ser ajena al

asunto y su funcion es crear el clima propicio para que las dos partes se entiendan. Algunas veces
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son los protagonistas del conflicto los que solicitan la presencia del mediador, pues su relacién no

da ni siquiera para sentar las bases de un dialogo.

¢) Libro: Organizacionlnternacioal del Trabajo. (2013). Sistemas de Resolucion de
Conflictos Laborales. Turin: Centro Internacional de Formaciéon
OrganizacionInternacional del Trabajo. Obtenido de
https://www.ilo.org/wecmsp5/groups/public/---ed dialogue/---

dialogue/documents/publication/wems_337941.pdf.

En este libro, se establece que “la prevencion y resolucion de conflictos esta captando cada
vez mds atencion a nivel mundial. La eficaz prevencion y resolucion de conflictos laborales es
crucial para mantener relaciones laborales sélidas y productivas” (OrganizacionInternacioal del
Trabajo, 2013). Asi mismo, se afirma que los procesos para dar solucion a los conflictos brindan
a las partes involucradas herramientas para negociar de manera colectiva y asi fortalecer los lazos
socialmente constituidos. En este sentido, el objetivo de la guia es mejorar la eficacia de la

prevencion y resolucion de conflictos. .

d) Articulo de revista: Mirabal, D. (2003). Técnicas para manejo de conflictos, negociacion
y articulacion de alianzas efectivas. Provincia(10), 53-71. Obtenido de

https://www.redalyc.org/pdf/555/55501005.pdf

En este articulo se encuentra como objetivo principal “aportar técnicas de manejo de
conflictos y negociaciones que contribuyan con el exigente reto de favorecer negociaciones ganar-
ganar y articulacion de alianzas para la Optima asignacion de recursos de inversion en proyectos
que involucran a diferentes niveles de gobierno” (Mirabal,2003). Este autor expone diversas

técnicas, entre las cuales se destaca la colaboracion lo que significa ser tanto afirmativo como


https://www.ilo.org/wcmsp5/groups/public/---ed_dialogue/---dialogue/documents/publication/wcms_337941.pdf
https://www.ilo.org/wcmsp5/groups/public/---ed_dialogue/---dialogue/documents/publication/wcms_337941.pdf
https://www.redalyc.org/pdf/555/55501005.pdf
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cooperador para asi encontrar una alternativa que satisfaga los intereses de ambos. La colaboracion
entre dos personas puede ser la exploracion de un desacuerdo para aprender de las ideas del otro,
concluyendo por resolver alguna condicidon que de otra forma los haria competir por los recursos
confrontandose para tratar de encontrar una solucidon creativa a un problema interpersonal.

(Mirabal, 2003).

e) Libro: Munduate, L., & Barén, M. (2015). La mediacion como estrategia de resolucion
de conflictos. Anda Luz: Consejo Andaluz de Relaciones Laborales. Obtenido de

http://www.juntadeandalucia.es/empleo/anexos/ccarl/7 2 0.pdf

En este libro, se expone la mediacion como una herramienta efectiva para resolver
conflictos. Los autores resaltan la importancia de centrarse en los intereses de los involucrados es
decir que, las partes deben tratar de conocer las necesidades, deseos y preocupaciones latentes de
la otra parte, buscando vias de reconciliarlos en la construccion de un acuerdo. (Munduate &
Baron, 2015). En este sentido, la mediacion exitosa requiere mover a las partes desde sus
posiciones de negociacion hacia la discusion de los intereses y necesidades subyacentes. Este es
un documento que permite evidenciar diversas técnicas de negociacion para lograr la efectiva

resolucion de conflictos laborales.

f) Articulo: Casales, J. C. (2005). El conflicto en las organizaciones y las técnicas de
mediacion como estrategias de solucion. Revista Cubana de Psicologia, 12(2). Obtenido

de http://pepsic.bvsalud.org/pdf/rcp/v12n1-2/04.pdf

De acuerdo con el articulo, se presentan diversas técnicas para mediar en los conflictos.
Una de estas formas consiste en “ignorar el problema o Esquivarlo (suponiendo que se eliminara

por si mismo). Dentro de esta primera variante o forma est4d también Retirarse. Muchos la emplean,


http://www.juntadeandalucia.es/empleo/anexos/ccarl/7_2_0.pdf
http://pepsic.bvsalud.org/pdf/rcp/v12n1-2/04.pdf
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pero esto constituye un enfoque ineficaz, puesto que, no resuelve la contradiccidon subyacente”

(Casales, 2005). Por otra parte, como segunda alternativa se presenta tapar el problema.

Esto significa, “intentar "suavizar" el conflicto "pasando la mano", tratando de evitar el
descontento. Otra forma de luchar contra el conflicto, es la resistencia Pasiva, esto implica
“tolerarlo, sin recurrir al enfrentamiento abierto; por otra parte, se encuentra como alternativa la
Confrontacion, mediante esta estrategia una parte busca derrotar a la otra a través de un ataque
abierto. Asi mismo, se presenta la estrategia de forzar la solucion, es decir “intermediar en el
conflicto mediante Arbitraje. Aqui interviene un agente externo que intenta resolver el problema

a favor de algunas de las partes involucradas” (Casales, 2005).

g) Tesis: Lacayo, M. C. (2016). Liderazgo y conflictos laborales. Quetzaltenango:
Universidad Rafael Landivar. Obtenido de

http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesiseortiz/2016/05/43/De-Leon-Maria.pdf

De acuerdo con lo planteado por Lacayo (2016) en cada una de las organizaciones “el
liderazgo es una herramienta de importancia ya que por medio de técnicas se aprenden estrategias
para que cada una de las personas que trabajan dentro de la empresa, se desarrollen y tengan
habilidades para orientar al momento de solucionar conflictos laborales” p.11. En este sentido, el
autor propone que en cualquier empresa donde existan fuertes herramientas de comunicacion, se
puede interactuar e intercambiar ideas y opiniones para que asi el desarrollo de las labores se
presente de manera mas amena, pues a la hora de surgir un conflicto por no estar de acuerdo con
el otro, la buena comunicacion logra enriquecer la situacion dando a conocer las ideas de todos.
La autora comenta también que es bueno saber gestionar un conflicto ya que se puede salir de la

zona de confort y la comunicacion que se tenga permite tomar buenas decisiones, pues “cuando se


http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesiseortiz/2016/05/43/De-Leon-Maria.pdf
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soluciona un conflicto se desarrollan habilidades de negociar y llegar a ciertos acuerdos, para
dominar la situacion es de importancia tener caracter y posicion al momento de arreglar las cosas”

(Lacayo, 2016).

h) Tesis: Bermejo, G. (2013). El manejo del conflito y la eficacia laboral. Nuevo Leon:
Universidad Autdénoma de nuevo Leon. Obtenido de

http://eprints.uanl.mx/5254/1/1020148499.PDF

En esta tesis, se busca elaborar un programa de curso que permita capacitar a los gerentes
con el fin de que aprendan a manejar los conflictos en su empresa de una manera efectiva logrando
en su personal mayor eficacia. Para esto, la autora plantea cuatro estilos de resolucion de conflictos.
El primero es evitacion, “en este caso, a pesar de reconocer que existe un conflicto, la persona
puede elegir retirarse psicologicamente o fisicamente de la situacion de conflicto, evitando asi
discutir” (Bermejo, 2013). Por otra parte, se encuentra el forzamiento, en este modelo quienes lo
emplean “buscan la coercion en lugar de la persuasion o la colaboracion. Ellos usan la asertividad,
el dominio verbal, y la perseverancia” (Bermejo, 2013). El tercer estilo que se plantea es el de
acomodacion. Finalmente, el estilo mas adecuado en el contexto organizacional es el colaborativo.
“Este permite a los que estan en el conflicto enfrentarlo abierta y directamente, trabajando juntos

y buscando asi una solucion integrativa.” (Bermejo, 2013).

i) Articulo: Abarca, Y., Espinoza, T., Llerenan, S., & Berrios, N. (2020). Tipos de conflictos
laborales y su manejo en el ejercicio de la enfermeria. Revista electronica trimestral de
enfermeria(57), 460-470. Obtenido de file:///C:/Users/MAB/Downloads/364491-

Text0%20del%20art%C3%ADculo-1367941-1-10-20191222.pdf


http://eprints.uanl.mx/5254/1/1020148499.PDF
file:///C:/Users/MAB/Downloads/364491-Texto%20del%20artÃ­culo-1367941-1-10-20191222.pdf
file:///C:/Users/MAB/Downloads/364491-Texto%20del%20artÃ­culo-1367941-1-10-20191222.pdf
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En este articulo, los autores plantean una investigacion realizada a profesionales de
enfermeria, en el cual se realiza una encuesta para descubrir cual tipo de solucion de conflictos se
usa con mas frecuencia en este medio, encontrandose como resultado que el manejo de conflictos
mas utilizado segun la opinion de los encuestados fue el cooperativo, lo que indica que prefieren
resolver los conflictos de manera grupal. Esta metodologia de resolucion de conflictos se utiliza
para dar respuesta a un conflicto de forma cooperativa o colaborativa, evitando en la medida de lo
posible las soluciones inadecuadas. La solucion de conflictos cooperativa se desarrolla en varias

etapas donde cada individuo aporta su vision a la posible solucion. (Abarca et al. , 2020).

j) Tesis: Acevedo, L. F. (2015). El adecuado manejo de los conflictos y los procesos de
negociacion. Bogota: Universidad Militar Nueva Granada. Obtenido de
https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/13662/Ensayo%20Final%20L

uis%20Acevedo%20Daza%20PDF.pdf?sequence=2

En este trabajo, el autor busca establecer el manejo de los conflictos y el proceso de
negociacion el cual esta presente en la vida cotidiana de las personas. Acevedo (2015) afirma que
para lograr un adecuado manejo de los conflictos y los procesos de negociacion, se debe estar bien
orientado frente a los temas de la gerencia, que tema se esté tratando de negociar y cudl seria su
mejor solucion, ya que todo gerente debe estar en la posibilidad de saber afrontar estas situaciones
y en conjunto con todo su equipo de trabajo tomar las mejores decisiones para no agrandar el
problema, se debe entrar a negociar con las partes reclamantes y exponerles los puntos a llegar

para darle una pronta solucion al conflicto interno que se estd presentando.

4.2.Temas y subtemas
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Tabla 3.

Temas y subtemas del seminario de investigacion

Tema

Subtemas

Estudio tedrico de los tipos y caracteristicas
de conflictos entre jefe —empleado.

La teoria del conflicto

Prinicipales teorias sobre el conflicto
social.

El conflicto laboral en la actualidad
Teoria de las relaciones humanas

Competencias blandas indispensables en el
manejo de los conflictos entre jefe -
empleado.

La Importancia de las Habilidades Blandas
en el Trabajo

Formacion de competencias

Las habilidades blandas y la resolucion de
conflictos

habilidades blandas y competencias
sociales para alcanzar el éxito

Experiencias para el manejo y prevencion
de conflictos entre jefe-empleados en
empresas de servicios y

contribuido a su crecimiento.

que hayan

Resolucion de conflictos Caso Cencosud
Resolucion de conflictos Caso European
Scientific Journal

Estrategias y metodologias usadas para el
manejo y prevencion de conflictos internos
entre jefe-empleado para empresas de
Servicios.

Manejo y resolucion de conflictos.
Sistemas de Resolucion de Conflictos
Laborales.

Técnicas para manejo de conflictos
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4.3.Planificacion de las sesiones

Tabla 4.

Matriz de relatorias

58

Fecha Tiempo
Objetivo Tema Rol Responsables
Realizar un estudio tedrico de los tipos Estudio tedrico de los tipos y Directora Marcela Patricia
y caracteristicas de conflictos entre jefe | caracteristicas de conflictos entre jefe Arenas
—empleado. —empleado. Relator Yennifer Carolina
Castro Cala —
[}
(=]
— (\] .
Correlator | Ginet Melissa % 3 g
r s = =
Gomez 2 _c.: ~
Protocolante | Emilyei Pino 3 o
°
barajas o
Participante Sergio Augusto
Barrera Beltran
Invitada Luz Helena
especial Villamizar
Determinar las competencias blandas Competencias blandas indispensables | Directora Marcela Patricia
indispensables en el manejo de los en el manejo de los conflictos entre Arenas
conflictos entre jefe -empleado. jefe -empleado. Relator Emilyei Pino g
barajas “ @
: o o s
Correlator Sergio Augusto o g g
Barrera Beltran § G IS
- QO
Protocolante | Yennifer £
Carolina Castro @ -
Cala
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Participante Ginet Melissa
Gomez
Invitada Luz Helena
especial Villamizar
Analizar las experiencias para el manejo Experiencias para el manejo y Directora Marcela Patricia
y prevencion de conflictos entre jefe- prevencion de conflictos entre jefe- Arenas
empleados en empresas de servicios y empleados en empresas de servicios y | Relator Sergio Augusto
que hayan contribuido a su crecimiento. que hayan contribuido a su Barrera Beltran —
crecimiento Correlator Yennifer " §
Carolina Castro 23 8
Cala .g I 2
Protocolante Ginet Melissa QE, § o
Gomez “ :
Participante Emilyei Pino o
barajas
Invitada Luz Helena
especial Villamizar
Establecer las estrategias y metodologias Estrategias y metodologias usadas Directora Marcela Patricia
usadas para el manejo y prevencion de para el manejo y prevencion de Arenas
conflictos internos entre jefe-empleado | conflictos internos entre jefe-empleado | Relator Ginet Melissa
para empresas de servicios. para empresas de servicios. Goémez =
Correlator Emilyei Pino + & "
barajas ‘% § g
Protocolante Sergio Augusto g ;?E i
Barrera Beltran 3 8
Participante Yennifer *
Carolina Castro
Cala
Invitada Luz Helena
especial Villamizar
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5. Ejecucion del seminario de investigacion

5.1.Documentacion para los subtemas

Cada sesion del seminario se desarrolld con base en lo estipulado en la tabla 4. En este
sentido, cada objetivo fue asignado a un autor del presente documento, el cual se encargd de hacer
la relatoria de acuerdo al tema. El relator realiz6 una investigacion exhausta la cual fue compartida
con el resto del grupo para su andlisis, discusion y aprobacion; posteriormente, la relatoria se
enviaba a la directora del proyecto quien realizaba sus aportes y sugerencias para la edicion y

presentacion de lo investigado en cada sesion propuesta.

5.2.Desarrollo de una sesion

Para el desarrollo de las sesiones se establecio la siguiente organizacion:
Tabla S.

Planificacion de la sesion.

complementen el tema expuesto

Actividad Descripcion Responsable Duracion
Apertura de la Lectura del plan de trabajo Directora 5 minutos
sesion Confirmacion de los roles
Toma de asistencia
Lectura del Lectura del protocolo anterior para ~ Protocolante 10
protocolo su aprobaciéon por todos los minutos
participantes de la sesion.

Relatoria Exposicion del tema propuesto Relator 20
Redaccion y  entrega  del minutos
documento elaborado

Correlatoria Se complementa y evalua la Correlator 10
relatoria minutos
Se anima la discusion

Discusion Se realiza la apertura para Todos los 45

preguntas y opiniones que  participantes minutos
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Conclusiones - Evaluacion de la sesion Todos los 15
- Resumen de la presentacion del  participantes minutos
relator
- Conclusiones que surjan del tema

Cierre de la sesion Se confirma el tema, la fecha y los Directora 5 minutos

roles de la siguiente sesion

5.2.1. Documentos que intervienen en cada sesion.

Para la elaboracion de cada sesion del seminario, se prepararon tres formatos
imprescindibles, el de Protocolante, relator y correlator en dicho orden. Estos se evidencian en los

apéndices A, By C.

e Formato de protocolo: En este formato, se presentan los integrantes, el tema a
exponer, los roles y funciones de cada uno y se consignan los comentarios del
protocolo anterior a excepcion de la primera sesion.

e Formato de relator: en dicho formato se plantea el objetivo a desarrollar, las
preguntas que motivan la investigacion y la informacion recopilada. Asi mismo se
incluyen las conclusiones de lo investigado y la bibliografia utilizada.

e Formato de correlator: en este formato, el correlator debe profundizar en el tema
expuesto por el relator, presentando una reflexion critica de los aspectos relevantes

del tema.

6. Documentos finales del seminario de investigacion

La redaccion y compilacion del documento final del presente proyecto se realizo bajo las

normas, técnicas y cronogramas establecidos.



62
MANEJO Y PREVENCION DE CONFLICTOS

6.1. Informe final de la investigacion

Finalizado el proceso investigativo y el desarrollo de las sesiones programadas, se
documentan en este libro los resultados y andlisis del seminario estrategias y metodologias para el
manejo y prevencion de conflictos entre jefe -empleado en empresas de servicios, asi como las
conclusiones, experiencias, recomendaciones e interrogantes que surgieron a lo largo del mismo.
Esto se describe en los capitulos seis y siete. Ademas, el libro se realizé bajo las normas de escritura

APA séptima edicion y se utilizé Microsoft office 2021 para su digitacion.

6.2.Informacion recopilada

La informacién recopilada para la realizacion del seminario consistié en una busqueda de
bibliografia amplia que permitié un acercamiento desde lo tedrico y practico al tema propuesto.
Esta informacion fue analizada e interpretada permitiendo obtener resultados que benefician a las
empresas de servicios. La revision documental se basé en libros, articulos, revistas e

investigaciones cientificas y confiables.

6.3.Presentaciones

Para realizar la exposicion del tema, el relator se apoy6 en cada sesion en una presentacion
de power point en la cual se incluyen los apartados mas relevantes de la relatoria. Esto permitio
que el expositor pudiera guiarse con imagenes y graficas mediante un orden que facilitd la

comprension del tema al resto de los participantes.

6.4.Anexos documentos de presentaciones
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Durante el desarrollo del seminario se generaron memorias producto de la investigacion,
lo que permitié6 cumplir con el objetivo propuesto. En este sentido, los documentos anexos al
presente libro hacen parte de los resultados de cada sesion dando a conocer las discusiones y los
andlisis a los que se llegd. Esto demuestra la importancia de el manejo y prevencion de conflictos
laborales especialmente entre jefe-empleado en las empresas de servicios, lo cual contribuye con

su crecimiento y objetivos misionales trazados.

7. Estudio tedrico de los tipos y caracteristicas de conflictos entre jefe —empleado

7.1. Conceptualizacion del conflicto.

Para dar inicio a los resultados de la investigacion, es de gran importancia exponer el
concepto de conflicto, el cual “es un fendmeno natural en toda sociedad, es decir, se trata de un
hecho social consustancial a la vida en sociedad. Asi mismo, las disputas son una constante
histdrica, puesto que han comparecido en todas las épocas y sociedades a lo largo de los tiempos”

tiempos” (Garcia, 2008, p. 24).

El conflicto es un estado “emotivo doloroso, generado por una tension entre deseos
opuestos y contradictorios que ocasiona contrariedades interpersonales y sociales, y en donde se
presenta una resistencia y una interaccion reflejada muchas veces en el estrés, una forma muy
comun de experimentarlo” (Alvarado, 2003, p. 266). Es decir que el conflicto, ademas, puede
aparecer como resultado de la incompatibilidad entre conductas, objetivos, percepciones y/o

afectos entre individuos y grupos que plantean metas distintas.

Por otra parte, Ezequiel Ander-Egg (1995) sostiene que el conflicto es un proceso social en

el cual dos o més personas o grupos contienden, unos contra otros, en razon de tener intereses,
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objetos y modalidades diferentes, con lo que se procura excluir al contrincante considerado como
adversario. Asi mismo, plantea que “un conflicto es una situacion que implica un problema, una
dificultad y puede suscitar posteriores enfrentamientos, generalmente, entre dos partes o pueden
ser mas también, cuyos intereses, valores y pensamientos observan posiciones absolutamente

disimiles y contrapuestas” (Anderegg, 2009, p. 18).

Por otra parte, Eduard Vinyamata, autor del libro Conflictologia, define al conflicto como
“un fendmeno que acompana a lo largo de toda la vida, que afecta a todas las personas sea cual
sea su raza, credo, clase social nacionalidad o ideologia. Considera que no es propio de la
naturaleza humana, sino que surge como un error en el desarrollo de las relaciones” (Vinyamata,

2008, p. 83).

Segun Freund (1995), “el conflicto consiste en un enfrentamiento por choque intencionado,
entre dos seres o grupos de la misma especie que manifiestan, los unos respecto a los otros, una
intencion hostil, en general a propdsito de un derecho, y que para mantener, afirmar o restablecer
el derecho, tratan de romper la resistencia del otro eventualmente por el recurso a la violencia, la

que puede, llegado el caso, tender al aniquilamiento fisico del otro” (Freund, 1995, p. 58).

Asi mismo, el concepto conflicto pude entenderse como “una relacion de interdependencia
entre dos 0 mas actores cada uno de los cuales o percibe que sus objetivos son incompatibles con
los de los otros actores o, no percibiéndolo, los hechos de la realidad generan dicha
incompatibilidad” (Entelman, 2001). En este sentido, los conflictos son sucesos que estan inmersos
en los diferentes espacios de la vida incluido el laboral, los cuales forman parte de una construccion
social de acuerdo con la realidad de cada contexto, ademas pueden tener impactos positivos al ser

eventos que generan espacios de didlogo y solucion.
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7.2. Teorias que abordan el conflicto

De acuerdo con lo investigado, se presentan las principales teorias que abordan el presente
trabajo de investigacion. Es importante mencionar que entre los socidlogos mas relevantes para el
desarrollo de esta escuela de pensamiento estan el sudafricano Max Gluckmany y el britdnico Ralf
Dahrendorf, y los estadounidenses Thomas Schelling y Randall Collins; y sus influencias directas
estan en los planteamientos de Karl Marx, Gumplivicz Ludwig, Georg Simmel, Lewis Coser entre

otros, lo que significa que no existe una Unica teoria del conflicto.

En este sentido, Serrano (2016) plantea que el economista estadounidense Thomas C.
Schelling publico en 1960 uno de los trabajos mas influyentes de las Gltimas décadas en relacion

a la teoria del conflicto.

Su concepto de estrategia asociado a la idea de conflicto permanente se adhiere a la
vanguardia metodologica de los trabajos pioneros de Coser y Dahrendorf, pero en su caso,
el foco de atencidn recae sobre los participantes en disputa, mientras que la perspectiva
tedrica procede de la teoria de juegos. En un desarrollado programa clasificatorio, define
los «conflictos puros» como la contraposicion total de intereses de los antagonistas.

(Serrano R. , 2016, p. 38).

Asimismo, los autores Alfaro y Cruz (2010) plantean que el conflicto y el consenso “son
las dos caras de una sociedad que se pretende, en su esencia, inmutable. Tanto el conflicto
social, como el consenso se definen como los subprocesos de un ajuste social que permite
al sistema su continuacién en el tiempo” (Alfaro & Cruz, 2010). En este sentido, el conflicto

y el consenso, establecen una tendencia natural y se convierten en un sistema, convirtiéndose

en los factores de una teoria que es reaccionaria.
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De acuerdo con la teoria del conflicto de Lewis Coser, este plantea que “el conflicto permite
establecer relaciones entre los miembros de un grupo, a la vez que establece conexiones entre esos
miembros y los de otro grupo. Es por ello la primera funcién del conflicto, una funcién conectiva
e identificadora” (Cadena, 2003, p. 46). En este sentido, el conflicto fija las fronteras de y entre

los grupos, generando una mayor cohesion interna.

Por otra parte, Galtung citado por Calderon (2009) “los conflictos aparecen como una
constante en la historia de la humanidad. Son, como afirmara este autor, inherentes a todos los
sistemas vivos en cuanto portadores de objetivos”. (p. 61). Es decir que, los conflictos se
encuentran presentes en todos los &mbitos de la vida y es imposible evitarlos, pues hacen parte del

relacionamiento social entre las personas.

Es indispensable mencionar la teoria de las relaciones humanas, la cual “surgi6 de la
necesidad de contrarrestar la fuerte tendencia a la deshumanizacion del trabajo, iniciada con la
aplicacion de métodos rigurosos, cientificos y precisos, a los cuales los trabajadores debian
someterse forzosamente” (Jaramillo, 2016, p. 34). Es asi, que el enfoque humanistico aparece con
la teoria de las relaciones humanas en los Estados Unidos, a partir de la década de los afios treinta.
Esta teoria es fundamental para este seminario dado que implica las organizaciones y se origind
en el ambito laboral y organizacional, lo cual permite tomar aspectos relevantes para dar

explicacion a los conflictos entre jefe — empleado, objetivo principal del presente trabajo.

En este sentido, esta teoria establece “la importancia del medio social en que se desarrolla
el trabajador y el impacto psicologico de dicho medio a la hora de explicar el comportamiento, el
rendimiento y la productividad laboral” (Castillero, 2018). Cabe resaltar que el trabajador deja de

verse como un elemento independiente cuyo rendimiento inicamente depende de su voluntad para
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empezar a observarse que depende en gran medida de su relacién con el grupo y como esté
organizado. Asi mismo en como se da su relacion de manera jerarquica con sus jefes y companeros

de trabajo.

También, se presenta la teoria psicodindmica, la cual afirma que “con frecuencia, la censura
impuesta por el super yo, las exigencias sociales y el control del yo que decide lo que conviene
hacer, llevan al sujeto a reorientar la energia desviando los impulsos o suprimiéndolos.” (Martinez,
et, al. 2005, p. 11), es decir que la energia psiquica contribuye a controlar que los conflictos se

aumenten buscando mecanismos de defensa de manera inconsciente.

Asimismo, la teoria expone sobre el desplazamiento como mecanismo de defensa, es decir
que la persona desplaza el objeto o la causa real causante de su conflicto y la proyecta en otro que
no tiene nada que ver con la situacion, convirtiéndose en un problema mayor, pues esto genera
conflictos con otras personas y provoca sentimientos mayores de culpa e inestabilidad emocional
ya sea en el ambito familiar, personal o laboral. Segtn la teoria psicodindmica “cuando el sujeto
conoce cual es la causa de su conflicto, puede comenzar a controlarlo” (Martinez, et, al. 2005, p.

12). Lo descrito anteriormente, se resume en la siguiente tabla:

Tabla 6.

Teorias que abordan el conflicto

Teoria Descripcion
Teoria de Thomas C. En un desarrollado programa clasificatorio, define los «conflictos
Schelling puros» como la contraposicion total de intereses de los

antagonistas.
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Teoria de Roy Alfaro &

Omar Cruz

Tanto el conflicto social, como el consenso se definen como
los subprocesos de un ajuste social que permite al sistema

su continuaciéon en el tiempo.

Teoria de Lewis Coser

El conflicto permite establecer relaciones entre los miembros de
un grupo, a la vez que establece conexiones entre esos miembros

y los de otro grupo.

Teoria de Johan Galtung

Los conflictos aparecen como una constante en la historia de la
humanidad. Son, como afirma este autor, inherentes a todos los

sistemas vivos en cuanto portadores de objetivos

Teoria de las relaciones

humanas

La parte mas importante de una Organizacion es la humana e
interactiva, la conducta del trabajador esta mas relacionada con la
pertenencia a un grupo social, su bienestar con el entorno y las
normas sociales existentes dentro de dicho grupo que con el tipo
de tarea realizada, como esté estructurada o con la recepcion de

un salario concreto

Teoria psicodinamica del

conflicto

Seglin la teoria psicodindmica “cuando el sujeto conoce cudl es la

causa de su conflicto, puede comenzar a controlarlo

Nota: adaptado de apéndice D, 2021.

7.3. El conflicto en el ambito laboral

El conflicto laboral es, siguiendo a Aldés-Moner y Martin (2002) “la fuerza motriz de las

relaciones laborales en la medida en que sus diferentes procesos estan diseflados para frenar el

descontento” (p. 28). Es asi que, es importante realizar un andlisis del rol que cumplen los

sindicatos en espacios de conflicto y en las acciones negociadoras que ocurren de manera regular

en las relaciones laborales.

Es importante resaltar que la estructura general de la teoria del conflicto se enmarca en el

conflicto como conducta social. Sin embargo, vale la pena destacar, siguiendo a Pérez (2010), que
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la “globalizacion internacionaliza los conflictos de trabajo y obliga a los actores a pensar y actuar
en este nuevo escenario” (p. 442), con caracteristicas propias de la aldea global, lo que induce a
pensar que el conflicto tiene una evolucion histdrica y que se acomoda al medio en que se presenta,
ajustandose a los nuevos modelos de empresa con estructuras y caracteristicas especificas de

acuerdo con la naturaleza de las organizaciones modernas y posmodernistas.

Para ello se exponen las diversas formas que toman el conflicto, sus enfoques teoricos y
sus consecuencias posibles. En este sentido, el conflicto laboral “estd integrado dentro del
denominado conflicto social, entendiéndose éste como el enfrentamiento de sujetos con
discrepancias sobre el reparto de recursos en una estructura dominante, sin dejar de restar

importancia a la influencia de la sociedad sobre el sistema productivo” (Jiménez, 2015).

Asimismo, los conflictos laborales “permiten entender la necesidad de contar con un cierto
orden dentro de la sociedad, cuyos miembros deben integrarse. Para esto deben desarrollarse
politicas de consenso e instrumentarse acciones de coercion” (Castro & Caballero, 2016). Es decir
que se deben tomar medidas para manejar esos conflictos y prevenirlos. Estos autores afirman que
“el conflicto puede analizarse a partir de diversas perspectivas a nivel social. En general se lo
entiende a través de la moral o la justicia, con consecuencias negativas ya que puede destruir o
hasta desintegrar una sociedad” (Castro & Caballero, 2016). Sin embargo, se plantea que el
conflicto puede tener un impacto positivo dado su dinamismo a través del cual se promueve el
cambio social. Es relevante mencionar las causas del conflicto laboral, las cuales se muestran en

la siguiente figura:
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Figura 2.
Causas del conflicto laboral

Falta de trabajo
en equipo

Mala
comunicacion
Choques de Inexistencia de
personalidad liderazgo

Competitividad

Nota: Adaptado de apéndice D, 2021.

Como se evidencio en la figura anterior, las causas por las cuales se presentan los conflictos
en el trabajo son diversas, principalmente se encuentra la falta de trabajo en equipo, esta
caracteristica es relevante dado que las mentes individualistas pueden generar que se vea con
desconfianza a los demés y en esas situaciones es facil malinterpretar ciertos comportamientos y
atribuirlos a las ganas de destacar por encima de los compafieros de trabajo ocasionando asi

conflictos.

La falta de comunicacion es otra de las causas que pueden provocar conflictos serios en el
trabajo, porque las discusiones que se pueden presentar por una mala comunicacion pueden
generar situaciones de ambigiiedad que producen fallos y, en esas ocasiones, la incapacidad para
saber quién se ha equivocado hace que estallen los conflictos de manera mas profunda, de ahi la

importancia de mantener una comunicacion asertiva en el ambito laboral.
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Por otra parte, puede ocurrir que no sean los compafieros de trabajo los que perjudiquen el
ambiente, sino que exista falta de liderazgo, es decir que se crean conflictos con los jefes, ya sea
por su mala gestion o por su personalidad. En estos casos, puede que los trabajadores estén en
desventaja a la hora de solucionar el conflicto. Esta clase de jefes suelen ser: arrogantes y malos

comunicadores, autocraticos, inflexibles, controladores y discriminadores. (Corbin, 2019).

Asi mismo, es habitual que muchas empresas paguen a sus empleados en funcion de los
logros conseguidos y metas trazadas, de esta manera generan comisiones a sus trabajadores por
equipos o de forma individual con base en sus resultados obtenidos ya sea por ventas o cualquier
objetivo trazado, lo que genera competitividad la cual desencadena en conflictos. Como ultimo se
detecta el acoso laboral, el cual no solamente afecta al rendimiento en el trabajo y provoca
conflictos serios, sino que puede causar problemas psicoldgicos graves en la persona que los sufre.

Esta es una problematica que debe ser atajada de raiz una vez se identifica.
7.4. Los tipos de conflictos

Existen diferentes clasificaciones de los tipos de conflictos, ademas de los presentados en

el apéndice D, se encuentran los laborales, los cuales se proponen por el autor Louis R. Pondy

(2020).

a) Por su alcance, se puede distinguir entre:
e De relacion: engloban aquellos que no afectan a la estructura organizativa, las relaciones
jerarquicas de la empresa, la distribucion de los recursos o el reparto de responsabilidades

entre el personal.
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b)

Estratégicos: por el contrario, estas controversias si que generan un impacto a nivel
estratégico, lo que obliga a la compafiia a modificar su estructura, jerarquia, recursos o
distribucién de competencias.

Segun las partes implicadas con base en lo planteado por Robald J. Fisher en Needs
Theory, Social Identity and an Eclectic Model of Conflict, basandose en las personas o
entidades involucradas:

Intrapersonales: son los conflictos que un individuo tiene consigo mismo y que nacen
debido a contradicciones o a insatisfacciones.

Interpersonales: abarcan los que surgen entre dos o mas personas.

Intragrupales: se atribuyen a las controversias que se originan en el seno de un equipo de
trabajo o departamento de una compaiia.

Intergrupales: en este caso, las desavenencias se dan entre diferentes areas o departamentos
de la empresa.

Organizacionales: estos conflictos se producen entre personas, grupos de trabajo o
departamentos debido a situaciones ligadas al desarrollo del trabajo o a tensiones derivadas
de diferentes intereses de las unidades organizativas y/o Direccion.

Por su naturaleza: por su parte, el experto Morton Deutsch, desglosa los tipos de
conflictos en la empresa en:

Conflictos veridicos: cuando se sustentan sobre hechos objetivamente percibidos.

Falsos: si no existe una base objetiva para la controversia.

Contingentes: basados en unos elementos o circunstancias determinados.

Desplazados: si la discusion sobre el problema no se enfoca en el objeto del conflicto en si

mismo.
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d)

Mal atribuidos: aquellos en los que se produce un error a la hora de identificar a los
contendientes.

Latentes: incluyen aquellos que no se llegan a identificar porque estan reprimidos,
desplazados, mal atribuidos o no se han percibido.

En funcién del contenido: Los tipos de conflictos también pueden dividirse segin su
contenido. En este sentido, Christopher Moore, en el proceso de mediacion, los clasifica
en:

De relacion entre las personas: son originados por emociones fuertes, falsas percepciones
o estereotipos, escasa o falsa comunicacion interpersonal y conductas negativas repetitivas,
dando lugar por regla general a controversias irreales, innecesarias o falsas.

De informacion: se producen debido a la existencia de informacidon falsa, falta de
comunicacion o diversidad de puntos de vista sobre lo que es importante.

De intereses: emanan de una competicién entre necesidades incompatibles o percibidas
como tales entre varias personas o grupos, ya sean en torno a elementos sustanciales
(dinero, recursos fisicos, tiempo, etc.), de procedimiento (la forma en que una disputa debe
ser resuelta) o psicologicos (percepciones de confianza, juego limpio, deseo de
participacion, respeto, etc.).

Estructurales: se generan por la propia estructura jerarquica de las relaciones laborales,
surgiendo conflictos de roles, desigualdad de poder, acceso desigual a los recursos,
limitaciones geograficas o mala gestion del tiempo.

De valores: cuando las desavenencias son causadas por sistemas de creencias

incompatibles en las que unas intentan imponerse por la fuerza a otras.



74
MANEJO Y PREVENCION DE CONFLICTOS

e) Por su impacto: otra tipologia aportada por Deutsch valora el efecto de los tipos de
conflictos, distinguiendo entre:

e Funcionales o constructivos: aglutina las desavenencias que resultan beneficiosas y
positivas para el funcionamiento y rendimiento de la compaifiia siempre que se sepan
gestionar de la manera adecuada. Estos tipos de conflictos son necesarios para mantener la
creatividad, el analisis critico y el estimulo de los miembros de la empresa; de lo contrario,
las compaiiias se hacen estéticas sin apenas cambios que supongan mejoras.

e Disfuncionales o destructivos: las confrontaciones que afectan de forma negativa a la
empresa, alejandola de alcanzar sus objetivos. Estos, son los conflictos que el lider debe

erradicar, ya que son los que ponen en peligro la productividad empresarial.

Asi mismo, Corbin (2020) describe otros tipos de conflictos que se describen a

continuacion:

e Conflictos reales
Los conflictos reales son aquellos que en realidad existen, y que vienen provocados por
diversas causas, ya sean estructurales o del entorno (econdmicas, legales, relacionales, etc.), entre

otros.

e Conflictos imaginarios
Los conflictos imaginarios derivan de malos entendidos, interpretaciones o percepciones.

En este tipo de conflicto no existe voluntad por parte de las partes.

e Conflictos inventados
Los conflictos inventados, igual que ocurre con los imaginarios, no son reales. Ahora bien,

a diferencia de éstos, existe una intencion por parte de alguna de las partes que, generalmente,
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quiere sacar algin beneficio. Esto hace que buena parte de este fendomeno sea en realidad

manipulacion o gaslighting.

e Conflicto intrapersonal
Este conflicto ocurre de forma interna, en la mente del individuo. Esto significa que tiene
su origen en los eventos privados: pensamientos, valores, principios, emociones, etc. Estos

conflictos pueden tener distintos grados.

e Conflicto interpersonal
Los conflictos interpersonales son aquellos que se producen en los procesos de interaccion
entre personas. Normalmente aparecen de forma rapida, ya que solo es necesario que una sola
persona se sienta atacada para dar inicio a uno, lo cual hace que pueda nacer a raiz de
malentendidos. Pueden ser originados por practicamente cualquier motivo, desde celos a conflicto

de intereses en relacion al uso de un tipo de recurso.

e Conflicto intragrupal
Los conflictos intragrupales se dan entre miembros de un grupo o equipo, por motivos
varios: por diferencias interpersonales o porque algo de los participantes del grupo no comparte
las ideas de la organizacion, entre otros. Este tipo de conflictos pueden desestabilizar la buena
marcha de un equipo o grupo y afectar a su eficacia y cohesion, ya que crean una preocupacion
extra o incluso llegan a bloquear totalmente la capacidad de operar del colectivo, algo que a su vez

puede producir mas conflictos en una reaccion en cadena.

e Conflicto intergrupal
El conflicto intergrupal es un conflicto entre grupos y puede llegar a ser muy destructivo,

pues, en casos extremos, la violencia derivada de este tipo de conflictos tiene como finalidad el
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reforzamiento grupal y puede incluso justificarse. Suele tener sus causas en ideologias, prejuicios

o disputas territoriales.

Por otro lado, a diferencia de lo que ocurre en los conflictos interpersonales, es mas dificil
que se den a partir de malentendidos, ya que la presencia de otras personas hace que el "efecto
contagio" necesario para considerarse un conflicto intragrupal demore la aparicion de este.
Ademas, un mayor numero de observadores hace menos probable que puedan aparecer

malentendidos que se mantengan a lo largo del tiempo.

e Conflictos relacionales

Estos conflictos ocurren entre miembros de una familia, amigos o pareja.

e Conflictos de intereses
Los conflictos de intereses tienen que ver con las motivaciones y las necesidades de cada

persona O grupo y con los recursos presentes en ese momento.

e Conflictos ético y de valores
Tienen que ver con la cultura y el entorno en el que ha crecido la persona. Son frecuentes
y complejos, pues no es facil que una persona cambie los principios que rigen su comportamiento.
En el caso del conflicto ético suele ocurrir cuando una persona ha de tomar una decision que no

concuerda con sus valores mas profundos.

e Conflictos de liderazgo y poder
Los conflictos de liderazgo afectan principalmente a las organizaciones y pueden afectar al

rendimiento y a la salud de los trabajadores. Un fendmeno caracteristico de los conflictos tiene



77
MANEJO Y PREVENCION DE CONFLICTOS

que ver con la lucha de poder, pues son muchos los autores hablan de la relacion entre el conflicto

y el poder, al ser una de las causas mas habituales.

e Conlflictos de personalidad
La personalidad es un conjunto de rasgos y cualidades estables que configuran la manera
de ser de una persona y nos hace tinicos. La personalidad, al ser un fendmeno poco flexible, puede

ser la base de muchos conflictos intergrupales.

7.5. Origen de los conflictos

El conflicto puede generarse y tener sus raices a partir de diversos sucesos, de acuerdo con
lo planteado por Alvarado (2003), el abordaje del conflicto implica recurrir a su mismo punto de

partida, por lo cual es necesario determinar los factores que a continuacion se exponen.

La subjetividad de la percepcion, teniendo en cuenta que las personas captan de

forma diferente un mismo objetivo.

- Las fallas de la comunicacion, dado que las ambigliedades semanticas tergiversan los
mensajes.

- La desproporcion entre las necesidades y los satisfactores, dado que la desigual
distribucién de recursos genera rencor entre los integrantes de una sociedad.

- La informacion incompleta, cuando quienes opinan frente a un tema sélo conocen
una parte de los hechos.

- Lainterdependencia, teniendo en cuenta que la sobreproteccion y la dependencia son

fuente de dificultades.
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- Las presiones que causan frustracion, ya que esta se presenta cuando los
compromisos adquiridos no permiten dar cumplimiento a todo, generando un
malestar que puede desencadenar un conflicto.

- Las diferencias de caracter; porque las diferentes formas de ser, pensar y actuar
conllevan a desacuerdos.

Por otra parte, Guerri (2020) plantea una serie de causas que originan los conflictos, la
autora afirma que una de las causas mas frecuentes en el desarrollo de un conflicto “es la
comunicacion. La comunicacion es basica en la relacion entre dos o mas personas, pero también
es una de las principales fuentes de conflictos y es de vital importancia en su solucion.” (p.23). En
decir que, es relevante tener una interpretacion adecuada de los mensajes y una disposicion de
escucha y tolerancia que contribuya con la prevencion de conflictos. Este autor propone un listado

de posibles origenes que se relacionan a continuacion.

Figura 3.

Origen de los conflictos laborales

Problemas de

relacion
Dificultades de
informacion
Preferencias, Intereses y
valores o necesidades
creencias incompatibles

Nota: adaptado de Guerri, 2020.
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7.6. Estructura de los conflictos

En cuanto a la estructura de los conflictos, John Paul Lederach plantea que cuando se tiene
un conflicto con otra persona, se suele atribuir a la incompatibilidad de objetivos, en consecuencia,
se busca una solucion sin haber analizado la estructura que lo define. Lederach considera que el
conflicto esta compuesto por la interaccion de tres elementos: 1) Las personas, 2) El proceso y 3)
El problema. Estos tres componentes deben ser tomados en cuenta para el andlisis del conflicto ya
que cada uno de ellos puede ser el causante del mismo, asi como su interaccion. (AHOTS & US,

2020). Esa estructura se evidencia en la siguiente figura.

Figura 4.

Estructura del conflicto

ESTRUCTURA DEL CONFLICTO

Personas (Partes implicadas)

Problema Proceso
(Asunto, motivo (Historia
O circunstancia conflicto)

Generadora)

Nota: adaptado de Muriel, 2019.
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De acuerdo con la figura anterior, la estructura del conflicto se divide en tres partes,
principalmente las personas, las cuales son quienes conforman y constituyen el conflicto, pues son
los actores que permiten que este se genere, se desarrolle y/o se solucione. En segunda instancia
se encuentra el proceso, el cual se refiere a las causas, desarrollo y avance del conflicto incluidas
las acciones que se tomen para darle solucion. Y el factor principal, el problema, el cual

corresponde a la causa principal por la que se ocasiono el evento.

7.7. Formas de enfrentar el conflicto

Para enfrentar el conflicto, las personas asumen diversas conductas, para ello Thomas
Kilmann (1981) propone cinco estilos, de acuerdo con este modelo.

Las situaciones de conflicto son aquellas en las que los intereses de dos personas parecen
ser incompatibles. En dichas situaciones, se pueden describir el comportamiento de una
persona basandose en dos dimensiones (1) afirmacion, el grado hasta el cual una persona
intenta satisfacer sus propios intereses y (2) cooperacion, el grado hasta el cual la persona

intenta satisfacer los intereses de la otra persona (Mirabal, 2003, p. 56).

Estas dos dimensiones basicas de comportamiento pueden usarse para definir cinco
métodos especificos de manejar el conflicto, el autor expone los cinco métodos de la siguiente

manera:

e Competir es ser afirmativo y no cooperador: Cuando la persona trata de satisfacer sus
propios intereses a costa de la otra persona; con este estilo “yo gano tu pierdes”. Este es un
estilo orientado al poder, en el que la persona usa cualquier tipo de poder que le parezca
apropiado para ganar en su postura, su habilidad de argumentar, su rango, sus sanciones

econdmicas.
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Complacer es no ser afirmativo y ser cooperador: lo opuesto de competir-. Al
complacer, la persona se olvida de sus propios intereses para satisfacer los intereses de la
otra persona; “tu ganas y yo pierdo”; existe un elemento de sacrificio en este estilo. El
complacer puede tomar la forma de una generosidad desinteresada o caritativa,
obedeciendo las o6rdenes de la otra persona cuando preferiria no hacerlo o cediendo al punto
de vista de los demas.

Evadir es no afirmativo y no cooperador: la persona no satisface de inmediato sus
propios intereses ni tampoco los intereses de otra persona; no maneja el conflicto, no
confronta la situacion, la evita. La evasion puede significar sacarle la vuelta
diplomaticamente a un problema, posponiéndolo hasta un momento més adecuado o

simplemente retirarse de una situacion amenazadora.

Colaborar significa ser tanto afirmativo como cooperador: Lo opuesto a la evasion.
Colaborar implica un intento de trabajar con la otra persona para encontrar alguna solucion
que satisfaga plenamente los intereses de ambas personas. Significa profundizar en un
problema con el fin de identificar los intereses subyacentes de las dos personas y encontrar
una alternativa que satisfaga los intereses de ambos. Colaboracion entre dos personas puede
ser la exploracion de un desacuerdo para aprender de las ideas del otro, concluyendo por
resolver alguna condicion que de otra forma los haria competir por los recursos

confrontandose para tratar de encontrar una solucion creativa a un problema interpersonal.

Transigir significa un punto intermedio entre afirmacion y cooperacion: el objetivo
en este caso es encontrar alguna solucion adecuada y mutuamente aceptable que satisfaga
parcialmente a ambas partes. Se encuentra también entre el competir y el complacer. Al

transigir se renuncia mas que al competir, pero menos que al complacer. De la misma
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manera, al transigir las personas atacan un problema mas directamente que cuando lo

evaden, pero no lo exploran con tanta profundidad como cuando existe colaboracion.

Transigir puede significar dividir las diferencias, intercambiar concesiones o buscar una
rapida postura intermedia. Un ejemplo clasico lo constituye la negociacion de un contrato
colectivo, durante la cual, se va avanzando parcialmente; te acepto este articulo, pero no este otro.
Ello permite seguir trabajando y perfeccionando ciclicamente la relacion.

Por otra parte, Martinez, Quintanal y otros (2005) afirman que “no existe una unica forma
de responder o enfrentar los conflictos; depende de multiples variables como el tipo y
caracteristicas del propio conflicto, la historia de las partes implicadas en el mismo, las causas que
los originan, el nivel en el que se desarrollan, etc” (p. 15). Es asi que los autores proponen cinco

formas de enfrentar los conflictos:

- Dominacion: cuando se presenta la dominacion una de las partes involucradas en el conflicto
se impone ante la otra. Esta forma se presenta en la familia, la escuela y el trabajo.

- Capitulacion: en la capitulacion una de las partes cede de manera unilateral ante la otra sin
tener en cuenta necesidades, demandas o expectativas.

- Retirada: se presenta cuando una de las partes abandona la situacion de conflicto.

- Inactividad: esta es una forma frecuente de responder y enfrentar el conflicto; consiste en que
una de las partes no se enfrenta, se queda inactiva, pero tampoco abandona la discusion.

- Negociacion: este método es el mas adecuado, dado que las partes implicadas en el conflicto
tratan de resolverlo a través de la busqueda de soluciones y la firma de acuerdos. En esta

situacion todos ceden y todos ganan.
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Asi mismo, Martinez, Quintanal y otros (2005) exponen algunos estilos de comportamiento

de las personas a la hora de enfrentar un conflicto. Estos se evidencian en la siguiente tabla:

Tabla 7.

Estilos de comportamiento ante los conflictos

ESTILO

DESCRIPCION

ESTRATEGIAS

Competir

Las personas involucradas
en el conflicto luchan por
alcanzar los propios
objetivos e intereses sin
importar los de la otra parte.

Oponerse al
desacuerdo

Persuadir

Ser firme

Insistir

Repetir

Controlar

Mostrarse inaccesible

Evitar

Se evita el conflicto por
ambas partes o0 se pospone,
asi mismo no interesa la
relacion con la otra persona
ni los deseos o pretensiones
del otro.

Retirarse

Evitar el problema
Desviar la atencion
Suprimir las
emociones

Mostrarse inaccesible

Acomodar

En este estilo se cede a los
deseos del otro y se procura
no crear nuevos conflictos
incluso dejando de
preocuparse por los asuntos
propios.

Estar de acuerdo
Reconocer los errores
Ceder

Darse por vencido
Apaciguar

Comprometer

Existe preocupacion por los
intereses propios y los de la
otra parte, buscando
soluciones que agraden a las
dos partes y asi, cada uno

Negociar

Regatear

Moderacion
Encontrarnos a mitad
del camino

Partir de la diferencia
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cede para llegar a un punto

medio.

Colaborar Las personas involucradas - Aceptar las diferencias
estdn convencidas de que es - Analizar las
posible superar cualquier debilidades 'y los
tipo de dicotomia. Ademas, puntos fuertes de todos
se pretende conseguir las los puntos de vista
propias metas y en lamisma - Cooperar
medida las de la otra parte, - Solucionar problemas

pues la meta es ganar todos.

Nota: adaptado de (Martinez, Quintanal, Renieblas, & Riopérez, 2005, pag. 17)

7.8. Influencia de los conflictos en la productividad de las empresas

Con el paso del tiempo y el sistema econdmico globalizado y neoliberal, las empresas
deben esforzarse cada dia més por ser mas competitivas y productivas para asi poderse enfrentar
el gran mundo del mercado. En ese sentido, aumentar la productividad es una de las principales
preocupaciones de las organizaciones y para ellos es importante resaltar que el clima laboral de
una Organizacion influye directamente en dicha productividad y en la satisfaccion de sus

trabajadores, quienes son un grupo de interés principal.

En este sentido, las gerencias o direcciones de las compaiiias son quienes deben
preocuparse y generan planes de accion desde la gerencia estratégica para crear un clima laboral
con las condiciones adecuadas y asi aprovechar el potencial de los colaboradores y aumentar la
eficiencia de la organizacion. Es asi que se debe crear “un ambiente de trabajo respetuoso,
colaborativo, dindmico y responsable para que la productividad global e individual aumente, se

incremente la calidad del trabajo y se alcancen los objetivos propuestos” (Cristancho, 2015).
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Asi mismo, se destaca que los cambios en el sistema econdmico y en los sistemas de
Organizacion del trabajo abundan, pues se han diversificado situaciones e intereses y
revalorizacion de los aportes y aspiraciones individuales. Es asi que “el trabajo cambia porque las
profesiones ahora requeridas son las profesiones del saber que ejercen funciones mas amplias,
ricas y polivalentes, porque se fomenta el trabajo en grupo, porque se reduce la dependencia
organizativa y jerarquica y porque se valora crecientemente la capacidad del trabajador de
iniciativa, de adaptacién a los cambios y de implicacion en el proyecto empresarial” (Pérez, 2016,

p. 447).

De acuerdo con lo anterior, estas nuevas exigencias pueden ocasionar conflictos que

influyen en la productividad, es por eso que Pérez (2016) plantea lo siguiente:

se requiere ahora un trabajador proactivo que comprometa su inteligencia al servicio del
proyecto empresarial Es asi que, estos cambios se estan traduciendo en cambios en las
relaciones de trabajo que, en ultima instancia, determinan cambios en el conflicto de
trabajo. Por lo pronto, se han enriquecido sustancialmente los contenidos de la negociacion
colectiva, en la que cobran especial relevancia la regulacion de los aspectos cualitativos del
trabajo (clasificacion profesional, retribucion flexible, movilidad y modificacion sustancial
del tiempo de trabajo, ordenacion del tiempo de trabajo y descanso, formacion y promocion
profesional, seguridad y salud laborales, proteccion del ambiente de trabajo, politicas de
igualdad y no discriminacion, incorporaciéon de nuevas tecnologias, etc.), frente a los
meramente cuantitativos —fijacion de la jornada y el salario—, hasta el punto de que se habla
del papel “organizacional” de la negociacion colectiva, de la necesidad de que ésta asuma
y desempefie su funcion de adaptacion del factor trabajo a la Organizaciondel trabajo y

viceversa. (Pérez, 2016, p. 448)

No obstante, como lo afirma Cristancho (2015) el problema de muchas organizaciones es

que tienen la creencia que mejorar el clima laboral requiere una alta inversién y por esa razén
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dejan el asunto de lado. Esta accion es un error, puesto que las consecuencias de un mal ambiente
laboral terminan siendo mucho mas costosas que el gasto que requiere optimizarlo, pues es de gran
relevancia que “el talento humano es el capital méas importante de cualquier organizacion, es la
pieza fundamental para implementar la estrategia de negocio y alcanzar las metas propuestas por

la direccién de la compaiiia” (Cristancho, 2015, p. 2).

Es asi que los conflictos entre trabajadores y entre jefe-empleado no son convenientes en
las organizaciones, ademads cabe resaltar que para que un colaborador “alcance todo su potencial
productivo, debe contar con las condiciones adecuadas para desempeiarse. No basta con tener un
gran entrenamiento y las herramientas de trabajo disponibles, es clave que se sienta motivado,
satisfecho y feliz con su trabajo, con su entorno, con sus compaiieros y con sus jefes” (Cristancho,

2015, p. 2).

En este sentido, el clima laboral se compone de una cantidad significativa de factores
tanto  fisicos como  emocionales, que influyen de manera directa en
el comportamiento y desempefio de los integrantes del equipo de trabajo. Sin embargo, existen
unos aspectos claramente identificables que permiten aumentar la productividad, para ellos

Cristancho (2015) enumera los siguientes:

e Participacion: Una compafiia con un buen clima laboral propicia el involucramiento y
la participacion activa de las personas en los proyectos de la compafiia. Dedicar tiempo
para compartir con los colaboradores y hacerlos sentir parte importante del grupo provoca

que, en tiempos buenos y malos, el equipo se centre en alcanzar los objetivos y resolver
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los problemas sabiendo que esté respaldado y que hay sentido de pertenencia y orgullo por
lo que se hace.

e Comunicacion: los colaboradores que actiian en un ambiente
de cordialidad y honestidad saben que pueden expresar sus opiniones y comentarios con
libertad y que la informacidn que reciben es igualmente transparente. Esto genera un gran
compromiso y satisfaccion, pues todos tienen claro la mision, valores y metas que persigue
la compaiiia, entienden cudl es su aporte para alcanzar esos objetivos y saben cémo
alcanzar los suyos propios.

e Reconocimiento: un gran clima laboral reconoce el esfuerzo de las personas para alcanzar
sus objetivos. Gestionar el desempeio de los colaboradores permite ofrecer recompensas,
no siempre monetarias, a las personas que hacen bien su trabajo. El objetivo es que el
grupo sienta que su esfuerzo es valorado y que quienes no han logrado esos
reconocimientos sepan que lo pueden alcanzar mejorando dia a dia en el desempefio de
sus tareas y funciones.

e Respeto: ¢l respeto es la base de la convivencia en cualquier &mbito. Un clima laboral
basado en el respeto por el otro, sus opiniones y actuaciones permite resolver
las diferencias que se presenten entre el equipo. Pasar ocho horas al dia junto con los
compaifieros no es facil, pero con educacion y cortesia se puede conformar un ambiente
apropiado para todos.

e Competitividad: un clima laboral en el que se reconocen los logros hace que las personas
estén motivadas para cumplir con mayor efectividad sus metas. Cuando esto sucede,
la competitividad de la Organizacionse incrementa y los colaboradores entienden que

deben adaptarse a los retos y cambios que se presenten para alcanzar sus objetivos,
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individuales y globales, y competir sanamente con sus compaiferos para convertirse en el

mejor trabajador.

7.9. Diferencia entre conflicto y problema

Dado que son conceptos que cuentan con diversos significados y el cual se aborda desde
diversas teorias de manera diferente. Un problema se define como una “situacion que se da cuando
hay una diferencia de ideas entre dos o mas partes. A diferencia del conflicto, las partes son
conscientes de la necesidad de buscar una solucion: no se involucran sentimientos y la

comunicacion entre las partes siempre se mantiene abierta y activa” (Avila, 2015).

Esto significa que el conflicto se da como un estado superior al problema que “surge cuando
las partes que mantienen una diferencia involucran sentimientos en la situacion y la comunicacion
o se pierde o es muy pobre. La resolucion de conflictos suele requerir de un tercero que ejerza el
papel de mediador” (Avila, 2015), asi este actor, ayude a restablecer la comunicacion entre las
partes encontradas, para poder buscar una solucion. Es decir que no siempre que se genere un
problema surgird un conflicto. Ademads, un problema puede surgir de manera individual, es decir
que cualquier persona puede tener o presentar un problema, pero no siempre hay otros actores

involucrados a diferencia del conflicto el cual se da entre dos o mas individuos.

Tabla 8.

Diferencias entre problema y conflicto

Problema Conflicto
Molestia o queja Desacuerdo entre las partes
Hechos encontrados o demostrados Es un enfrentamiento por algiin motivo
Asuntos que no se pueden solucionar Contraposicion de intereses sociales,
econdémicos o puntos de vista
Una situacion en la que se observan Una discusion entre dos o mas personas que

dificultades no llegan a un acuerdo
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Incomprension que se produce en base a Acuerdos no consensuados de dos o mas
un asunto grupos de personas

8. Competencias blandas indispensables en el manejo de los conflictos entre jefe -

empleado.

8.1.Conceptualizacion de las habilidades blandas.

Para abordar este apartado, es indispensable mencionar las habilidades blandas como eje
fundamental del presente trabajo. Estas, son definidas como “un conjunto de habilidades de
caracter socio afectivo necesarias para la interaccion con otros y que permiten hacer frente a
exigencias y situaciones desafiantes cotidianas” (Guerra, 2019, p. 2), es decir, que dichas
habilidades le permiten a la persona “tomar decisiones, resolver problemas, pensar de manera
critica y creativa, comunicarse de manera efectiva, reconocer las emociones de otros y construir

relaciones saludables a nivel fisico y emocional” (Guerra, 2019, p. 2).

Por otra parte, se plantea que estas “son aquellos atributos o caracteristicas de una persona
que le permiten interactuar con otras de manera efectiva, lo que generalmente se enfoca al trabajo,
a ciertos aspectos de este, o incluso a la vida diaria” (Mujica, 2015, p. 2). Asi mismo, el autor
afirma que las habilidades blandas tienen relacion estrecha con lo que se conoce como inteligencia
emocional; pues la relacion y comunicacion efectiva se ve afectada principalmente por la
capacidad de conocer y manejar las emociones personales y las de los otros. También se puede
utilizar el término de "competencias interpersonales" para agrupar a estas habilidades en una

persona.
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También, se describen las habilidades blandas como “esencialmente de tipo interpersonal
- habilidades no técnicas, intangibles-, en la personalidad que determinan la fuerza de un individuo
como un lider, oyente, negociador y mediador de conflictos” (Hewitt, 2006). En este sentido, son
aquellas que combinan las competencias sociales como por ejemplo como se comunican las
personas, como se acercan a los demés, su manera de actuar ante las distintas situaciones y como
resuelven los conflictos. Es asi que, son muy apreciadas hoy en dia, ya que una pyme o empresa
que tenga dentro de su equipo una persona que haya desarrollado estas habilidades posiblemente
tendrd un lider que logre una comunicacion efectiva y un buen funcionamiento del negocio.

(Benitez, 2019)

Siguiendo con las definiciones y conceptos, Perreault (2004) define el término “soft skills”
como “las cualidades o atributos personales o nivel de compromiso de una persona que la distingue
de los demas, aunque éstos posean similares habilidades y tipo de experiencia” (Perreault, 2004,
p. 66). James y James (2004) concuerdan en que las “habilidades blandas” son un conjunto de
cualidades personales como: comunicacion, liderazgo, servicio al cliente, resolucion de problemas,
trabajo en equipo, que permiten a los individuos tener éxito en el mercado laboral y promover su
carrera. Asi mismo se definen como aquellas caracteristicas de personalidad y habilidades
interpersonales mas demandadas por un empleador cuando estd buscando personal para ejecutar

cualquier tipo de trabajo (Maya, 2016).

Ademas, las habilidades blandas son aquellas que “impulsan la inteligencia emocional.
También llamadas soft skills, habilidades transversales o socioemocionales, enfocadas en
desarrollar ciertos valores y rasgos que fomentan la comunicacion y la relacion efectiva de una

persona con aquellas que le rodean” (Edacom, 2020). Es decir, estas habilidades estan inmersas en
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el ser humano, por lo cual se desarrollan a partir de diversas emociones y subjetividades que este

posea, asi mismo estan relacionadas a valores y principios aprendidos durante la infancia o la

formacion escolar y profesional.

8.2.Principales habilidades blandas.

Son diversos los autores que plantean las habilidades blandas, en cuanto al &mbito laboral,

son “cualidades relacionadas con la interaccion social,

mucho mas intangibles y elusivas”.

(StarMeUp, 2018). Algunas de estas habilidades se presentan en la siguiente figura:

Figura 5.
Habilidades blandas

Habilidades blandas

Nota: adaptado de Guerra, 2019. P.3

Habilidad que permite expresar de
manera verbal y no verbal los
sentimientos y la percepcion frente a
cualquier situacion sin lastimar a otros

Es un medio alternativo para la solucion
de conflictos y diferencias, ya que,
requiere la destreza para generar
diversas estrategias o alternativas con la
finalidad de disipar las diferencias

Aceptacion a ser vulnerable a las
acciones de otros, esperando que estos
ejecuten conductas positivas y
coherentes a los intereses comunes

Ejecucion de acciones en conjunto de
forma coordinada con la finalidad de
desarrollar una tarea o actividad y
cumplir objetivos compartidos

Habilidad para comprender los
sentimientos y emociones de otros, es
considerada indispensable en las
relaciones humanas
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Por otra parte, de acuerdo con estudios realizados se ha argumentado que una inversion

suficiente en habilidades més humanas y blandas, como liderazgo, creatividad, inteligencia

emocional y pensamiento critico, “reduciria significativamente el nimero de empleos perdidos en

la automatizacion. De hecho, si la inversiéon en capacitacion para estas habilidades pudiera

duplicarse, entonces la cantidad de trabajos en riesgo de automatizacion se reduciria del 10% al

4% (Gaskell, 2020). De esta manera, este autor propone las siguientes habilidades blandas como

las principales y mas buscadas por las organizaciones en los trabajadores:

Gestion de conflictos: dada la complejidad del trabajo moderno, las empresas a menudo
contienen multiples generaciones, diversas tecnologias, diferentes culturas y, por
supuesto, un mercado en constante cambio. Esto produce una gran variedad de
prioridades, estilos de trabajo y preferencias de comunicacion en el lugar de trabajo, lo
que puede generar conflictos. De hecho, los datos sugieren que el trabajador tipico
dedica casi tres horas a la semana a lidiar con algun tipo de conflicto.

Gestion del tiempo: Tal vez sea menos sorprendente, especialmente dada la
complejidad de la vida laboral actual. Sin embargo, es vital poder administrar su tiempo
de manera efectiva ante tantas demandas en competencia.

Manejo del estrés: ser capaz de lidiar con el estrés es algo sumamente importante ya
que la salud mental de los empleados se ha convertido en un foco cada vez mayor.
Habilidades de comunicacion: la comunicacion escrita y verbal es ahora una parte
importante del trabajo moderno. Se hace atin més con la gran diversidad en la fuerza

laboral de la actualidad.
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Cultura de la empresa: los gerentes de recursos humanos deben considerarla mas que
el personal de primera linea, pero gira en torno a la importancia de construir la cultura
correcta en la empresa. Numerosos estudios han demostrado que esto es sumamente
importante para el éxito de la misma.

Servicio al cliente: si bien esta habilidad obviamente tiene el mayor valor para aquellos
que desempenan funciones directas frente al cliente, en realidad la mayoria tiene
clientes de alglin tipo, ya sea de manera interna o con proveedores. Por lo tanto, es una
habilidad que todos pueden tener, solo es cuestion de explotarla mas.

Inteligencia emocional: la inteligencia emocional es algo que ha surgido en una gran
cantidad de estudios en los ultimos afios. Sin embargo, muchos no le dan la importancia
que se merece.

Productividad personal: el hecho de poder aprovechar al maximo su jornada laboral es
crucial, dadas las crecientes demandas que se plantean. Es por ello que aprender al
respecto dara cierta ventaja frente a su competencia profesional.

Narracion: comunicar lo que hacen es vital para que se produzca la transformacion
digital, por lo que la narracion es una habilidad igual de importante que las mencionadas
antes.

Gestion del cambio: numerosos estudios han demostrado que el cambio estd siempre
presente, pero que a menudo es reprobable. Ser capes de cambiar efectivamente es, por

lo tanto, una habilidad que rara vez saldra de la demanda
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8.3. Las habilidades blandas en el trabajo

Es importante resaltar que las competencias blandas han adquirido fuerza en diversos
sectores de la actividad social en los ultimos afios, en particular en el &mbito laboral frente a los
nuevos desafios que plantean a las personas y a las organizaciones los cambios profundos en la
sociedad. En este sentido, se plantea que el actual mundo laboral y productivo contemporaneo
hace pensar que las personas, como profesionales, deberan prepararse y tener presente las
habilidades blandas para “trabajar con otras personas, en contextos multidisciplinarios y
multiculturales, ya sea en forma directa o a distancia, en escenarios nacionales o internacionales,
para enfrentar desafios complejos, inéditos, abiertos, con consideracion de respeto a las personas

y su cultura” (Contreras, 2011, p. 110) .

En este sentido, se plantea que “el profesional del mundo globalizado debe ser un
profesional sensitivo a las culturas, con conciencia social y astucia politica, poseedor de un
conocimiento amplio, con capacidad y disposicion para aprender durante toda la vida, participante
de equipos multidisciplinarios, un comunicador efectivo, so6lidamente ético, innovador,
emprendedor, flexible” (Contreras, 2011, p. 113). Es decir, personas integras que puedan

desenvolverse en cualquier ambito de la Organizacion con destreza y éxito.

Las principales habilidades blandas a tener en cuenta en el ambito laboral, son “cualidades
relacionadas con la interaccion social, mucho mas intangibles y elusivas”. (StarMeUp, 2018). En
este sentido, el equipo de StarmeUp realiza un listado basdndose en las investigaciones y

experiencias que sus clientes comparten con ellos. Entre ellas se encuentran:
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Escucha: prestar atencion cuidadosa a lo que otra persona estd diciendo es una de
las cosas mas valiosas que se pueden dar; es también una cualidad poco valorada,
lamentablemente. Nunca se debe dar por sentado: un buen interlocutor muestra
interés, hace preguntas inteligentes y no interrumpe. Al fin y al cabo, escuchar es

la forma mas antigua de obtener informacion.

Comunicacion: escuchar bien es la clave para comunicarse mejor. La habilidad de
explicar cosas a los demas se puede entrenar y no so6lo aplica a la expresion verbal,
sino también a la escrita. Todos se benefician de correos, presentaciones y reportes

claros y bien estructurados.

Responsabilidad: hacer aquello que se dijo que se iba a hacer: es tan simple y
complejo como eso. La responsabilidad tiene que ver con hacerse cargo no sélo
cuando todo va sobre rieles, sino también cuando las cosas salen mal. Asumir
errores y aprender de ellos en lugar de culpar a otros compaifieros de trabajo es sefial

de madurez.

Liderazgo: aquellos con habilidad para comunicarse y motivar a los demas creando
soluciones eficientes van a emerger como lideres naturales. El achatamiento de la
pirdmide jerarquica tradicional deberia animar a los empleados a hacerse cargo y

participar del éxito, para que éste sea comun a todos.

Trabajo en equipo: La inclinacion natural al trabajo en equipo es tan importante

como el liderazgo. Facilita el flujo de trabajo mientras que refuerza el sentimiento
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de pertenencia. Aquellos jugadores solidos que logran convertirse en miembros

clave del equipo merecen, sin ninguna duda, ser reconocidos.

e Flexibilidad: dada la importancia ya mencionada de la adaptacion, ser flexible ante
los cambios se distingue como una gran cualidad para cualquier empleado — sea
cual fuese su escalafon. El deseo de aprender y mejorar de forma continua también

puede ser visto como signo de flexibilidad.

e Manejo del conflicto: los lideres efectivos y los buenos trabajadores en equipo
tienden a comprender la naturaleza real de los conflictos y desarrollan estrategias
inteligentes para obtener el mejor resultado posible, por mas incomoda que resulte

la situacion.

e Organizaciéon: Los empleados organizados son aquellos que manejan su agenda,
sus tareas y hasta sus pensamientos de forma eficiente. Generan un ahorro de

tiempo y esfuerzo que no solo los beneficia a ellos, sino también a sus compaiieros.

e Pensamiento critico: la habilidad de analizar objetivamente una serie de datos y/o
hechos es una cualidad muy ttil; las personalidades resolutivas y orientadas a la

solucion de problemas suelen mostrarla ante una variedad de situaciones.

e Creatividad: la creatividad permite encontrar soluciones innovadoras. Ver la
creatividad como el opuesto del pensamiento critico es un error comun: cada una
complementa a la otra. Datos y hechos son buenos materiales de base para nutrir la

creatividad.
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e Puntualidad consistente: la puntualidad es mucho mas que llegar a la oficina a las
8 de la mafiana; es comprometerse a realizar cada tarea a tiempo y respetando

plazos.

e Personalidad amistosa: ser amistoso de forma sincera, no forzada, debe ser la
unica habilidad blanda que no se puede obtener. Todas las demads (incluso la
creatividad) se pueden trabajar y mejorar al menos hasta cierto punto.

e Respeto por la opinién de los otros: El respeto por lo que piensan y como se
expresan los demds es una caracteristica fundamental a la hora de trabajar y
compartir espacios con otras personas, alli se aplican valores como la tolerancia y

la escucha.

Ademas, las Habilidades Blandas son actualmente una de las variables que se califican en
los trabajos a la hora de solicitar un perfil para cubrir una vacante dado que las organizaciones
prefieren personas con la capacidad de interactuar con otros evitando en gran parte los conflictos
que afectan la productividad de la organizacion. Es asi que segiin un estudio llevado a cabo en el
Centro de Investigacion de Stanford “el 85% del éxito profesional depende del desarrollo de las
llamadas habilidades blandas y solo el 15% esta vinculado a destrezas y conocimientos técnicos

adquiridos” (Diaz, 2018).

De acuerdo con esto, aprender a desarrollar habilidades blandas en el trabajo es
imprescindible para conseguir un crecimiento profesional 6ptimo y adecuado. Es importante tener
en cuenta que, aunque estas no formen parte de la formacion reglada en el sector académico,
“gracias a la evolucioén y al nuevo conocimiento de herramientas en la psicologia del trabajo,

las Soft Skills se han convertido en un factor fundamental para el desarrollo como profesionales
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dentro de una empresa y un equipo” (Modelo Curriculum, 2019). De esta manera, contar con
capacitacion laboral de calidad y ofrecer nuevos conocimientos a los colaboradores es importante
para optimizar los puestos de trabajo y los roles que cada quien desempefie en la organizacion.

Ademas, las habilidades blandas o soft skills van a ayudar a mejorar las relaciones laborales.

Es importante destacar que estas habilidades se relacionan entre si y son un sin numero de
cualidades personales de los individuos, es por ello que se presenta a continuacion una figura que
permite identificar esta correlacion, en la cual se ha partido desde la vocacion para desarrollar las

demas que van surgiendo.

Figura 6.
Relacion de las habilidades blandas

Actitud de servicio

pasién compromiso
Responsabilidad
Amor Puntualidad
Vocacion Trabajo en equipo
Solidaridad Respeto
Empatia

Comunicacion asertiva

Adaptacion al cambio

Liderazgo
Tolerancia

Escucha activa
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8.4.Las habilidades blandas y los conflictos en las empresas

Los conflictos son situaciones normales en las empresas, equipos y organizaciones. Estas
situaciones, se pueden aprovechar como una oportunidad para capacitar, ensefiar e inspirar a los
miembros del equipo hacia un cambio positivo. En este sentido, el liderazgo juega un papel vital
en el manejo y resolucidon de conflictos entre los miembros del equipo y los empleados, pues todo

lider debe desarrollar habilidades para manejar situaciones conflictivas. (Paulino, 2014).

Paulino (2014) afirma que “el principal elemento frente al conflicto es la comunicacion, de
esta forma se establece un ambiente de trabajo agradable y productivo, de esta forma el lider
ejercera todas sus habilidades de comunicacion asertiva, tomando parte activa en la busqueda de
la solucion” (p.23). Es asi que, la autora plantea que el manejo de conflictos consiste en el

desarrollo de una conducta que se expresa en las siguientes acciones:

Figura 7.

Habilidades blandas para el manejo de conflictos laborales

Escucha activa

-

Anlisis de
problemas

Stoe Lenguaje
neutral

Nota: adaptado de Paulino, 2014, P.23
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Es importante resaltar que deben comprometer a los trabajadores y también a los jefes, para
que asi se generen relaciones de tipo horizontal que faciliten la comunicacion y el buen desarrollo
de los objetivos misionales de las organizaciones. Ademas, la importancia de contar con
trabajadores que manejen habilidades blandas incluye mejores relaciones laborales. Ahora bien,
“hoy en dia, existen profesionales cualificados a nivel técnico que se consideran un “lider”. Pero
pierden la compostura en una discusion con un colaborador, son incapaces de asumir un error,
utilizan argumentos prejuiciosos para oponerse a las ideas de otros, etc.” (Fernandez, 2020). Estas
actitudes conllevan a conflictos entre jefe-empleado que interrumpen los procesos de las

organizaciones.

Asi mismo, se plantean 4 habilidades blandas relevantes para alcanzar el éxito de una

compaiia, estas se describen a continuacion:

e Motivacion. Es uno de los factores mas importantes dentro de una organizacion.
Mantener a un empleado motivado se traduce en un incremento de su rendimiento

y por ende, un aumento de la productividad de la empresa.

e Felicidad. Las organizaciones deben ofrecer y facilitar a sus trabajadores las
mejores condiciones y procesos de trabajo que fomenten el mejor clima en el
entorno laboral para impulsar la consecucion de las metas y objetivos de las
empresas. Es importante que la empresa promueva la construccion del bienestar ya
que esto aumenta la productividad, mejora la calidad de servicio, la excelencia

profesional, reduce la rotacion.
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e Bienestar. Una Organizacidonque cuente con un bienestar laboral, posee ventajas
competitivas significativas que incluyen una mas alta productividad y un aumento

en la innovacion y la creatividad.

e Liderazgo. Sin duda, una de las habilidades bésicas para la consecucion de metas
y satisfacer los objetivos y necesidades de la empresa. La evolucion de la tecnologia
ha provocado que las companias cambien su forma de trabajar o de comunicarse
por lo que los lideres actuales deben gestionar con éxito sus empresas en esta

sociedad liquida. (Sanoja, 2017).

9. Experiencias para el manejo y prevencion de conflictos entre jefe-empleados en

empresas de servicios

Para ampliar el tema de investigacion, fue necesario investigar sobre algunas experiencias
o estudios de caso en los cuales se vio reflejada la prevencion y el manejo de conflictos en empresas

de servicios, para ello se evidencian las siguientes.

9.1. Experiencias sobre la prevencion de conflictos en las empresas.

Para las organizaciones, es de gran importancia prevenir los conflictos, dado que esto
contribuye con su crecimiento, ahorro de recursos y desarrollo pleno de sus procesos para el
cumplimiento de sus objetivos misionales. En este sentido, se presentan algunos casos

investigados.
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e Caso NATEC S.A: en este estudio de caso se plantea que las organizaciones actualmente se
encuentran en un momento de cambio, pues el modelo tradicional se ha basado en estructuras
verticales, jerarquizadas donde la persona es una herramienta de la cadena de produccion.
Ahora, la mayoria de las organizaciones caminan hacia otro modelo, més horizontal y mas
colaborativo, y es aqui donde la persona pasa a ser el motor del cambio. En este sentido, la
clave para alcanzar el éxito en cualquier lugar depende de la capacidad para adaptarse al
cambio, asi este se convierte en una necesidad para el avance y la prosperidad. Es claro que
los conflictos son inherentes al ser humano, y si ademds se estd inmerso en un proceso de

cambio estos se hacen mas evidentes.

En este caso, se describe una de las intervenciones que se hizo desde el Centro Mediacion
Barcelona en la empresa NATEC S.A. Empresa familiar del ramo de la construccion, que cuenta
con 50 personas. Su estructura es la siguiente: Ramon, accionista de la Organizacion NATEC S.A.
realiza la gestion para impartir formacion sobre “Comunicacion eficaz”, un curso que trata sobre

como, a través de la comunicacion, se aprende a gestionar las emociones en el entorno de trabajo.

En este sentido, este caso es un ejemplo de como una empresa crea estrategias de
prevencion de conflictos en su interior. El curso que imparte esta empresa se dividio en fases, en
la primera, el “objetivo era que las personas hicieran un analisis de cudl era su responsabilidad en
una situacion de conflicto, como por ejemplo, el dafio que se hace en la Organizacién cuando se
practica la “rumorologia”, cuando no se contesta correctamente, darse cuenta de como cuesta
generar y recibir feedback, etc” (Martin, 2019, pag. 18). Esto, es relevante dado que permite

conocer a fondo la forma en como los trabajadores perciben la comunicacion y la replican.
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La fase nimero dos consistio principalmente en “realizar entrevistas individuales a
accionista, gerente, responsables de equipo y coordinadores. Los objetivos de las entrevistas eran
que cada uno de los entrevistados pudiera, o bien ampliar la informacién que ya habian hecho
llegar en la fase 1, o bien entrevistar a los que no habian comentado nada” (Martin, 2019, pag. 20).
En estas entrevistas se pudo evidenciar que existian algunos pequefos conflictos entre dos

trabajadores en cuanto a las estructuras de poder con sus superiores.

Posteriormente, en la fase dos también se realiza un proceso de facilitacion, entendido
como un conjunto de herramientas, técnicas y habilidades para garantizar el buen funcionamiento
de un grupo. La facilitacion ayuda, tanto a prevenir conflictos al incidir en los aspectos
estructurales y productivos del grupo, como en el propio proceso grupal, desvelando problemas
relacionales, situaciones de privilegio y abuso de poder y otros efectos no deseados de la cultura

grupal. También ayuda a resolver conflictos si se llegasen a presentar. (Martin, 2019, p. 21).

e Caso ESTYMA: Este trabajo, se realiza en Estyma S.A — Estudios y Manejo, la cual es una
empresa dedicada a proyectos de ingenieria civil: construccion de todo tipo de obras publicas
y privadas y a la elaboracion de estudios relacionados con proyectos de ingenieria en todas sus
ramas, especializandose en las obras subterraneas, tineles y construccion de vias y carreteras,

pavimentos, movimientos de tierra, obras de concreto y puentes.

En este estudio de caso se afirma que “las relaciones conflictivas laborales, reflejan una
situaciéon compleja ya que de una u otra manera repercuten en la dindmica normal de la vida
cotidiana y todos sus componentes” (Sandoval et al. , 2016). En ese sentido, la investigacion se
centra en los conflictos a nivel laboral y como éstos influyen e inciden en las causas y efectos

negativos en el desempefio laboral del empleado, en la manera que conduce a que se vea afectado
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y por consiguiente el esfuerzo en la realizacion de las diferentes actividades relacionadas con el
rol que ejerce en la Empresa (Sandoval et al. , 2016). Es asi que la produccion de la Organizacion
debe ir ligada de la parte humana y demés procesos, que conduzcan a la adopcion de estrategias

encaminadas al logro del mismo.

Dicha investigacion se desarrolla a través de un instrumento denominado PMCO el cual se
encarga de “medir el clima organizacional a través de siete dimensiones las cuales se encuentran
desde una fundamentacion teorica a partir de la teoria psicosocial, tales dimensiones son: estilo de
la direccion, crecimiento personal, estructura organizacional, nivel del trabajo, relaciones

interpersonales, comunicacion organizacional e imagen corporativa” (Sandoval et al. , 2016, p.7).

De acuerdo con el abordaje tedrico que se realiza en esta investigacion, los factores que
convergen en torno a la problematica abordada son diversos, se identifican las causas como los
efectos en cuanto a las relaciones conflictivas en el ambito laboral, pero ademas se visualiza como
eje importante el rol del lider en el proceso, es decir, del jefe para establecer la relacion jefe-
empleado dentro de la organizacion. En este caso “el Gerente de Proyectos, el cual debe tener la
capacidad para intervenir de manera temprana los problemas generados en torno a la situacién y a
su vez implementar las estrategias que contribuyan a la solucion de los mismos, con el fin de
prevenir situaciones de tension que vulneren la integridad del empleado ademas de la

productividad de la organizacion” (Sandoval et al. , 2016, p.31).

Como resultado de la investigacion presentada, se enumeran las variables que pueden
afectar el clima organizacional de Estyma S.A. en orden de importancia y que ameritan

observacion, analisis e intervencion anticipada para evitar que se presenten conflictos:

a) Comunicacion organizacional
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b) Estructura organizacional
c) Nivel de trabajo

d) Relaciones interpersonales
e) Estilos de direccion

f) Crecimiento personal

g) Imagen corporativa

Esta investigacion es un aporte fundamental para el presente trabajo, permite conocer a
través de una metodologia cuantitativa la percepcion de los trabajadores en una empresa de
servicios y los resultados obtenidos demuestran en qué aspectos es relevante fortalecer a las
empresas, evidenciando que la relacion jefe-empleado es parte fundamental del éxito y el buen

desempefio de una organizacion

e Caso de S microempresas mexicanas. El estudio plantea una propuesta tedrico-metodologica
que destaca la importancia del liderazgo y el clima organizacional en la realidad comunicativa
de cinco organizaciones mexicanas industriales y en la determinacion de las relaciones
laborales que se producen en su interior, postulando una caracterizacioén del engranaje formal
e informal que las configura como sistema social y simbolico. Cabe resaltar que por
confidencialidad no se publican los nombres de las pequefias empresas.

Se llevo a cabo una investigacion empirica transversal de caracter no experimental con
una sola intervencion en la muestra, conducida a través de la utilizacion de un cuestionario
multifactorial (IMCOL) creado para estos efectos, el cual mide conjuntamente el estilo de
liderazgo y el clima organizacional de este tipo de organizaciones a través de diversas

dimensiones comunicativas que los describen. (Mellado, 2005).
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El instrumento que se aplicd, estuvo compuesto por una parte donde se solicita
informacion de caracter socio-demografica y por una segunda parte que contiene 50 preguntas
cerradas: 48 items de puntuacion positiva que miden los fenémenos organizacionales
propiamente estudiados, y dos items restantes que se agregan con el objeto de conocer en qué
medida la actuacion del jefe condiciona la relacion entre compaiieros, e influye negativamente
en la relacion familiar y/o personal de los individuos, pudiéndose descubrir nuevas relaciones o

diferencias significativas. (Mellado, 2005).

Para la medicion de cada item se utilizé una escala tipo Likert de cinco puntos, donde uno
(1) corresponde a "en muy poca medida" y cinco (5) corresponde a "en muy gran medida". Es
asi, que en este trabajo se establece que los siete factores del IMCOL que miden la percepcion

del clima organizacional en la pequefia empresa son:

® comunicacion jefe/trabajadores, en términos de la empatia y apertura que percibe el

subordinado de parte del superior.

e calidad y exactitud de la comunicacion descendente; la calidad de la comunicacion

ascendente, particularmente los aspectos empaticos y afectivos de esa relacion
® las oportunidades de influir en el jefe
® la confiabilidad de la informacién recibida desde el jefe.
e La confiabilidad de la informacion recibida desde los compaiieros de trabajo.

® la comunicacion entre subordinados (nivel de afectividad, apoyo, compafierismo y

apertura).
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En el estudio participaron 173 individuos pertenecientes a las cinco pequefias empresas

industriales muestreadas.

Como resultado se encuentra que la realidad laboral interna de la pequefia empresa
industrial se ve perjudicada por el mal manejo que se hace de los flujos de comunicacion en su
interior, y por la falta de herramientas y politicas comunicativas adecuadas en las relaciones entre
sus miembros. Ademas, la estructura formal que define a la pequefia empresa industrial y la
diferencia de otro tipo de unidades productivas, hace que el tipo de liderazgo de su jefe/duetio se
transforme en el factor organizacional interno que mas influye en la calidad comunicativa de la

misma y la prevencion de conflictos. (Mellado, 2005).

e Caso empresas Holguineras de Cuba. Este trabajo estudio el vinculo entre el clima
organizacional y la satisfaccion laboral en trabajadores de dos empresas de programacion
y automatizacion de la region holguinera en Cuba. Se selecciono al total de trabajadores de
ambas entidades debido a la reducida cantidad de los mismos. Para definir las variables
resultado de este analisis, se identifican como las variables mas usadas a las relaciones
interpersonales, liderazgo y claridad organizacional y otras como trabajo en equipo,
comunicacion, participacion, reconocimiento, compromiso, apoyo, oportunidades de
crecimiento, condiciones de trabajo, seguridad laboral e involucramiento al cambio. Se
incluye ademas la variable satisfaccion laboral, para determinar su vinculo con el clima

organizacional desde el punto de vista practico (Pupo et al. , 2017).

Los resultados mostraron un estrecho vinculo entre clima organizacional y la satisfaccion
laboral en las empresas estudiadas, encontrandose ambos en un estado satisfactorio, sin embargo,

se presentan sefiales y deficiencias sobre las que se debe trabajar en pos de la mejora y la
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prevencion de conflictos en el trabajo. Ademds, se muestra una relacion bilateral positiva y
estadisticamente significativa entre el ambiente laboral y la satisfaccion de los colaboradores en
las dos empresas estudiadas, al encontrarse valores adecuados y cercanos entre ellas, lo que indica
que la existencia de un clima organizacional bueno esta asociado a un grado de gusto de los
trabajadores y a su vez esto genera disminucion de conflictos. (Pupo et al. , 2017).

e Caso SANMELCO SAS. En este estudio de caso, se plantea la experiencia de la empresa
SANMELCO SAS, la cual se encuentra ubicada en la ciudad de Barrancabermeja, realiza
actividades tales como: suministro de personal, suministro de transporte, montajes de
estructuras metalicas, montajes de estructuras en fibra de vidrio, entre otros, con operaciones

en la region del Magdalena Medio y todo el pais (Huertas et al. , 2020, pag. 6).

Dentro de sus objetivos como empresa, se encuentra permanecer en el mercado para dar
rentabilidad a sus propietarios y bienestar a las partes interesadas, entre ellos los colaboradores.
Esta Organizacion quiere establecer estrategias que le permitan alcanzar sus objetivos; por ello,
pretende implementar un plan estratégico para mejorar la asertividad organizacional en su area
operativa, ya que desde alli se realizan la gran mayoria de actividades de la empresa y asi prevenir

los conflictos laborales (Huertas et al. , 2020, pag.8).

En este sentido, fue propuesta una estrategia de comunicacidon organizacional la cual
consiste en realizar talleres que involucren al personal hacia la comunicacion asertiva y por ende
a la prevencion de los conflictos en la empresa. Cada actividad cuenta con tres momentos los

cuales son: (Huertas et al. , 2020, pag.45).

e Sensibilizacion y motivacion: en esta fase la persona que dirige la sesion debe involucrar

a los participantes para que se impliquen en el tema a desarrollar.
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e Reflexion: en esta fase, se construyen los conceptos presentados a partir de comparacion
y reflexion de las tematicas que el taller expone.

® Integracion y cierre: con el fin de asumir una postura distinta frente a los procesos
comunicativos en la organizacion, cada participante integra la informacidon que se ofrece

con sus experiencias laborales cotidianas y se da cierre a la actividad.

Los temas asociados a los talleres de la propuesta son:

Tabla 9.

Tematica de los talleres a realizar

Subdimension Taller
Demostrar disconformidad en situaciones ..

Autoafirmacion
laborales

Expresar de forma clara, concisa y
expontanea sentimientos, pensamientos y
creencias en ¢l entorno laboral

La comunicacion en el entorno
laboral

Ewvaluar la autoeficacia para manejar . .
Comunicacion verbal v no verbal

eventos

Interactuar en el ambito organizacional e

institucional

Temor a expresar de forma plblica una

opinion

El contexto de la comunicacion

El miedo de ser asertivo

Expresar negacion, capacidad de decir No. Asertividad

Nota: adaptado de Huertas, Santos & Villa, 2020.

Caso del Centro de Atencion a Victimas de la Ciudad de Cali. En el Centro de Atencion a
Victimas (CAV) de la Ciudad de Cali, se pretende implementar un proyecto de intervencion
basado en comunicacion asertiva, con el fin de mejorar las relaciones interpersonales y los
canales informativos que utilizan las funcionarias en el CAV y contribuir con la prevencion de

los conflictos. Para ello, se plantean tres etapas del plan estratégico: (Brifiez et al. , 2014).
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o FEtapa educativa: la fase educativa tiene como propdsito ampliar los conocimientos

tedricos que poseen las funcionarias sobre la comunicacion asertiva y la prevencion de

conflictos en el trabajo.

e Etapa de entrenamiento: esta fase proporciona a las funcionarias herramientas necesarias

para que desarrollen habilidades y competencias comunicativas y habilidades blandas que

les permita tener mejores relaciones interpersonales en la labor diaria.

e Etapa de verificacién: en la tercera fase se utilizan estrategias como: talleres, dindmicas

grupales y juego de roles; para evaluar las actividades se tienen en cuenta instrumentos

como la encuesta y la entrevista.

La propuesta tuvo el siguiente esquema:

Tabla 10.

Esquema del desarrollo para la prevencion de conflictos en el CAV de la ciudad de Cali

OBJETIVO
ESPECIFICO

ACTIVIDAD

RESULTADO

INDICADOR

Evaluar el tipo vy

Aplicacion de la

Conocimiento del tipo

Con la asistencia

grado de asertividad, Escala y grado de las tres del 100% de las
asertividad indirecta Multidimensional  dimensiones que participantes,  se
y no asertividad de de Asertividad plantea la prueba en Identifico: 80% son
acuerdo con la escala (EMA) las cinco funcionarias. habiles para
Multidimensional expresar

(EMA) que sentimientos,
presentan las deseos, opiniones
funcionarias del en forma directa.
CAV. 20% no asertiva.
Determinar los Actividad Las participantes se Con el 100% de las
factores a fortalecer Psicoeducativa apropian y elaboran un participantes se
en el proceso saber propio; ofrecié informacion
comunicativo de las generando un cambio del tema utilizado
funcionarias del en el hacer en aspectos para fortalecer el
CAV laborales para su
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entorno personal y proceso
familiar en sentido comunicativo.

amplio con su
comunidad.
Diseiiar una Entrenamiento y Se realizaron técnicas Con el 100% de las
propuesta de Disefio de la asertivas como Disco participantes se
intervencion basada Propuesta. Rayado y Banco de logro la
en comunicacion Niebla, autorregistros sensibilizacion
asertiva y juego de roles. individual y grupal,
Socializacion de la indicio de
propuesta. mejoramiento en la
relaciones
interpersonales.

Nota: adaptado de Brifiez, Cuetia & Roa, 2014.

La propuesta de intervencion permitio identificar una ventana de oportunidades alrededor
de las actividades cotidianas presentes en las funcionarias del CAV. Es por eso que a través de la
identificacion del problema fue viable presentar una serie de escenarios futuros que a la postre
propenden hacia el mejoramiento de la comunicacidon asertiva dentro de la Organizacion y la

prevencion de conflictos.

9.2. Experiencias sobre el manejo de conflictos en las empresas

e Caso European Scientific Jornal. el caso presentado por la European Scientific Jornal,
expone la experiencia de Carolina, de 44 afos de edad, soltera, arquitecta y docente en la UBA,
quien trabaja en una empresa constructora de casas en la provincia de Buenos Aires. Carolina
ha trabajado en multiples lugares, sin embargo, se queda sin trabajo y es alli donde un conocido
le ofrece trabajar en su empresa familiar, acordando las tareas a realizar (licitaciones y

compras), realizaria actividades como monotributista, es decir que ella se haria cargo de sus
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tributos al Estado, lo que en Colombia se conoce como Orden de Prestacion de Servicios

(OPS), y su jefe, se haria cargo de las vacaciones y el aguinaldo. (Miras, 2015).

Cuando Carolina llega, evidencia mucho desorden, pero con su sistema de trabajo logro
organizacion. Si bien el clima de trabajo es bueno, la esposa del duefio opina e interfiere en el
trabajo de Carolina, lo cual le incomoda. Con los dos arquitectos que trabajan fuera de la oficina
como jefes de obra, mantiene buena comunicacion. Al principio el duefio tenia muy buen trato con
ella, pero luego empezaron las diferencias en cuanto a disefio y €éste tuvo una reaccion violenta

hacia ella. (Miras, 2015).

El estudio muestra que se presenta un conflicto de poder y liderazgo, pues Carolina no se
siente reconocida, no puede confiar en su jefe, no tiene libertad para desarrollar su creatividad (sus
tareas son rutinarias), no siente seguridad de continuidad y progreso en la empresa, por lo que no
estd satisfecha con su trabajo. Es asi que para dar manejo a esta situacion, se opta por la aplicacion
del Coaching Transaccional para la resolucion de conflictos en las empresas el cual “es un medio
para desarrollar un entorno favorable para la solucién de los mismos dado que es practico y
sencillo” (Miras, 2015). Para llegar a este método, se pasa por diferentes etapas, principalmente,
se emplea la Escucha Activa, estableciéndose un buen informe sobre la situacion presentada.

Se desarrolla el Diagrama de Areas y Roles para la obtencion de satisfaccion en otros

ambitos, en este caso el rol de estudio. Se trabaja con sus fortalezas y debilidades (FODA)

para aumentar su autoestima, conociendo sus puntos fuertes y haciendo una evaluacion real
de las dificultades. Se ensefia confrontacion y comunicacion efectiva proponiendo
conductas asertivas. Se sugiere clarificar funciones y responsabilidades de cada uno en la

empresa, que no estdn bien definidas, haciendo un listado de tareas con las que le

corresponden y las que no, poniendo limites cuando sea necesario. (Mirés, 2015).
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Se resalta que inicialmente el acuerdo o contrato de trabajo de Carolina es confuso, pues
ingresa facturando servicios profesionales y como empleada percibiendo vacaciones y aguinaldo,
lo cual no es reflejado en realidad, por lo cual se propone que confronte con su jefe adecuadamente
una cosa a la vez: 1. las vacaciones (adeudan las del afio anterior), 2. Actualizacidon y mejora de
remuneracion. Asi mismo, se sugiere mantener una reunién con su jefe una vez por semana
utilizando la Comunicacion Efectiva para resolver los problemas, organizando sus intereses con
los de su jefe y asi comprender inquietudes de cada uno con el objetivo de buscar soluciones

posibles. (Miras, 2015).

Con esta serie de pasos se lleg6 a la aplicacion del Coaching Transaccional para la
resolucion de conflictos en la empresa, el cual se evidencia que “es un medio para desarrollar un
entorno favorable para la solucion de los mismos. Es préctico y sencillo, sus potentes herramientas
pueden aprenderse, creando una base para la comunicacidn entre sus integrantes, mejorando el
bienestar y la calidad de vida en la organizacion, evitando asi la desmotivacion y la baja
productividad” (Mirés, 2015). Esta estrategia demuestra la importancia que tuvo la resolucion del

conflicto para contribuir al crecimiento de la organizacion.

e Caso Cencosud. El caso con la gran multinacional Cencosud, se desarrolla con base en una
investigacion realizada en la Universidad Santo Tomés de Bogota. Esta tesis de grado se
enmarca en las relaciones laborales y las interacciones que tiene lugar dentro de la empresa
Cencosud. Aunque el conflicto es aceptado como un elemento inevitable dentro de la empresa,
se convierte en dos areas como lo son Organizacion y proyectos versus el area comercial, las

cuales se ven demarcadas en desacuerdos que llegan a convertirse en disputas.
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En esta compaiiia, desde el area de gestion humana se han incluido cambios que han llegado
a efectuar molestias en los empleados, de tal manera que se han creado estrategias para el
tratamiento del conflicto y dentro del sistema de gestion, se trazo como objetivo concretar acciones
de prevencion para adoptarlas y aplicarlas. Desde el afio 2015 se viene tomando unas encuestas de
bienestar del empleado en donde las estadisticas generan respuestas que no son alentadoras para
gestion humana, pues se evidencia en los resultados que los colaboradores perciben que no hay
método adecuado para estas estrategias de prevencion de conflictos y tampoco se tiene manejo
adecuado para los tratamientos del conflicto que se genera dentro de la empresa, lo que afecta de

manera gradual el ambiente laboral.

Son evidentes los conflictos laborales que pueden ser de poca como de gran importancia,
individuales como colectivos, limitarse a un lugar de trabajo o extenderse a lo largo de varias areas
de la empresa, es asi, como las causas de dichos conflictos son diversas, pues van desde las simples

quejas de un empleado, o una queja de un grupo de empleados.

Los resultados de estas interacciones pueden acarrear conflictos y disputas entre empleados
y sus empleadores, lo que exige contar con un sistema de gestion de conflicto que desarrolle
estrategias que delimiten los problemas que se generan alrededor de las 4reas que maneja la
empresa, para asi llegar a una estrategia capaz de resolverlos y de impedir en la medida de lo
posible, que estos surjan y se solucionen por medio de tacticas que garanticen sellar estos conflictos
entre las areas comercial y organizacional. (Carvajal, 2016, p. 25). Por ende, se generd una
estrategia para el tratamiento de los conflictos basada en la efectividad, compromiso de los

empleados desde una comunicacion asertiva entre ellos.
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La estrategia, consistid en realizar jornadas deportivas o ludicas todos los viernes en horas
laborales respetivas, esto con el fin de una mejor comunicacion y socializacién entre los
empleados. Por medio de gestion humana de la empresa se logro incentivar la propuesta para que
de alli se estableciera un presupuesto para las actividades que se realizan en sede, asi como las que
se realizan en tienda. Este modelo fue creado bajo el nombre de CENCOLIMPIADAS desarrollado
en el ambito laboral, se realizaron torneos de futbol tanto para hombres como para mujeres, y se
logré dar buena acogida a la estrategia dando continuidad de la misma en la compaiiia. (Carvajal,

2016, p. 27).

Del mismo modo se generd un gran impacto en las areas en donde era latente el conflicto.
Estos resultados fueron identificados a través de una encuesta enviada a los correos de cada
empleado donde se identifica que a partir del lanzamiento de la estrategia se disminuyo el conflicto
entre los empleados, la comunicacion mejor6 en mas de un 90 %. Ademas, para los empleados el
estrés que se generaba por estar dentro de la empresa y el no realizar actividades externas cambid;
para la gran mayoria se generd un mejor ambiente laboral entre los compafieros evitando asi los

conflictos. (Carvajal, 2016, p. 28)

De acuerdo con los resultados obtenidos en esta investigacion, se afirma que es importante
para los empleados y sus jefes tener una buena comunicacion, pues de esta manera se realiza un
buen trabajo y se beneficia la compaiia con mayor productividad, incrementa el reconocimiento
verbal, el nivel de sueldo y las probabilidades de ascenso, a su vez estas recompensas incrementan

el nivel de satisfaccion en el puesto de cada empleado.

e Caso trabajadores de Call Centers en Argentina. En Argentina, se realiza una investigacion

en la cual se analiza el caso de los trabajadores de call center. El interés se relaciona en algiin
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sentido con sus diferencias relativas en edades y composicion social de sus trabajadores, a los
procesos historicos bajo los cuales empresas de una y otra actividad han surgido o sufrido
importantes transformaciones, y también a los rasgos propios que posibilitan la disconformidad

al interior del lugar de trabajo.

Ademas, se abordan las formas y estrategias de lucha que se encuentran condicionadas por
su pertenencia a un sector que presta servicios de orden publico. El desplazamiento del conflicto
de la industria al sector servicios, asi como la centralidad de éste en la economia y en el mercado
de trabajo, son hechos inexorables que requieren de gestion para garantizar el éxito de las

empresas.

En primer lugar, se habla de los trabajadores de los Call Center, teniendo en cuenta que es
una labor que emprendi6 su auge a finales de la década de los noventa e inicios del dos mil y se
volvio furor dado la facilidad para trabajar alli y para las empresas les significaba bajos costos,
pues sus trabajadores son jovenes que quieren ganar experiencia laboral o que simplemente
necesitan un sustento, pues también fue una época de crisis econdmica con factores como el alto

desempleo.

Sin embargo, estos trabajadores, aunque jovenes, en su mayoria eran personas calificadas,
“a veces multilingiies, baratos, generacionalmente despojados de experiencias de lucha, en su
mayoria “representados” por leyes precarizadoras que devaluaron sus derechos, y ademas, en el
caso de los call centers off-shore, “trabajadores sudamericanos”, una suerte de sinénimo de la
marginalidad global que potencia su debilidad en la relacion de fuerzas” (Abal et al. , 2008, p. 42).

Es entonces en ese momento que estos jovenes comienzan a reconocerse como

trabajadores, a hablar, a disentir, a encontrarse, a crear una infinidad de tramas clandestinas,
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invisibles pero permanentes y cada vez mas densas experiencias de intercambio, de debate,
de catarsis, de solidaridad, de Organizacion y de luchas. Comienzan también a ensayar
formas de protesta ptiblica que ya se nutren de una rica amalgama de tradiciones: escraches,
caravanas, marchas, dramatizaciones y petitorios, pero ejercitadas con una radiante

singularidad (Abal et al. , 2008, p. 42).

Es asi que, comienzan a surgir los llamados sindicatos, los cuales buscaban representar y
defender los derechos de los trabajadores en las empresas, por lo cual las organizaciones deben
empezar a tomar espacios de negociacion y solucion a los conflictos que se estaban presentando,
tomando acciones para evitar manifestaciones por parte de los trabajadores, entre ellas, la
instauracion de mesas de negociacion con los trabajadores y la creacion de programas de bienestar

laboral en las empresas.

e Caso entidad financiera espaiiola. Se evidencia una investigacion en los empleados de una
entidad financiera espafiola con implantacion regional. Se realiza en este contexto dado que
las personas son la unidad de andlisis para medir la relacion que tienen con sus jefes y los
conflictos que alli se presentan. Ademas, se busca conocer la percepcion que se tiene sobre la

comunicacion en el area de trabajo y el bienestar de los empleados.

Se pretende ‘“comprobar si la relacion con el superior afecta al compromiso que los
empleados desarrollan con la organizacion, es decir, si cuando jefe y subordinado mantienen una
buena relacidn éste se siente mas comprometido con la entidad para la que trabaja”. (Navarro,
2010, p. 115). Es asi que la autora afirma que “el lider es el punto de unién entre el empleado y
la organizacion, es una pieza clave tanto para la evaluacion del rendimiento como para el reparto
de responsabilidades y la asignacion de recursos para su desarrollo” (Navarro, 2010, p. 115). Es

decir, que la forma como se desempena el lider con sus colaboradores es fundamental no sélo
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para las buenas relaciones laborales sino también para la ejecucion de las actividades propias de

la mision de la empresa.

Asi mismo, se encuentra que “las investigaciones desarrolladas han demostrado que los
empleados que mantienen relaciones de buena calidad con sus jefes obtienen mayores niveles de
rendimiento, de satisfaccion y de compromiso” (Navarro, 2010, p. 116). Como resultado de esta
investigacion, se concluye que las buenas relaciones del lider con sus colaboradores sirven, no
so0lo para mejorar el compromiso de éstos con la organizacion, sino también para influir
positivamente en sus percepciones de otras variables organizacionales como el bienestar y clima
de comunicacién, lo que incrementa a su vez el compromiso con la misma y el éxito de las

empresas.

e Caso de dos empresas Mexicanas. En México, se desarroll6 una investigacion cualitativa en
dos empresas para conocer la satisfaccion de los trabajadores bajo diferentes variables entre
ellas los conflictos entre jefe y empleados. Se considerd como base el disefio fenomenologico
que se enfoca en experiencias individuales subjetivas de los participantes. Como resultado, se
encontro que los trabajadores perciben las relaciones laborales como un eje importante para la
organizacion, afirmando que se presentan conflictos pero que se buscan estrategias para

solucionarlos.

De acuerdo a lo investigado en este trabajo, se encuentra que las relaciones personales son
satisfactorias en el empleado de la empresa en Hidalgo su relacion con jefes, compaiieros y
subordinados se consideré que es buena. En el caso del empleado de la empresa en estado de

Meéxico, se considera que su relacion con jefes y compaieros es satisfactoria, pero que con su
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subordinado ha tenido ciertos conflictos. (Sanchez & Garcia, 2017, p. 165). A continuacion, se

describen las variables evaluadas y sus resultados:

Comunicacion: los resultados de comunicacion con jefes y compafieros en ambas
empresas es satisfactoria, lo que resulta diferente es el aspecto de comunicacién con
subordinados en la empresa en Hidalgo, el entrevistado dijo que solo la necesaria que ésta
se limita a cuestiones de trabajo.

Clima Organizacional: Se observa que en la empresa hidalguense el clima organizacional
es satisfactorio en contraste con la mexiquense donde el empleado se refirié a un ambiente
pobre, las politicas de la Organizacioén plasman una cosa, pero en la practica no todos estan
integrados y se pueden observar grupos.

Motivacion: respecto de la motivacion intrinseca en ambas empresas es nulo el fomento
de aspiracion a nuevos puestos o proyectos que impliquen retos para los trabajadores. En
tanto que en la empresa hidalguense se preocupan por integrar el trabajo en equipo de sus
empleados, en la mexiquense no se preocupan por este aspecto menciono el trabajador,
aunque las mismas labores propician que se trabaje de esta manera. La motivacion
extrinseca se da en ambas empresas cuando se recompensa por realizar trabajo

extraordinario.

10. Estrategias y metodologias usadas para el manejo y prevencion de conflictos

internos entre jefe-empleado para empresas de servicios.

Es importante tener en cuenta que los conflictos pueden llegar a tener consecuencias muy

negativas para la empresa si no se detectan a tiempo y se gestionan correctamente. Es por esto que,
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desde la direccion y administracion de las empresas, se debe hacer énfasis en la prevencion y
cuando se generen este tipo de problemas es fundamental tratar de ofrecer soluciones rapidas y
efectivas. En este sentido, en este apartado se describen las principales estrategias y metodologias
que usan las empresas para prevenir y gestionar la solucién de conflictos en el trabajo

especialmente entre jefe y empleado.

Se afirma que la gestion, prevencion y solucion de conflictos en la Organizaciéon no
depende solo de los gerentes o altos mandos, depende también de los jefes de las diferentes areas
que conforman la empresa, ya que estas actividades se pueden realizar por departamentos,
concientizando a los empleados de lo importante que son para la organizacion. A continuacion se

presenta una ilustracion sobre las fases de un conflicto laboral.

Figura 8.

Fases del conflicto

Origen

Negociacion Crisis

Nota: adaptado de Tablado, 2020.

1. Origen: éste corresponde a cuando se crea un conflicto basado en alguna causa, en esta
fase es importante detectar las razones del problema para tomar medidas cuanto antes,

asi evitar pasar a la segunda fase.



121

MANEJO Y PREVENCION DE CONFLICTOS

2.

Escalada: Se da cuando el conflicto no se detecta a tiempo y no se toman medidas para
prevenirlo o abordarlo, lo cual genera que el problema aumente en escala en cuanto a
su complejidad. En este punto, la resolucion del conflicto es mas complicada y da lugar

a la siguiente etapa.

Crisis: la crisis se presenta cuando el conflicto ha consumido a las partes, pues se llega
al punto en el que ninguno de los implicados esta dispuesto a ceder. De no actuar, en

esta etapa el conflicto podria perpetuarse en el tiempo o quedar sin resolver.

Negociacion: es la etapa en la que se busca suavizar la posicion de ambas partes para

poder llegar a un acuerdo.

Resolucion: se da cuando el conflicto termina con la toma de una decision por las partes
o por una parte mediadora. Esta decision debe respetar la normativa y satisfacer por

igual, en la medida de lo posible, a los implicados

10.1. Estrategias para prevenir los conflictos laborales.

La prevencion de conflictos “estd estrechamente relacionada con la capacidad de los

empleadores, los empleados y las organizaciones para resolver sus conflictos sin intervencion

estatal, por medio del intercambio de informacion, el dialogo, la consulta, la negociacion y los

acuerdos”. (OrganizacidonInternacioal del Trabajo, 2013, p. 2). En este sentido, es mejor prevenir

que tener que recurrir a la resolucion de conflictos laborales, por tal motivo, se presentan una serie

de estrategias que se deben aplicar para minimizar las posibilidades de que ocurran, dado que es

casi imposible que no surjan. Estas se exponen a continuacion.
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Comunicacion adecuada: los trabajadores deben tener siempre, las indicaciones claras
y completas de las tareas que desempenan en su puesto de trabajo, incluidos los plazos
y las maneras de desarrollarlas. Es muy importante que la comunicacién se base en el
respeto y la educacion de unos a otros.

Definir la politica de la empresa: los empleados deben saber, en todo momento,
quienes desempenan el liderazgo, cual es el organigrama de la empresa, los objetivos y
las responsabilidades que se les exigen, asi como cudles son las vias de comunicacion.
Nombrar a responsables: para ayudar a prevenir estos conflictos, es fundamental
nombrar a una o varias personas como responsables de la prevencion de estas
discusiones, y encargales que detecten las posibles causas que puedan provocarlas y
que actuen sobre éstas.

Empatizar y negociar: hay que hacerles entender a los empleados, que todos tienen
una personalidad y necesidades diferentes, por lo que es muy importante
concientizarles de que deben ponerse en el lugar del otro para comprenderlo, y ser

capaces de llegar a acuerdos por el bien de la empresa.

Por otra parte, de acuerdo con la guia planteada por la Organizacion Internacional del

Trabajo en el 2013, se afirma que

El Articulo 1 de la Recomendacion niim. 92 sobre la Conciliacion y el Arbitraje establece

que el mecanismo de resolucion de conflictos establecido por el Estado deberia asistir en la

prevencion de los conflictos laborales. El énfasis en la prevencion de conflictos requiere que

haya recursos disponibles para ayudar a los empleadores y a los empleados a prevenir el

surgimiento de disputas mediante la provision de servicios de asesoramiento, informacion y

capacitacion (incluida la capacitacion conjunta) relacionados al fortalecimiento y mejora de

los acuerdos y procesos de dialogo, de la consulta, la negociacion, y la mejora de las

relaciones entre trabajadores-direccion a nivel de la empresa. (p.131).
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En la siguiente figura, se exponen otras estrategias:

Figura 9.

Estrategias de prevencion de conflictos

Definir normas
y lineamientos
laborales

Responsabilizar
a las personas

Nota: adaptado de Udiz, 2020.

10.1.1. Comité de convivencia laboral.

123

Al hablar de prevencion, se hace indispensable mencionar el comité de convivencia laboral,

el cual es un grupo que deben tener los empleadores de empresas publicas y privadas de manera

obligatoria. De acuerdo con la resolucion 652 de 2012, este comité “estd compuesto por

representantes en partes iguales del empleador y de los trabajadores, como una medida preventiva

del acoso laboral que contribuye a proteger a los trabajadores contra los riesgos psicosociales que

afecten la salud en los lugares de trabajo” (Ministerio del trabajo, 2012).

El Comité tiene vigencia por dos afios a partir de la fecha de su instalacion, forma parte de

las estrategias de la institucion con el fin de crear mejores condiciones laborales para sus

empleados, en busca de la promocion de una sana convivencia laboral y la prevencion de los
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conflictos. Ademas, cuenta con canales de comunicacion para recibir y dar tramite a posibles
quejas o diferencias entre miembros de la institucion buscando las mejores soluciones. (Ministerio

del trabajo, 2012). Las funciones de este comité se evidencian en la siguiente figura.

Figura 10.

Funciones del comité de convivencia laboral

Examinar de manera
confidencial los casos
que pudieran tipificar
conductas de acoso
laboral y conflicto

Recibir y dar trdmite a
las quejas

Nota: adaptado de Fundacion Universitaria Maria Cano, 2019.

10.2. Metodologia de la prevencion del conflicto.

Esta metodologia, es propuesta por la psicologa Antonia Bernat y la sociéloga Covadonga
Caso, las cuales proponen un trabajo que se encuadra dentro de una linea de trabajo de disefio
preventivo, que pretende “constituir un programa de actuacion para prevenir la violencia interna
en una Organizacion sanitaria. La caracteristica fundamental de este desarrollo, es apostar por la
corresponsabilidad de todos los miembros de la Organizacion a la hora de elaborar e implementar
las herramientas que constituyen el programa preventivo” (Bernat & Caso, 2010, p. 124). Es decir

que es una idea que busca prevenir los conflictos en la organizacion.
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En este sentido, las autoras abordan la metodologia utilizada en el desarrollo de una serie
de instrumentos especificamente el procedimiento para la prevenciéon de conflictos y acoso
psicologico en el trabajo, buscando un cambio planeado, centrado, en este caso, en la mejora de
las relaciones humanas y la prevencion de los conflictos y la violencia en el lugar de trabajo.

(Bernat & Caso, 2010, p. 126). Se divide en las siguientes fases:

Figura 11.

Fases de la metodologia de prevencion de conflictos

+el area de Recursos Humanos junto con el area de
Psicosociologia del Servicio de Prevencion, valoraran
la intervencion y su responsable, segln el tipo de
conflicto que pueda presentarse a futuro.

*Se recoge la informacion, se realiza un analisis de los
posibles problemas a presentarse y se generan una
serie de medidas y seguimiento.

Fase de

Intervencion

Nota: adaptado de Bernat & Caso, 2010.

Las acciones realizadas en el marco de la prevencion, incluyen funciones especificas
indicadas para cada caso como mediacion, evaluacion de condiciones de trabajo y establecimiento
de medidas anticipadas, intervencién médica y psicologica sobre el trabajador si procede, etc. Asi
mismo se proponen medidas preventivas/cautelares, ante la Subdireccion de Gestion de Recursos
Humanos y las Direcciones competentes, en relacion con las personas que intervienen en el
proceso. (Bernat & Caso, 2010, p. 128). En este sentido, esta metodologia aborda el conflicto de
manera preventiva centrandose en el bienestar del trabajador y en el monitoreo constante de
posibles descontentos o situaciones de inconformismo que tengan los colaboradores con la

cempresa.
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10.3. Estrategias para el manejo de conflictos.

Las estrategias para solucionar conflictos laborales son indispensables en las
organizaciones, de acuerdo con lo planteado por Lacayo (2016) en cada una de las organizaciones
“el liderazgo es una herramienta de importancia ya que por medio de técnicas se aprenden
estrategias para que cada una de las personas que trabajan dentro de la empresa, se desarrollen y

tengan habilidades para orientar al momento de solucionar conflictos laborales” (Lacayo, 2016, p.

11).

Se presentan diversas técnicas para mediar en los conflictos. Una de estas formas consiste
en “ignorar el problema o Esquivarlo (suponiendo que se eliminara por si mismo). Dentro de esta
primera variante o forma estd también Retirarse. Muchos la emplean, pero esto constituye un
enfoque ineficaz, puesto que, no resuelve la contradiccion subyacente” (Casales, 2005, p. 23). Por
otra parte, como segunda alternativa se presenta tapar el problema. Esto significa, “intentar
"suavizar" el conflicto "pasando la mano", tratando de evitar el descontento. No constituye una

solucion duradera, pues puede subsistir el resentimiento” (Casales, 2005, p. 23).

Otra forma de luchar contra el conflicto, es la resistencia Pasiva, esto implica “tolerarlo,
sin recurrir al enfrentamiento abierto; es en alguna medida posponerlo hasta que tenga lugar un
desenlace. Mediante esta estrategia se busca el desgaste de la otra parte involucrada. Generalmente
ello no produce una solucidén constructiva, ademas del largo tiempo o demora que implica”
(Casales, 2005, p. 25). Por otra parte, se encuentra como alternativa la Confrontacion, mediante
esta estrategia “una parte busca derrotar a la otra a través de un ataque abierto y directo de
agresiones verbales generalmente. Ello conduce a la polarizacion, culpas mutuas, ruptura de la

comunicacion y de las posibilidades de un trabajo ulterior conjunto” (Casales, 2005, p. 25).
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Por otra parte, la EAE BUSINESS SCHOOL (2018) propone cuatro estrategias para

el manejo de conflictos laborales, estas se presentan a continuacion:

Figura 12.

Estrategias para el manejo de conflictos

de conflictos

Estrategias para el manejo

Nota: adaptado de EAE BUSINESS SCHOOL, 2018.

Por otra parte, Munduate y Baron (2015), exponen en su libro la mediacion como una
herramienta efectiva para resolver conflictos. Los autores resaltan la importancia de centrarse en
los intereses de los involucrados es decir que, las partes deben tratar de conocer las necesidades,
deseos y preocupaciones latentes de la otra parte, buscando vias de reconciliaciéon en la
construccion de un acuerdo. (Munduate & Baron, 2015). En este sentido, la mediacion exitosa
requiere mover a las partes desde sus posiciones de negociacion hacia la discusion de los intereses

y necesidades subyacentes.
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10.4. Metodologia para el manejo de conflictos laborales.

La metodologia de resolucion de conflictos o problemas “es un conjunto de actividades que
se suceden con una secuencia logica, encaminada a lograr una solucién para un problema
planteado. El foco de la metodologia de resolucién de conflictos es desvelar qué hacer y no
solamente trabajar sobre los cémo hacer” (Servicio Andaluz de Salud, 2018). El método se

estructura en 4 fases:

Figura 13.

Metodologia para el manejo de conflictos

¢ 1. Naturaleza del

problema.

*2. Visibilidad del

problema.

¢3. Alcance del

problema. 1. Evaluar los
4. Importancia intereses y
del problema posiciones de las
partes.

2. Analizar el

Al els poder iyl
capacidad de

las causas influencia de las ~ *1. Listar todas
partes las posibles
*3. Detectar y soluciones a I,a
analizar las Zael':Zitada raiz
resistencias  al
cambio. 2. Evaluar las
diferentes
alternativas  en
Buscar funcién de
. criterios que
SOIUICIONESIE N st — Y
. optimizacion de
Implantar Ia la solucién final
mejor adoptada
e3. Disefiar la
solucién
escogida *En esta fase se
comprobara la
efectividad
Seguimiento SN
solucion

VAnalelaltdeld=lol  implantada. Se
elaborara un
informe  con
los resultados.

Nota: adaptado de Servicio Andaluz de salud, 2018.
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Por otra parte, se presenta un método planteado por Kenneth Thomas y Ralph Kilmann en

1970, estos pensadores plantean que la resolucion de conflictos se enmarca en los siguientes

estilos:

Estilo Competitivo: La persona suele tener una posicion muy firme y saber bastante bien
lo que quieren. Usualmente son personas que tienen cierto poder ya sea por su experiencia,
por su jerarquia, o su capacidad de persuasion.

Estilo Colaborative: Las personas que tienden hacia un estilo colaborativo para la
resolucion de conflictos tratan de satisfacer las necesidades de todas las personas
involucradas. Se caracterizan por su asertividad y por asumir que todos los actores

involucrados son importantes.

Estilo basado en el compromiso: quienes prefieren este estilo de resolucion de conflictos
tratan de encontrar una solucién que satisfaga a todos al menos de forma parcial. Quien
asume este estilo espera que todos, incluso €l/ella, estén dispuestos a sacrificar algo para

solucionar el asunto.

Estilo adaptative: quienes prefieren este estilo tienen una disposicion de satisfacer la
necesidad de los demas incluso a expensas de las propias. Este tipo de personas sabe cudndo
ceder ante otros, pero también puede ser persuadido de cambiar de opiniéon aun sin una
justificacion valida. No se trata de tener una posicion asertiva, pero si cooperativa.

Estilo evitativo: las personas que tienden a adoptar este estilo, lo que hacen es evadirse
totalmente del conflicto. Se caracteriza por ser asumido por personas que prefieren que
otros tomen las decisiones controversiales por ellos, no queriendo herir los sentimientos

de nadie aceptan las soluciones que la “mayoria” decida.
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Para complementar este apartado, se presenta también la metodologia de enfoque relacional
basado en los intereses (IBR), se denomina IBR por ser las siglas de su nombre en inglés “Interest-
Based Relational Approach”. Parte de la premisa de que “en una resolucion de conflictos deben
respetarse las diferencias individuales a la vez que se le ayuda a las partes involucradas a no
encasillarse en una posicion inflexible frente al conflicto” (Castillo, 2019). De acuerdo con esta
metodologia, el proceso que debe seguir una persona involucrada en el conflicto para intentar

resolverlo se muestra en la siguiente figura.

Figura 14.

Pasos metodologicos para el manejo de conflictos laborales

e g (5
\ 4
N - -

Nota: adaptado de Castillo, 2019.

De acuerdo con la figura anterior, se plantea para establecer un manejo del conflicto

verificar si existen antecedentes los cuales brinden indicios sobre lo que puede originarlo.
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Seguidamente se debe recolectar toda la informacion que indique las causas y las partes
involucradas para asi definir de manera conjunta el problema a abordar y poder buscar una solucion

a través de una lluvia de ideas.

11. Conclusiones

El conflicto es cualquier situacion en la que dos 0 mas actores entren en confrontacion a
partir de un problema generado y el cual no se le ha buscado solucion, este es un concepto que
cuenta con diversos significados y se aborda desde diversas teorias, entre las cuales se encuentran
las principales propuestas de los tedricos sociologicos como Marx, Johan Galtung, Lewis Coser,
ente otros, argumentando que los conflictos hacen parte de la dindmica social y estan presentes en

diversos aspectos de la vida entre los cuales se encuentra el ambito laboral.

La teoria que mejor se adapta al desarrollo de este trabajo es la teoria de las relaciones
humanas, debido a que el recurso humano es parte fundamental en una Organizacion y por ende
las relaciones entre colaboradores y sus jefes, teniendo en cuenta que las buenas relaciones
laborales contribuyen al buen desempefio y cumplimiento de los objetivos misionales de las

organizaciones.

Es indispensable recalcar que los conflictos laborales pueden presentarse por diversas
situaciones, ente las cuales se encuentran los problemas por una comunicacidon no asertiva, la
personalidad de los trabajadores y los jefes, la competencia que se genera al interior de las
empresas con el cumplimiento de metas, los desacuerdos, rumores, etc. Ademas, se pueden
presentar por la falta de liderazgo o por un liderazgo inadecuado que no fomenta el trabajo en

equipo y por ende interrumpe los procesos de las empresas.
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En cuanto a la forma de abordar los conflictos, se destaca que existen varios estilos a partir
de lo planteado por los diversos autores, algunas personas optan por complacer, evitar,
comprometer, colaborar; siendo estos tltimos los mas indicados a la hora de enfrentar un conflicto.
A su vez, cabe resaltar la importancia de realizar la gestion de los conflictos en las organizaciones,
pues es evidente que estos influyen en el ambiente laboral y por lo tanto afecta a su grupo de interés
mas importante como lo son los trabajadores, disminuyendo la productividad y generando

inconvenientes para la empresa.

En este sentido, se destaca que el objetivo de las empresas es crear valor y cumplir
objetivos misionales mediante la implementacion de planeacion estratégica, para que asi los
implicados vayan enfocados y dirigidos al cumplimiento de metas en la organizacion, por lo cual
es relevante que los trabajadores se sientan conformes y motivados con su profesion, sus roles y
funciones dentro de la empresa y su crecimiento personal y profesional, de lo contrario, se daria

inicio a un conflicto interpersonal lo que equivale a un conflicto para la empresa.

Cabe resaltar que los conflictos estan determinados en gran parte por lo que se conoce como
habilidades blandas, aquellas caracteristicas personales y subjetivas que conllevan a que se
presenten en menos proporcion los problemas en el trabajo especialmente entre los jefes y sus
empleados. Entre ellas se pueden encontrar la capacidad de trabajo en equipo, colaboracion,
solidaridad, respeto, responsabilidad, puntualidad, liderazgo, comunicacién asertiva, etc. Estas
habilidades contribuyen al buen desempeiio en las organizaciones, por lo cual las personas que
tienen estos atributos son mayormente deseadas en las compafiias. Ademas, es importante resaltar

que la resolucion de conflictos es una habilidad blanda que se complementa con las demaés.
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En este sentido, las habilidades blandas juegan un papel fundamental en la relacion jefe-
empleado, teniendo en cuenta las relaciones que se dan dentro de la Organizacion y como afrontan
estas interacciones humanas, estando en constante lucha las aspiraciones individuales, pero con
una intencidn asociativa en cuanto al cumplimiento de los objetivos corporativos, siendo guiados
por los pilares corporativos y los reglamentos basicos para las relaciones humanas. El dominio de
las habilidades blandas cada vez se esta convirtiendo en casi una obligacion dentro de cualquier
organizacion. Las habilidades blandas y su uso ya hacen parte de las competencias a las que las
empresas le estan apostando para adherirlas al equipo de trabajo y sus colaboradores, entonces,

estan implicitas en la relacion jefe-empleado.

La resolucion de conflictos es un reto proporcional al nimero de empleados y relaciones
interactivas humanas que contengan las compaiiias. Es alli donde las habilidades blandas aportan
una variedad de alternativas para que dichos inconvenientes no sean trascendentales para el
ambiente laboral y el cumplimiento de los objetivos empresariales. El uso de estas competencias,
lleva a la empresa a mantener una probabilidad alta de tener éxito en sus operaciones productivas
que primero se implantan en la motivacion, felicidad, liderazgo y bienestar, de manera individual

y luego proporciona efectividad en sus metas.

Por otra parte, es significativo que las empresas se enfoquen en gran parte en la prevencion,
pues abordar y manejar los conflictos es importante, sin embargo, tomar acciones anticipadas lo
es aln mads, por lo cual se cree necesario fomentar en las organizaciones una cultura de la
prevencidon que genere beneficios para la Organizacion y sus diferentes grupos de interés. Las
compaiiias se han centrado en mayor proporcion a actuar frente al conflicto, es decir, permiten que

estos se presenten y en ese momento si se toman medidas, lo cual puede entorpecer los procesos
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de produccion y los objetivos misionales, lo que demuestra la relevancia de tomar medidas

adelantadas.

Ahora bien, en la mayoria de los casos, las organizaciones no estan enfocadas o no ven la
relevancia de la prevencion, por lo cual se plantean planes de accion para cuando se presentan los
conflictos, esto lo demuestra la busqueda exhaustiva que se realizé donde se evidencia que los
casos de empresas enfocadas en el tema preventivo son menores frente a los casos en los que se
realiza énfasis en el manejo como tal de estas situaciones. Se encuentra como técnica principal de
prevencion la realizacion de cursos y talleres en comunicacion asertiva, las iniciativas desde los
comités de convivencia laboral y la detecciéon temprana de inconformismos que rodeen a los

empleados.

En cuanto al manejo, la informacién se da de manera mas amplia, encontrando diversas
técnicas y metodologias para la solucion de los conflictos, entre los cuales se encuentran la
mediacion, la toma de medidas educativas, la creacion de programas de bienestar, la confrontacion
y el seguimiento a los casos y planes de accion propuestos para solucionar los conflictos laborales
principalmente entre jefes y empleados. Se destaca de manera significativa la existencia de
estrategias que estan enfocadas en prevenir los conflictos laborales, esto con el fin de contribuir
con el éxito de las empresas. En su mayoria, son acciones que deben ser planteadas a partir de la
gerencia estratégica y requieren de recursos y herramientas importantes que permiten el buen

desarrollo de estos planes de accion.
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12. Recomendaciones

A la Universidad Industrial de Santander que continie apoyando los procesos de
investigacion como eje fundamental de la formacion de los estudiantes que hacen parte del

programa de Gestion Empresarial.

Al Instituto de Proyeccion Regional y Educacion a Distancia que promueva y fomente en
los estudiantes la modalidad de trabajo de grado seminario de investigacion, dado que este permite
tomar una postura critica e investigativa frente a un tema en especifico, debatir y fortalecer las
habilidades comunicativas en los estudiantes y aplicar los conocimientos adquiridos durante la
formacion profesional. Asi mismo, se recomienda promover la investigacion en temas de
prevencion de conflictos en las empresas, dado que el material cientifico existente hace énfasis
principalmente en la solucion de conflictos dejando de lado abordarlos de manera anticipada como

beneficio para las organizaciones.

A las empresas de servicios que se enfoquen principalmente en la prevencion de conflictos
en su interior dado que esto contribuye con el buen desempeiio de sus colaboradores, ahorra
recursos y las lleva a ser compafiias exitosas. También, se recomienda la creacion de planes
estratégicos enfocados en el bienestar de los empleados, dado que esto funciona para que se

presenten conflictos en menor cantidad.
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Apéndices

Apéndice A. Formato para la presentacion del protocolo
Universidad Industrial De Santander
Instituto De Proyeccion Regional Y Educacion A Distancia
Gestion Empresarial
Formato para la presentacion del protocolo
Sesion Seminario: “Estrategias para el manejo y prevencion de conflictos entre jefe -empleado
en empresas de servicios.”

e Tema especifico:

e Fecha:

Asistentes y funciones

a) Comentarios del protocolo anterior

b) Evaluacion de la relatoria y Correlatoria
C) Desarrollo de la discusion

d) Anotaciones y pregunta del participante
e) Reglas metodologicas utilizadas

f) Conclusiones

g) Tema de la siguiente sesion

h) Anexos (relatoria- Correlatoria)
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Apéndice B. Formato para la presentacion de la relatoria

Universidad Industrial De Santander
Instituto De Proyeccion Regional Y Educacion A Distancia
Gestion Empresarial

Formato para la presentacion de la relatoria

Sesion Seminario: “Estrategias para el manejo y prevencion de conflictos entre jefe -empleado

en empresas de servicios.”

e Tema especifico:

e Fecha:

Objetivo (Perspectiva de la relatoria)

Fuentes De Informacion (Cita y una breve descripcion)

Preguntas que motivan a la investigacion (Disefiar un minimo de 5 preguntas por tema
de seminario)

Desarrollo del tema

Trabajo escrito de la investigacion Incluye:

Introduccién

Objetivo

Desarrollo del contenido o cuerpo del trabajo Conclusiones- Inquietudes- Bibliografia
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Apéndice C. Formato para la presentacion de la correlatoria

Universidad Industrial De Santander
Instituto De Proyeccion Regional Y Educacion A Distancia
Gestion Empresarial

Formato para la presentacion de la correlatoria

Sesion Seminario: “Estrategias para el manejo y prevencion de conflictos entre jefe -empleado
en empresas de servicios.”

e Tema especifico:
e Presentado por:

e Fecha:

1. Aspectos que complementan el tema de exposicion
2. Reflexion critica

3. Contenido

e Aspectos relevantes del tema
e Acuerdos y desacuerdos
4. Claridad de la exposicion

5. Capacidad de Comunicar y Liderar el grupo
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Apéndice D. Relatoria seminario 1

Universidad Industrial De Santander

Instituto De Proyeccion Regional y Educacion a Distancia de Gestion Empresarial

Formato para el desarrollo de la sesion y presentacion de la relatoria

Sesion I Seminario: “Estrategias para el manejo y prevencion de conflictos entre jefe -

empleado en empresas de servicios

Tema especifico: Estudio tedrico de los tipos y caracteristicas de conflictos entre jefe —empleado.

Presentado por: Yennifer Carolina Castro Cala

Fecha: 10 de abril de 2021

1. Objetivo: Realizar un estudio teorico de los tipos y caracteristicas de conflictos entre jefe —

empleado.

2. Fuentes de informacion:

AHOTS & US. (2020). AHOTS & US. Obtenido de Estructura del conflicto por
Lederach: https://ahotsandus.com/la-teoria-de-las-3p-de-john-paul-lederach-para-
abordar-los-conflictos/

Alfaro, R., & Cruz, O. (2010). Teoria del conflicto social y posmodernidad. Revista de
Cienias Sociales, 4(1), 63-70. Obtenido de
https://revistas.ucr.ac.cr/index.php/sociales/article/view/8732/8230

Alzate, R. (2015). Teoria del Conflicto. Madrid: Universidad Complutense de Madrid.
Obtenido  de  https://mediacionesjusticia.files.wordpress.com/2013/04/alzate-el-

conflicto-universidad-complutense.pdf
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Cadarso, P. L. (2011). Prinicipales torias sobre el conflicto social . Norba 15 revista de
historia , 237-254.

Cadena, E. (2003). La teoria del conflicto: esbozo de sintesis. Revista de Ciencias
Sociales, 36-51. Obtenido de file:///C:/Users/MAB/Downloads/10438-13-37285-1-10-
20180517.pdf

Calderon, P. (2009). Teoria de confl ictos de Johan Galtung. Paz y conflictos(2), 60-
82. Obtenido de https://www.redcimas.org/wordpress/wp-
content/uploads/2012/08/m_JGaltung LAteoria.pdf

Castillero, O. (2018). Psicologia y mente. Obtenido de La teoria de las relaciones
humanas y su aplicacion a las organizaciones:
https://psicologiaymente.com/organizaciones/teoria-de-relaciones-
humanas#:~:text=La%20teor%C3%ADa%20de%20las%20relaciones%20humanas%
20es%20una%?20teor%C3%ADa%20propia,el%20entorno%20y%?20las%20normas
Castro, O., & Caballero, L. (2016). Aplicabilidad de la Teoria del Conflicto en materia
laboral en Colombia. Revista Internacional y Comparada de RELACIONES
LABORALES Y DERECHO DEL EMPLEO, 4(2), 2-26. Obtenido de
file:///C:/Users/MAB/Downloads/381-789-1-PB.pdf.

Cristancho, F. (2015). Clima Laboral y su Influencia en la Productividad de la
Organizacion. Bogotd. Obtenido de http://blog.talentclue.com/clima-laboral-y-su-
influencia-en-la-productividad-de-la-organizacion

Garcia, G. S. (2008). La teoria del conflicto: Un marco tedrico necesario.
Prolegdbmenos,  derechos y  wvalores, 11(22), 29-43. Obtenido de

http://www.redalyc.org/pdf/876/87602203.pdf
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e Izasa, J. P. (2019). Hacia una definicion del conflicto desde las ADR. Unversidad de
Castilla , 1-62.

e Jiménez, E. E. (2015). El Conflicto Laboral: perspectivas y dimensiones. Espana:
Universidad de La Laguna. Obtenido de
https://riull.ull.es/xmlui/bitstream/handle/915/3001/E1%20Conflicto%20Laboral%20p
erspectivas%20y%?20dimensiones..pdf?sequence=1&isAllowed=y.

e Martinez, M., Quintanal, J., Renieblas, A., & Riopérez, N. (2005). El conflicto:
descripcion y caracteristicas. (E. UNED, Ed.) Madrid: Sanz & Torres. Obtenido de
http://e-spacio.uned.es/fez/view/bibliuned:capitulo-midell

e Pérez, F. (2016). El conflicto laboral en la actualidad: los nuevos conflictos. Revista
Ius et Praxis, 441-452. Obtenido de https://scielo.conicyt.cl/pdf/iusetp/v16nl/art14.pdf

e Serrano, R. (2016). Aportaciones tedricas para la interpretacion de los conflictos
sociales  histéricos. Revista de Historiografia, 273-290. Obtenido de
file:///C:/Users/MAB/Downloads/3110-3388-1-PB.pdf

e UNIR. (2020). La teoria del conflicto: objetivos e influencia de esta teoria sociologica.
UNIR Revista, 1-16. Obtenido de https://www.unir.net/derecho/revista/teoria-del-
conflicto/

3. Preguntas que motivan a la investigacion

a) (Qué es el conflicto?
b) (Qué teorias fundamentan los conflictos?
c) (Qué tipos de conflictos se presentan en el &mbito laboral?

d) ¢(Como influyen los conflictos en la relacion jefe - empleado?
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e) (Afectan los conflictos entre jefe - empleado la productividad de las empresas?

4. Desarrollo del tema

4.1.Introduccion

Los conflictos se presentan en todos los ambitos de la vida de las personas, pues hacen
parte de la conducta humana y de las relaciones de unos con otros. En ese sentido, el ambito laboral
no es la excepcion, pues los conflictos entre jefe y empleados se pueden presentar de manera

recurrente impactando en el desarrollo de las empresas.

En esta primera sesion, se pretende abordar el conflicto desde diversas posturas tedricas
para identificar los tipos y las caracteristicas de los conflictos laborales, especificamente de la
relacion jefe-empleado. Para llevar a cabo y cumplir con el objetivo trazado se consultaron fuentes

oficiales como articulos de revistas cientificas, libros e investigaciones.

Inicialmente se abordaréd el concepto de conflicto con base a la interpretacion de varios
autores, asi mismo, se describirdn las principales teorias propuestas a lo largo de la historia y las
mas influyentes con el tema a abordar. Posterior a ello se expondra sobre los tipos de conflicto
existente, sus origenes, los diferentes mecanismos para enfrentarlos y su influencia en la

productividad de las empresas cuando este se da en el ambito laboral.

4.2.0bjetivo

Realizar un estudio tedrico de los tipos y caracteristicas de conflictos entre jefe —empleado.

4.3.Definicion de conflicto
Para dar inicio a este seminario es de gran importancia exponer el concepto de conflicto, el

cual es un “fendmeno natural en toda sociedad, se trata de un hecho social consustancial a la vida
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en sociedad. Asi mismo, las disputas son una constante historica, puesto que han comparecido en

todas las épocas y sociedades a lo largo del tiempo” (Garcia,2008, p. 24).

Por otra parte, se encuentra la definicion de Julien Freund (1995) de conflicto:

El conflicto consiste en un enfrentamiento o choque intencional entre dos seres o grupos
de la misma especie que manifiestan los unos hacia los otros una intencion hostil,
generalmente acerca de un derecho, y que, para mantener, afirmar o restablecer el derecho,
tratan de romper la resistencia del otro, usando eventualmente la violencia, la que podria

llevar al aniquilamiento fisico del otro. (p. 58).

El término conflicto proviene de la palabra latina conflictus que quiere decir chocar, afligir,
infligir; que conlleva a una confrontacion o problema, lo cual implica una lucha, pelea o combate.
Como concepcidn tradicional, el conflicto es sindnimo de desgracia, de mala suerte; se considera
como algo aberrante o patologico, como disfunciéon, como violencia en general, como una
situacion animica desafortunada para las personas que se ven implicadas en ¢€l. (Alvarado, 2003,

p. 266)

Asi mismo, este autor plantea que el conflicto es un estado “emotivo doloroso, generado
por una tension entre deseos opuestos y contradictorios que ocasiona contrariedades
interpersonales y sociales, y en donde se presenta una resistencia y una interaccion reflejada
muchas veces en el estrés, una forma muy comun de experimentarlo” (Alvarado, 2003, p. 266). Es
decir que el conflicto, ademés, puede aparecer como resultado de la incompatibilidad entre
conductas, objetivos, percepciones y/o afectos entre individuos y grupos que plantean metas

distintas.

Desde otro punto de vista, Marinés Suarez (1996) citada por Alvarado (2003) lo considera

3

como ‘“un proceso interaccional que, como tal, nace, crece, se desarrolla y puede a veces
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transformarse, desaparecer y/o disolverse, y otras veces permanece estacionado” (p. 267). Segin
Suarez, el conflicto se forma de manera conjunta entre dos o mas implicados que pueden ser
personas, grupos grandes o pequefios y en cualquier ambito de la vida. Ademas, en esta situacion
“predominan interacciones antagdnicas sobre las interacciones cooperativas, llegando en algunas
ocasiones a la agresion mutua, donde quienes intervienen lo hacen como seres totales con sus

acciones, pensamientos, afectos y discursos.” (Alvarado, 2003, p. 267).

Por otra parte, Ezequiel Ander-Egg (1995) sostiene que el conflicto es un proceso social en
el cual dos o mas personas o grupos contienden, unos contra otros, en razon de tener intereses,
objetos y modalidades diferentes, con lo que se procura excluir al contrincante considerado como

adversario.

4.4.Teorias que fundamentan los conflictos
Es de gran relevancia hablar sobre las distintas teorias que abordan esta primera sesion de

seminario, las cuales se exponen a continuacion:

e Teoria del conflicto
La teoria del conflicto aborda diversos aspectos incluyendo las acciones realizadas por las
personas de manera individual o grupal, organizacional o social y de esta manera lograr cambios
ya sea de orden social, personal, politico, incluso revoluciones. “La esencia de esta teoria se apoya
en la clasica estructura piramidal de la sociedad en la que una élite dicta los términos con los que

viven las masas” (UNIR, 2020).

Es decir, que Segiin la UNIR (2020), las estructuras sociales mas importantes, como las
leyes que configuran el ordenamiento de un Estado y tradiciones que dan forma a la vida cotidiana

de un grupo, estan disefiadas para dar soporte a los grupos que tradicionalmente se consideran
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superiores. La teoria del conflicto analiza desde distintos puntos de vista la manera en que los
poderosos tratan de perpetuar su estatus y qué rol desempena el conflicto social como motor de

cambio.

En este sentido, “el planteamiento constituye una de las grandes escuelas de pensamiento
sociologico moderno y esta construida desde los diversos puntos de vista de expertos y pensadores
que durante las décadas de los 50 y 60 desarrollaron la teoria del conflicto, estrechamente ligada a

la teoria de juegos y a los planteamientos sobre la negociacion” (UNIR, 2020).

Es importante mencionar que entre los sociélogos mas relevantes para el desarrollo de esta
escuela de pensamiento estan el sudafricano Max Gluckmany y el britanico Ralf Dahrendorf, y los
estadounidenses Thomas Schelling y Randall Collins; y sus influencias directas estan en los
planteamientos de Karl Marx, Gumplivicz Ludwig, Georg Simmel, Lewis Coser entre otros. Esta
diversidad de pensadores y corrientes hace que la teoria del conflicto no sea tnica, sino que parta

de la concepcion del sistema social y de su funcionamiento que cada socidlogo tenga.

Por otra parte, Serrano (2016) plantea que el economista estadounidense Thomas C.
Schelling publico en 1960 uno de los trabajos mas influyentes de las ultimas décadas en relacion

a la teoria del conflicto.

Su concepto de estrategia asociado a la idea de conflicto permanente se adhiere a la
vanguardia metodoldgica de los trabajos pioneros de Coser y Dahrendorf, pero en su caso,
el foco de atencidn recae sobre los participantes en disputa, mientras que la perspectiva
teorica procede de la teoria de juegos. En un desarrollado programa clasificatorio, define
los «conflictos puros» como la contraposicion total de intereses de los antagonistas.
Empero, Schelling considera que este tipo de confrontaciébn representa un caso
extraordinario en su presente, existiendo siempre la posibilidad de la negociacion y de la

acomodacion mutua para evitar la destruccion reciproca.
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Asi pues, y haciendo uso de la terminologia caracteristica de la teoria de juegos, se plantea
que gran parte de los conflictos sociales contemporaneos se podrian interpretar como “juegos de
suma variable o potenciales situaciones de negociacion. La negociacion en el conflicto puede
emplear una gran diversidad de estrategias, incluyendo la amenaza y la disuasion, el compromiso
o las promesas” (Serrano, 2016). En ese sentido, todos estos movimientos pertenecen a la estrategia

con la que se afronta un conflicto.

Asimismo, los autores Alfaro y Cruz (2010) plantean que el conflicto y el consenso “son
las dos caras de una sociedad que se pretende, en su esencia, inmutable. Tanto el conflicto
social, como el consenso se definen como los subprocesos de un ajuste social que permite
al sistema su continuacién en el tiempo” (Alfaro & Cruz, 2010). En este sentido, el conflicto
y el consenso, establecen una tendencia natural y se convierten en un sistema, convirtiéndose
en los factores de una teoria que es reaccionaria. De esta manera, los autores afirman que la teoria
del conflicto social nace como una reaccion contra la idea de revolucion del pensamiento marxista,
en la cual el conflicto y consenso son la reaccion tedrico-politica ante el auge marxista desde

principios hasta mediados del siglo pasado.

e Teoria del conflicto de Lewis Coser
De acuerdo con la teoria del conflicto de Lewis Coser, este plantea que “el conflicto permite
establecer relaciones entre los miembros de un grupo, a la vez que establece conexiones entre esos
miembros y los de otro grupo. Es por ello la primera funcion del conflicto, es una funcidén conectiva
e identificadora” (Cadena, 2003, p. 46). En este sentido, el conflicto fija las fronteras de y entre

los grupos, generando una mayor cohesion interna.
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Asi mismo, en una palabra, el conflicto de acuerdo con Cadena

Permite reconocer entre Nosotros y los Otros, y en donde los Otros no necesariamente es
un punto de referencia negativo, ya que bien puede ser un polo atractivo. Caso especifico
el de las clases sociales, donde los estratos superiores se constituyen en un punto de
imitacion, especialmente en las sociedades en las que se da un intenso proceso de movilidad

social (Cadena, 2003, p. 46).

El autor plantea que el conflicto no siempre es disfuncional, para las relaciones dentro de
las cuales acontece; con frecuencia “el conflicto es necesario para mantener las relaciones. Si no
cuentan con medios para evacuar la hostilidad de unos a otros, y para expresar su disentimiento,
los miembros del grupo pueden sentirse completamente abrumados y reaccionar con la separacion
o apartamiento” (Castillo, 2014). Es asi que el conflicto sirve para mantener las relaciones ya que

permite expresar los sentimientos de los involucrados.

Por otra parte, el autor plantea que un conflicto es mas apasionado y radical cuando surge
de relaciones intimas. La coexistencia de uniéon y oposicion en tales relaciones contribuyen a la
acrimonia peculiar del conflicto. La enemistad pone de manifiesto reacciones mas hondas y

violentas, a medida que es mayor la participacion de los socios entre quienes se suscita.

También es importante afirmar que la ausencia de conflictos no debe tomarse como
indicador de la estabilidad de las relaciones, pues estas pueden estar caracterizadas por una
conducta conflictiva. “La intimidad da origen a frecuentes ocasiones de conflicto, pero siempre
que esas relaciones sean tenues, los participantes lo evitaran, temerosos de poner en peligro la

continuidad de las relaciones” (Castillo, 2014).

e Teoria del conflicto de Johan Galtung
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De acuerdo con Galtung citado por Calderén (2009) “los conflictos aparecen como una
constante en la historia de la humanidad. Son, como afirmara este autor, inherentes a todos los
sistemas vivos en cuanto portadores de objetivos”. (p. 61). Es decir que, los conflictos se
encuentran presentes en todos los ambitos de la vida y es imposible evitarlos, pues hacen parte del

relacionamiento social entre las personas.

En Galtung es de suma importancia contar con una teoria del conflicto en su version
negativa, como reduccion de la violencia directa, reduccion del sufrimiento u ofensa a las
necesidades humanas bésicas, ademads, se proyecta ir mas all4, centrandose en la reduccion de la

violencia estructural y cultural. Este autor percibe el conflicto a partir de estos conceptos:

- Desarrollar: como resultado de la compleja interaccion entre la dotacion genética
del individuo, su propia actividad, sus oportunidades de aprendizaje, el medio
social y cultural en que estd inmerso y sus relaciones afectivas y motivaciones.
(Calderon, 2009)

- Paz: es potenciar la vida, despliegue de la vida: (Paz directa, paz estructural, paz
cultural).

- Conlflicto: Fuerza motriz del proceso de desarrollo y de la construccion de la paz.

De esta manera, se afirma que histéricamente se han dado innumerables esfuerzos
encaminados a estudiar y transformar los conflictos. Es por ello que se han creado manuales de
mediacion, de resolucion y gestion de conflictos buscando un consenso buscando minimizar los
conflictos y las situaciones que los generan. En esa linea es oportuno mencionar los que define el

autor en términos generales sobre el conflicto:

- el conflicto es crisis y oportunidad.
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El conflicto es un hecho natural, estructural y permanente en el ser humano.

El conflicto es una situacion de objetivos incompatibles.
- Los conflictos no se solucionan, se transforman.
- El conflicto implica una experiencia vital holistica.
- El conflicto como dimension estructural de la relacion.
- El conflicto como una forma de relacion de poderes. (Calderon, 2009)

De esta manera Galtung citado por Calder6n (2009) deja claro que “una teoria de conflictos,
no so6lo debe reconocer si los conflictos son buenos o malos; esta debera fundamentalmente ofrecer
mecanismos para entenderlos logicamente, criterios cientificos para analizarlos, asi como
metodologias (creatividad, empatia y no-violencia), para transformarlos” (p. 74). Por otra parte,
una de las lecciones que Galtung afirma reiteradamente haber aprendido en sus ya 50 afios de
trabajo como investigador sobre la paz es que las teorias de los conflictos son para siempre, lo que
permite evidenciar que ‘“‘esta constatacion bastante realista, en medio de un mundo en constante
cambio, tiene que empujar a una redefinicion constante de las categorias mentales y por ende de

las concepciones cientificas” (Calderon, 2009, p. 74).

De acuerdo con lo anterior, la teoria del conflicto ha venido evolucionando, evidenciandose
en representaciones de conflictos jerarquicos como son las situaciones que se presentan entre jefe
— empleado, lo cual permite afirmar la importancia de este aporte tedrico al desarrollo de esta

sesion.

e Teoria de las relaciones humanas
Es indispensable mencionar la teoria de las relaciones humanas, la cual “surgi6 de la

necesidad de contrarrestar la fuerte tendencia a la deshumanizacion del trabajo, iniciada con la
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aplicacion de métodos rigurosos, cientificos y precisos, a los cuales los trabajadores debian

someterse forzosamente” (Jaramillo, 2016, p. 34). Es asi, que el enfoque humanistico aparece con

la teoria de las relaciones humanas en los Estados Unidos, a partir de la década de los afios treinta.

Su nacimiento fue posible gracias al desarrollo de las ciencias sociales, principalmente de la

psicologia, y en particular la psicologia del trabajo, surgida en la primera década del siglo XX, la

cual se orient6 principalmente hacia dos aspectos basicos que ocuparon otras tantas etapas de su

desarrollo:

Analisis del trabajo y adaptacion del trabajador al trabajo: en esta primera etapa domina el
aspecto meramente productivo. El objetivo de la psicologia de trabajo -o psicologia
Industrial, para la mayoria- era la verificacion de las caracteristicas humanas que exigia
cada tarea por parte de su ejecutante, y la seleccion cientifica de los empleados, basada en
esas caracteristicas. Los temas predominantes en la psicologia industrial eran la seleccion
de personal, la orientacion profesional, los métodos de aprendizaje y de trabajo, la fisiologia
del trabajo y el estudio de los accidentes y la fatiga (Jaramillo, 2016, p. 35).

Adaptacion del trabajado al trabajador: esta segunda etapa se caracteriza por la creciente
atencion dirigida hacia los aspectos individuales y sociales del trabajo, con cierto
predominio de estos aspectos sobre lo productivo, por lo menos en la teoria. Los temas
predominantes en esta segunda etapa eran el estudio de la personalidad del trabajador y del
jefe, el estudio de la motivacion y de los incentivos del trabajo, del liderazgo, de las
comunicaciones, de las relaciones interpersonales y sociales dentro de la organizacion.

(Jaramillo, 2016, p. 35).
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La teoria de las relaciones humanas es una teoria propia de la psicologia de las
organizaciones, la cual propone que “la parte mas importante de una Organizaciones la humana e
interactiva y que la conducta del trabajador esta mas relacionada con la pertenencia a un grupo
social, su bienestar con el entorno y las normas sociales existentes dentro de dicho grupo que con
el tipo de tarea realizada, como esté estructurada o con la recepcion de un salario concreto”
(Castillero, 2018). Esta teoria es fundamental para esta sesion dado que implica las organizaciones
y se origind en el &mbito laboral y organizacional, lo cual permite tomar aspectos relevantes para

dar explicacion a los conflictos entre jefe — empleado, objetivo principal del presente seminario.

En este sentido, esta teoria establece “la importancia del medio social en que se desarrolla
el trabajador y el impacto psicolégico de dicho medio a la hora de explicar el comportamiento, el
rendimiento y la productividad laboral” (Castillero, 2018). En esta teoria, que aparece como
reaccion al excesivo control sobre la tarea que existia durante la época, el foco de interés deja de
estar en la propia tarea y en como se estructura la Organizacion para centrarse en el trabajador y la
red de relaciones sociales y de amistad que forma dentro de la organizacion, asi como la forma en

que se da y se resuelven los conflictos.

Cabe resaltar que el trabajador deja de verse como un elemento independiente cuyo
rendimiento Uinicamente depende de su voluntad para empezar a observarse que depende en gran
medida de su relacidon con el grupo y como esté organizado. Asi mismo en como se da su relacion

de manera jerarquica con sus jefes y compaifieros de trabajo.

e Teoria psicodinamica del conflicto

Para abordar el conflicto desde la psicologia, es importante resaltar lo que propone la teoria

psicodindmica, la cual se relaciona con la energia psiquica, es decir
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Los impulsos y los instintos se canalizan y expresan en todos los comportamientos,
unos son positivos y constructivos, mientras que otros lo son negativos y destructivos. El
funcionamiento de la mente humana y su energia, que siempre ha de ser deliberada, lo
explican los psicoanalistas a través de tres instancias: el ello o fuente de energia, el super
yo o sistema de valores y el yo o regulador del ello y del super yo. El conflicto surge cuando
el yo ha de enfrentar las demandas incompatibles del ello y del super yo; las frustraciones
que se derivan de la insatisfaccion de una de las dos instancias demandantes desatan los
impulsos basicos, la ansiedad y la agresividad que el yo ha de controlar. (Martinez et al. ,

2005, p. 11)

En este sentido, el sentimiento de agresividad se centra en si mismo y en los otros
percibiéndolos como objetos frustrantes, lo que genera inseguridad, culpa y por ende infelicidad,
de tal manera que si no se controlan los impulsos agresivos la persona se convierte en un ser
violento, autodestructivo, maltratador y otras caracteristicas que se desencadenan en los conflictos.
Es asi que la teoria psicodinamica afirma que “con frecuencia, la censura impuesta por el super
yo, las exigencias sociales y el control del yo que decide lo que conviene hacer, llevan al sujeto a
reorientar la energia desviando los impulsos o suprimiéndolos. La energia pulsional reprimida pasa
al inconsciente y desde alli sigue actuando sin que la persona advierta que estan guiando su
comportamiento” (Martinez et al. , 2005, p. 11). Es decir que la energia psiquica contribuye a

controlar que los conflictos se aumenten buscando mecanismos de defensa de manera inconsciente.

Asi mismo, la teoria expone sobre el desplazamiento como mecanismo de defensa, es decir
que la persona desplaza el objeto o la causa real causante de su conflicto y la proyecta en otro que
no tiene nada que ver con la situacidon, convirtiéndose en un problema mayor, pues esto genera

conflictos con otras personas y provoca sentimientos mayores de culpa e inestabilidad emocional
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ya sea en el ambito familiar, personal o laboral. Segln la teoria psicodinamica “cuando el sujeto
conoce cudl es la causa de su conflicto, puede comenzar a controlarlo” (Martinez et al. , 2005, p.

12).

4.5.El conflicto en el ambito laboral

Un conflicto laboral se puede entender como “una disputa entre miembros de una
Organizacidona causa de diferencias de opinion, percepcion o problemas de relacion” (Grupo
ATICO, 2020). Los conflictos en el trabajo pueden surgir entre compafieros de trabajo, entre la
direccion y un trabajador o entre la propia direccion de la empresa. Ademas, las causas que motivan
estos conflictos pueden ser de diversa indole, desde “conflictos de intereses, hasta de caracteres,
pasando por actitudes intolerantes por alguna de las partes. Lo que siempre tienen en comun es

que se producen en el ambito laboral” (Grupo ATICO, 2020).

Es importante resaltar que la estructura general de la teoria del conflicto se enmarca en el
conflicto como conducta social. Sin embargo, vale la pena destacar, siguiendo a Pérez (2010), que
la “globalizacion internacionaliza los conflictos de trabajo y obliga a los actores a pensar y actuar
en este nuevo escenario” (p. 442), con caracteristicas propias de la aldea global, lo que induce a
pensar que el conflicto tiene una evolucion histdrica y que se acomoda al medio en que se presenta,
ajustandose a los nuevos modelos de empresa con estructuras y caracteristicas especificas de

acuerdo a la naturaleza de las organizaciones modernas y posmodernistas.

Ahora bien, el conflicto laboral es, siguiendo a Alés-Moner y Martin (2002) “la fuerza
motriz de las relaciones laborales en la medida en que sus diferentes procesos estan disefiados para
frenar el descontento” (p. 28). Es asi que, es importante realizar un anélisis del rol que cumplen

los sindicatos en espacios de conflicto y en las acciones negociadoras que ocurren de manera



173
MANEJO Y PREVENCION DE CONFLICTOS

regular en las relaciones laborales. Para ello se exponen las diversas formas que toman el conflicto,
sus enfoques tedricos y sus consecuencias posibles. En este sentido, Lopez Pintor (1995) afirma
que el conflicto laboral “estd integrado dentro del denominado conflicto social, entendiéndose éste
como el enfrentamiento de sujetos con discrepancias sobre el reparto de recursos en una estructura
dominante, sin dejar de restar importancia a la influencia de la sociedad sobre el sistema
productivo” (Jiménez, 2015).

Asimismo, los conflictos laborales “permiten entender la necesidad de contar con un cierto
orden dentro de la sociedad, cuyos miembros deben integrarse. Para esto deben desarrollarse
politicas de consenso e instrumentarse acciones de coercion” (Castro & Caballero, 2016). Es decir
que se deben tomar medidas para manejar esos conflictos y prevenirlos.

Estos autores afirman que “el conflicto puede analizarse a partir de diversas perspectivas a
nivel social. En general se lo entiende a través de la moral o la justicia, con consecuencias negativas
ya que puede destruir o hasta desintegrar una sociedad” (Castro & Caballero, 2016). Sin embargo,
se plantea que el conflicto puede tener un impacto positivo dado su dinamismo a través del cual se

promueve el cambio social.

Por otra parte, la concepcion y las actitudes que existen con relacion al conflicto determinan
negativamente el comportamiento en las situaciones conflictivas. Pues hasta muy
recientemente, “tanto los cientificos sociales como la creencia popular consideraban el conflicto
como algo negativo que habria que evitar, algo relacionado con la psicopatologia, con los
desordenes sociales y la guerra” (Alzate, 2015). Es asi que, en el ambito laboral de resolucion de
conflictos puede llegar a tener funciones y valores positivos. En este sentido, Alzate (2015) afirma

que el conflicto promueve el interés y la curiosidad, es la fuente que conduce al cambio
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personal y social, y ayuda a establecer las identidades tanto individuales como grupales, lo que
puede impactar de diversas maneras en el ambito laboral.
4.5.1. Causas de conflictos en el trabajo

o Falta de trabajo en equipo

El trabajo en equipo es una de las cualidades que buscan los empleadores hoy en dia, pues
se afirma que “cuando un empleado trabaja en equipo, la creatividad y el aprendizaje mejora, su
nivel de estrés se reduce y el desempeiio y la productividad aumentan”(Corbin, 2019). Ahora bien,
en los casos en los que “los trabajadores deciden ir por su cuenta y el trabajo en equipo no se
manifiesta en la empresa, es posible que se generen conflictos” (Corbin, 2019). Esta caracteristica
es relevante dado que las mentes individualistas pueden generar que se vea con desconfianza a los
demads y en esas situaciones es facil malinterpretar ciertos comportamientos y atribuirlos a las
ganas de destacar por encima de los compatfieros de trabajo ocasionando asi conflictos.

e La falta de comunicacion

La falta de comunicacion es otra de las causas que pueden provocar conflictos serios en el
trabajo, porque “cuando un empleado o superior falla a la hora de comunicar a otros trabajadores
los problemas pueden aparecer. La mala comunicacién puede presentarse como desinformacion.
En el primer caso, la informacion no llega; en el segundo caso, la informacion llega mal” (Corbin,
2019). En este sentido, las discusiones que se pueden presentar por una mala comunicacioén pueden
generar situaciones de ambigiliedad que producen fallos y, en esas ocasiones, la incapacidad para
saber quién se ha equivocado hace que estallen los conflictos de manera mas profunda, de ahi la
importancia de mantener una comunicacion asertiva en el &mbito laboral.

e Liderazgo inadecuado
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Puede ocurrir que no sean los companeros de trabajo los que perjudiquen el ambiente de
trabajo, sino que los jefes, ya sea por su mala gestion o por su personalidad. En estos casos, puede
que los trabajadores estén en desventaja a la hora de solucionar el conflicto. Esta clase de jefes
suelen ser: arrogantes y malos comunicadores, autocraticos, inflexibles, controladores y
discriminadores (Corbin, 2019).

o Competitividad

Con el paso del tiempo, es habitual que muchas empresas paguen a sus empleados en
funcién de los logros conseguidos y metas trazadas, de esta manera generan comisiones a sus
trabajadores por equipos o de forma individual en funcion de los logros obtenidos ya sea por ventas
o cualquier objetivo trazado. “Este tipo de incentivos pueden provocar roces entre los trabajadores,
pues la competitividad que se crea trae consigo conflictos entre los mismos” (Corbin, 2019).

e Choques de personalidad

En las relaciones personales, los conflictos existen dia a dia. Cuando un conflicto de este
tipo surge, lo mejor es resolver el problema lo antes posible. Sin embargo, hay que tener en cuenta
que los choques entre diferentes personalidades no suelen ser los motivos més frecuentes por los
que aparecen conflictos en la empresa. Al contrario, muchos problemas que en realidad son de tipo
organizacional y colectivo son atribuidos erroneamente a las caracteristicas individuales de ciertas
personas, ya que esta es "la opcion fécil" a la hora de buscar una explicacién a lo que ocurre

(Corbin, 2019).

e Mobbing
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El “mobbing”, también conocido como acoso psicologico laboral, se da en el trabajo
cuando un individuo o varios ejercen violencia psicoldgica de manera sistematica y repetida sobre
otro individuo o individuos. El mobbing puede ser entre empleados, de los empleados hacia el
superior, del superior hacia los empleados o de la Organizaciénhacia alguno de sus trabajadores.
El mobbing no solamente afecta al rendimiento en el trabajo y provoca conflictos serios, sino que
puede causar problemas psicologicos graves en la persona que los sufre. Esta es una problematica

que debe ser atajada de raiz una vez se detecta (Corbin, 2019).

4.6.Tipos de conflictos
Los conflictos al estar presentes en todos los ambitos de la vida se dividen en multiples

tipos los cuales de acuerdo con lo planteado por Corbin (2020) se describen a continuacion:

e Conlflictos reales
Los conflictos reales son aquellos que en realidad existen, y que vienen provocados por
diversas causas, ya sean estructurales o del entorno (econémicas, legales, relacionales, etc.), entre

otros.

e Conflictos imaginarios
Los conflictos imaginarios derivan de malos entendidos, interpretaciones o percepciones.

En este tipo de conflicto no existe voluntad por parte de las partes.

e Conflictos inventados
Los conflictos inventados, igual que ocurre con los imaginarios, no son reales. Ahora bien,

a diferencia de éstos, existe una intencion por parte de alguna de las partes que, generalmente,
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quiere sacar algin beneficio. Esto hace que buena parte de este fenomeno sea en realidad

manipulacion o gaslighting.

e Conflicto intrapersonal
Este conflicto ocurre de forma interna, en la mente del individuo. Esto significa que tiene
su origen esta en los eventos privados: pensamientos, valores, principios, emociones, etc. Estos

conflictos pueden tener distintos grados.

e Conflicto interpersonal
Los conflictos interpersonales son aquellos que se producen en los procesos de interaccion
entre personas. Normalmente aparecen de forma rapida, ya que solo es necesario que una sola
persona se sienta atacada para dar inicio a uno, lo cual hace que pueda nacer a raiz de
malentendidos. Pueden ser originados por practicamente cualquier motivo, desde celos a conflicto

de intereses en relacion al uso de un tipo de recurso.

e Conflicto intragrupal
Los conflictos intragrupales se dan entre miembros de un grupo o equipo, por motivos
varios: por diferencias interpersonales o porque algo de los participantes del grupo no comparte
las ideas de la organizacion, entre otros. Este tipo de conflictos pueden desestabilizar la buena
marcha de un equipo o grupo y afectar a su eficacia y cohesion, ya que crean una preocupacion
extra o incluso llegan a bloquear totalmente la capacidad de operar del colectivo, algo que a su vez

puede producir mas conflictos en una reaccion en cadena.

e Conflicto intergrupal
El conflicto intergrupal es un conflicto entre grupos y puede llegar a ser muy destructivo,

pues, en casos extremos, la violencia derivada de este tipo de conflictos tiene como finalidad el



178
MANEJO Y PREVENCION DE CONFLICTOS

reforzamiento grupal y puede incluso justificarse. Suele tener sus causas en ideologias, prejuicios

o disputas territoriales.

Por otro lado, a diferencia de lo que ocurre en los conflictos interpersonales, es mas dificil
que se den a partir de malentendidos, ya que la presencia de otras personas hace que el "efecto
contagio" necesario para considerarse un conflicto intragrupal demore la aparicion de este.
Ademas, un mayor numero de observadores hace menos probable que puedan aparecer

malentendidos que se mantengan a lo largo del tiempo.

e Conflictos relacionales

Estos conflictos ocurren entre miembros de una familia, amigos o pareja.

e Conflictos de intereses
Los conflictos de intereses tienen que ver con las motivaciones y las necesidades de cada

persona O grupo y con los recursos presentes en ese momento.

e Conflictos ético y de valores
Tienen que ver con la cultura y el entorno en el que ha crecido la persona. Son frecuentes
y complejos, pues no es facil que una persona cambie los principios que rigen su comportamiento.
En el caso del conflicto ético suele ocurrir cuando una persona ha de tomar una decisién que no

concuerda con sus valores mas profundos.

e Conflictos de liderazgo y poder
Los conflictos de liderazgo afectan principalmente a las organizaciones y pueden afectar al

rendimiento y a la salud de los trabajadores. Un fendmeno caracteristico de los conflictos tiene
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que ver con la lucha de poder, pues son muchos los autores hablan de la relacion entre el conflicto

y el poder, al ser una de las causas mas habituales.

e Conlflictos de personalidad
La personalidad es un conjunto de rasgos y cualidades estables que configuran la manera
de ser de una persona y nos hace unicos. La personalidad, al ser un fendmeno poco flexible, puede

ser la base de muchos conflictos intergrupales.

4.7.0rigen de los conflictos
El conflicto puede generarse y tener sus raices a partir de diversos sucesos, de acuerdo con
lo planteado por Alvarado (2003), el abordaje del conflicto implica recurrir a su mismo punto de

partida, por lo cual es necesario determinar los factores que a continuacion se exponen.

La subjetividad de la percepcion, teniendo en cuenta que las personas captan de

forma diferente un mismo objetivo.

- Las fallas de la comunicacion, dado que las ambigiiedades semanticas tergiversan los
mensajes.

- La desproporcion entre las necesidades y los satisfactores, porque la indebida

- distribucidn de recursos naturales y econdmicos generan rencor entre los integrantes
de una sociedad.

- La informacion incompleta, cuando quienes opinan frente a un tema sélo conocen
una parte de los hechos.

- Lainterdependencia, teniendo en cuenta que la sobreproteccion y la dependencia son

fuente de dificultades.
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- Las presiones que causan frustracion, ya que esta se presenta cuando los
compromisos adquiridos no permiten dar cumplimiento a todo, generando un
malestar que puede desencadenar un conflicto.

- Las diferencias de caracter; porque las diferentes formas de ser, pensar y actuar
conllevan a desacuerdos.

Por otra parte, Guerri (2020) plantea una serie de causas que originan los conflictos, la
autora afirma que una de las causas mas frecuentes en el desarrollo de un conflicto “es la
comunicacion. La comunicacion es basica en la relacion entre dos o mas personas, pero también
es una de las principales fuentes de conflictos y es de vital importancia en su solucion.” (p.23). En
decir que, es relevante tener una interpretacion adecuada de los mensajes y una disposicion de

escucha y tolerancia que contribuya con la prevencion de conflictos.

A parte de la comunicacion, Guerri (2020) establece varias causas para que se produzca un

conflicto:

e Problemas de relacion: existen dificultades en la relacion entre dos o mas personas debido
a la aparicion de comportamientos inesperados o inapropiados, estereotipos y prejuicios,
etc.

e Problemas de informacion: los implicados pueden tener diferentes percepciones sobre
algo, lo que impide que se pongan de acuerdo y se genera una discusion.

¢ Intereses y necesidades incompatibles: pueden ser materiales o inmateriales, pero al no

coincidir provocan un conflicto.
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e Por preferencias, valores o creencias: tienen una connotacion emocional o psiquica. No
compartir una serie de valores, creencias o preferencias puede impedir el acercamiento y
la buena relacion entre las personas.

e Conflictos estructurales: se refieren fundamentalmente a los roles que se asumen en una
relacion, a la simetria o asimetria de poder.
4.8.Estructura de los conflictos segiun John Paul Lederach
John Paul Lederach es un sociologo estadounidense que ha hecho diversos aportes sobre

construccion de paz y resolucion de conflictos en el mundo, asi mismo presenta una propuesta
sobre la estructura y dindmica del conflicto las cuales cree importantes para la comprension y para
la regulacion del mismo. El autor plantea que cuando se tiene un conflicto con otra persona, se
suele atribuir a la incompatibilidad de objetivos, en consecuencia, se busca una solucion sin haber
analizado la estructura que lo define. Lederach considera que el conflicto estd compuesto por la
interaccion de tres elementos: 1) Las personas, 2) El proceso y 3) El problema. Estos tres
componentes deben ser tomados en cuenta para el analisis del conflicto ya que cada uno de ellos
puede ser el causante del mismo, asi como su interaccion. (AHOTS & US, 2020). Esa estructura

se evidencia en la siguiente figura.
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Figura 15. Estructura del conflicto

PROCESO PROBLEMA

Nota: El grafico representa la estructura de los conflictos. Adaptado de (AHOTS & US, 2020).

De acuerdo con lo anterior, Martinez, Quintanal y otros (2005), definen estos tres

elementos de la siguiente manera:

- Las personas: son el elemento sin el cual el conflicto no podria existir; ellas y el espacio
vital que conforman constituido por una serie de emociones, percepciones, creencias,
sentimientos, necesidades, intereses, estilos, etc. son los protagonistas. En funcion de ello, se
habla de conflictos intrapersonales, interpersonales, intergrupales e intragrupales; el nimero
de personas implicadas, si idiosincrasia personal y el contexto determinan el tipo y la
magnitud de los conflictos.

- El proceso: este hace referencia a la forma en que se origina el conflicto, al modo en que
evoluciona o se desarrolla, a como la gente trata de resolverlo, a las decisiones que toma y a
los sentimientos que se suscitan. La toma de decisiones es uno de los momentos mas
relevantes del proceso; de ellas dependen, en gran medida, el giro que tome el proceso. Se

puede afirmar que los elementos mas especificos del conflicto relativos al proceso son: la
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dindmica propia del conflicto, el tipo de lenguaje o comunicacion que se establezca y la
relacion entre las partes

- El problema: se refiere al origen del conflicto, las causas que lo provocaron, por lo tanto se
hace necesario identificarlo y hacer el seguimiento de su evolucion.

Por otra parte, Alvarado (2003) propone los componentes del conflicto, los cuales son
importantes para definir una solucion concertada al mismo. Ademas, “los conflictos no son
exactamente iguales; de alli que deban precisarse unos elementos comunes que permitan clarificar
y estructurar la solucién adecuada” p. 269. En este sentido, Los componentes del conflicto segin

este autor son:

e Las partes del conflicto: Son los actores involucrados, personas, grupos, comunidades o
entidades sociales, en forma directa o indirecta en la confrontacion. Estos presentan determinados
intereses, expectativas, necesidades o aspiraciones frente al hecho o nudo del conflicto. Para
conocer cudles son las partes principales en un conflicto, cabe preguntarse: ;quién tiene interés en
la situacion? ;quién serd afectado por los cambios en tal situacion? Cualquier persona o entidad
que se enmarque en alguna de estas categorias puede ser una parte del conflicto. No obstante, dadas
las variaciones y el nivel en que se involucren en el conflicto, las partes asumen diversos papeles.

a) Las partes principales presentan un interés directo en el conflicto y persiguen metas
activas para promover sus propios intereses.

b) Las partes secundarias muestran interés en el resultado de un acuerdo, pero pueden
0 no percibir que existe un conflicto y, por ende, deciden si asumen un papel activo o

son representados en el proceso de toma de decisiones.
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c) Los intermediarios intervienen para facilitar la resolucion del conflicto y mejorar la
relacion entre las partes. Estos actores pueden ser imparciales y no presentar intereses

especificos en un resultado en particular o pueden conservar el estatus de facilitadores.

e El proceso: Comprende la dindmica y la evaluacion del conflicto, determinadas por las

actitudes, estrategias y acciones que presentan los diferentes actores.

e Los asuntos: Son los temas que conciernen a las partes en un conflicto. La definicion de los
asuntos es el principal desafio de un profesional, ya que en ocasiones el conflicto estd oculto o
las partes estan muy confundidas para verlo, en algunos casos porque son muy vulnerables.
También se puede presentar que las partes no estén de acuerdo con los asuntos que son la

legitima fuente del conflicto, puesto que involucran intereses y valores.

e FEl problema: Hace referencia a la definiciéon de la situaciéon que origina el conflicto, los
objetivos de la disputa y sus motivos. Los objetivos. Corresponden a las decisiones
conscientes, condiciones deseables y los futuros resultados.

4.9.Formas de enfrentar el conflicto
Para enfrentar el conflicto, las personas asumen diversas conductas, para ello Thomas
Kilmann (1981) propone cinco estilos, de acuerdo con este modelo.

Las situaciones de conflicto son aquellas en las que los intereses de dos personas parecen
ser incompatibles. En dichas situaciones, se pueden describir el comportamiento de una
persona con base a dos dimensiones (1) afirmacion, el grado hasta el cual una persona
intenta satisfacer sus propios intereses y (2) cooperacion, el grado hasta el cual la persona

intenta satisfacer los intereses de la otra persona (Mirabal, 2003, p. 56).
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Estas dos dimensiones basicas de comportamiento pueden usarse para definir cinco
métodos especificos de manejar el conflicto. Estos cinco métodos o estilos para manejar el

conflicto se muestran en la siguiente figura:

Figura 16. Métodos para manejar conflictos
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Nota: La figura representa algunas medidas para manejar el conflicto. Adaptado de (Mirabal, 2003,

p. 57).

Ahora bien, de acuerdo con la figura anterior, el autor expone los cinco métodos de la

siguiente manera:

e Competir es ser afirmativo y no cooperador: Cuando la persona trata de satisfacer sus
propios intereses a costa de la otra persona; con este estilo “yo gano tu pierdes”. Este es un
estilo orientado al poder, en el que la persona usa cualquier tipo de poder que le parezca
apropiado para ganar en su postura, su habilidad de argumentar, su rango, sus sanciones
econdmicas.

e Complacer es no ser afirmativo y ser cooperador: lo opuesto de competir-. Al

complacer, la persona se olvida de sus propios intereses para satisfacer los intereses de la
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otra persona; “tu ganas y yo pierdo”; existe un elemento de sacrificio en este estilo. El
complacer puede tomar la forma de una generosidad desinteresada o caritativa,
obedeciendo las 6rdenes de la otra persona cuando preferiria no hacerlo o cediendo al punto
de vista de los demas.

e Evadir es no afirmativo y no cooperador: la persona no satisface de inmediato sus
propios intereses ni tampoco los intereses de otra persona; no maneja el conflicto, no
confronta la situacion, la evita. La evasion puede significar sacarle la vuelta
diplomaticamente a un problema, posponiéndolo hasta un momento mas adecuado o

simplemente retirarse de una situacion amenazadora.

e Colaborar significa ser tanto afirmativo como cooperador: Lo opuesto a la evasion.
Colaborar implica un intento de trabajar con la otra persona para encontrar alguna solucion
que satisfaga plenamente los intereses de ambas personas. Significa profundizar en un
problema con el fin de identificar los intereses subyacentes de las dos personas y encontrar
una alternativa que satisfaga los intereses de ambos. Colaboracion entre dos personas puede
ser la exploracidon de un desacuerdo para aprender de las ideas del otro, concluyendo por
resolver alguna condicion que de otra forma los haria competir por los recursos

confrontandose para tratar de encontrar una solucion creativa a un problema interpersonal.

® Transigir significa un punto intermedio entre afirmacion y cooperacion: el objetivo
en este caso es encontrar alguna solucidén adecuada y mutuamente aceptable que satisfaga
parcialmente a ambas partes. Se encuentra también entre el competir y el complacer. Al
transigir se renuncia mas que al competir, pero menos que al complacer. De la misma
manera, al transigir las personas atacan un problema mas directamente que cuando lo

evaden, pero no lo exploran con tanta profundidad como cuando existe colaboracion.
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Transigir puede significar dividir las diferencias, intercambiar concesiones o buscar una

rapida postura intermedia. Un ejemplo clasico lo constituye la negociacion de un contrato

colectivo, durante la cual, se va avanzando parcialmente; te acepto este articulo, pero no

este otro. Ello permite seguir trabajando y perfeccionando ciclicamente la relacion.

Por otra parte, Martinez, Quintanal y otros (2005) afirman que “no existe una unica forma
de responder o enfrentar los conflictos; depende de multiples variables como el tipo y
caracteristicas del propio conflicto, la historia de las partes implicadas en el mismo, las causas que
los originan, el nivel en el que se desarrollan, etc” (p. 15). Es asi que los autores proponen seis

formas de enfrentar los conflictos:

- Dominacion: cuando se presenta la dominacion una de las partes involucradas en el conflicto
se impone ante la otra. Esta forma se presenta en la familia, la escuela y el trabajo.

- Capitulacion: en la capitulacion una de las partes cede de manera unilateral ante la otra sin
tener en cuenta necesidades, demandas o expectativas.

- Retirada: se presenta cuando una de las partes abandona la situacion de conflicto.

- Inactividad: esta es una forma frecuente de responder y enfrentar el conflicto; consiste en que
una de las partes no se enfrenta, se queda inactiva, pero tampoco abandona la discusion.

- Negociacion: este método es el mas adecuado, dado que las partes implicadas en el conflicto
tratan de resolverlo a través de la busqueda de soluciones y la firma de acuerdos. En esta
situacion todos ceden y todos ganan.

Asi mismo, Martinez, Quintanal y otros (2005) exponen algunos estilos de comportamiento

de las personas a la hora de enfrentar un conflicto. Estos se evidencian en la siguiente tabla:
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Tabla 11. Estilos de comportamiento ante los conflictos

ESTILO

DESCRIPCION

ESTRATEGIAS

Competir

Las personas involucradas
en el conflicto luchan por
alcanzar los propios
objetivos e intereses sin
importar los de la otra parte.

Oponerse al
desacuerdo

Persuadir

Ser firme

Insistir

Repetir

Controlar

Mostrarse inaccesible

Evitar

Se evita el conflicto por
ambas partes o0 se pospone,
asi mismo no interesa la
relacion con la otra persona
ni los deseos o pretensiones
del otro.

Retirarse

Evitar el problema
Desviar la atencion
Suprimir las
emociones

Mostrarse inaccesible

Acomodar

En este estilo se cede a los
deseos del otro y se procura
no crear nuevos conflictos
incluso dejando de
preocuparse por los asuntos
propios.

Estar de acuerdo
Reconocer los errores
Ceder

Darse por vencido
Apaciguar

Comprometer

Existe preocupacion por los
intereses propios y los de la
otra parte, buscando
soluciones que agraden a las
dos partes y asi, cada uno
cede para llegar a un punto
medio.

Negociar

Regatear

Moderacion
Encontrarnos a mitad
del camino

Partir de la diferencia

Colaborar

Las personas involucradas
estdn convencidas de que es
posible superar cualquier
tipo de dicotomia. Ademas,

Aceptar las diferencias
Analizar las
debilidades 'y los
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se pretende conseguir las puntos fuertes de todos
propias metas y en la misma los puntos de vista
medida las de la otra parte, | - Cooperar

pues la meta es ganar todos. | -  Solucionar problemas

Nota: adaptado de (Martinez, Quintanal, Renieblas, & Riopérez, 2005, pag. 17).

4.10. Influencia de los conflictos en la productividad de las empresas

Con el paso del tiempo y el sistema economico globalizado y neoliberal, las empresas
deben esforzarse cada dia mas por ser mas competitivas y productivas para asi poderse enfrentar
el gran mundo del mercado. En ese sentido, aumentar la productividad es una de las principales
preocupaciones de las organizaciones y para ellos es importante resaltar que el clima laboral de
una Organizacidninfluye directamente en dicha productividad y en la satisfaccion de sus

trabajadores, quienes son un grupo de interés principal.

En este sentido, las gerencias o direcciones de las compaiiias son quienes deben
preocuparse y generan planes de accion desde la gerencia estratégica para crear un clima laboral
con las condiciones adecuadas y asi aprovechar el potencial de los colaboradores y aumentar la

3

eficiencia de la organizacion. Es asi que se debe crear “un ambiente de trabajo respetuoso,
colaborativo, dindmico y responsable para que la productividad global e individual aumente, se

incremente la calidad del trabajo y se alcancen los objetivos propuestos” (Cristancho, 2015).

Asi mismo, se destaca que los cambios en el sistema econdmico y en los sistemas de
Organizaciondel trabajo abundan, pues se han diversificado situaciones e intereses Yy
revalorizacion de los aportes y aspiraciones individuales. Es asi que “el trabajo cambia porque las
profesiones ahora requeridas son las profesiones del saber que ejercen funciones mas amplias,

ricas y polivalentes, porque se fomenta el trabajo en grupo, porque se reduce la dependencia
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organizativa y jerarquica y porque se valora crecientemente la capacidad del trabajador de
iniciativa, de adaptacion a los cambios y de implicacion en el proyecto empresarial” (Pérez, 2016,

p. 447).

De acuerdo con lo anterior, estas nuevas exigencias pueden ocasionar conflictos que

influyen en la productividad, es por eso que

se requiere ahora un trabajador proactivo que comprometa su inteligencia al servicio del
proyecto empresarial Es asi que, estos cambios se estan traduciendo en cambios en las
relaciones de trabajo que, en ultima instancia, determinan cambios en el conflicto de
trabajo. Por lo pronto, se han enriquecido sustancialmente los contenidos de la negociacion
colectiva, en la que cobran especial relevancia la regulacion de los aspectos cualitativos del
trabajo (clasificacion profesional, retribucion flexible, movilidad y modificacion sustancial
del tiempo de trabajo, ordenacion del tiempo de trabajo y descanso, formacion y promocion
profesional, seguridad y salud laborales, proteccion del ambiente de trabajo, politicas de
igualdad y no discriminacién, incorporacion de nuevas tecnologias, etc.), frente a los
meramente cuantitativos —fijacion de la jornada y el salario—, hasta el punto de que se habla
del papel “organizacional” de la negociacion colectiva, de la necesidad de que ésta asuma
y desempefie su funcion de adaptacion del factor trabajo a la Organizaciondel trabajo y

viceversa. (Pérez, 2016, p. 448)

No obstante, como lo afirma Cristancho (2015) el problema de muchas organizaciones es
que tienen la creencia que mejorar el clima laboral requiere una alta inversion y por esa razén
dejan el asunto de lado. Esta accion es un error, puesto que las consecuencias de un mal ambiente
laboral terminan siendo mucho mas costosas que el gasto que requiere optimizarlo, pues es de gran
relevancia que ‘el talento humano es el capital mas importante de cualquier organizacion, es la
pieza fundamental para implementar la estrategia de negocio y alcanzar las metas propuestas por

la direccion de la compaiiia” (Cristancho, 2015, p. 2).
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Es asi que los conflictos entre trabajadores y entre jefe-empleado no son convenientes en
las organizaciones, ademads cabe resaltar que para que un colaborador “alcance todo su potencial
productivo, debe contar con las condiciones adecuadas para desempefiarse. No basta con tener un
gran entrenamiento y las herramientas de trabajo disponibles, es clave que se sienta motivado,
satisfecho y feliz con su trabajo, con su entorno, con sus compaiieros y con sus jefes” (Cristancho,

2015, p. 2).

En este sentido, el clima laboral se compone de una cantidad significativa de factores
tanto  fisicos ~como  emocionales, que influyen de manera directa en
el comportamiento y desempefio de los integrantes del equipo de trabajo. Sin embargo, existen
unos aspectos claramente identificables que permiten aumentar la productividad, para ellos

Cristancho (2015) enumera los siguientes:

e Participacion: Una compaiiia con un buen clima laboral propicia el involucramiento y
la participacion activa de las personas en los proyectos de la compaiiia. Dedicar tiempo
para compartir con los colaboradores y hacerlos sentir parte importante del grupo provoca
que, en tiempos buenos y malos, el equipo se centre en alcanzar los objetivos y resolver
los problemas sabiendo que esta respaldado y que hay sentido de pertenencia y orgullo por
lo que se hace.

e Comunicacion: los colaboradores que actiian en un ambiente
de cordialidad y honestidad saben que pueden expresar sus opiniones y comentarios con
libertad y que la informacion que reciben es igualmente transparente. Esto genera un gran

compromiso y satisfaccion, pues todos tienen claro la mision, valores y metas que persigue
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la compaiia, entienden cudl es su aporte para alcanzar esos objetivos y saben cémo
alcanzar los suyos propios.

¢ Reconocimiento: un gran clima laboral reconoce el esfuerzo de las personas para alcanzar
sus objetivos. Gestionar el desempeio de los colaboradores permite ofrecer recompensas,
no siempre monetarias, a las personas que hacen bien su trabajo. El objetivo es que el
grupo sienta que su esfuerzo es valorado y que quienes no han logrado esos
reconocimientos sepan que lo pueden alcanzar mejorando dia a dia en el desempeio de
sus tareas y funciones.

e Respeto: el respeto es la base de la convivencia en cualquier &mbito. Un clima laboral
basado en el respeto por el otro, sus opiniones y actuaciones permite resolver
las diferencias que se presenten entre el equipo. Pasar ocho horas al dia junto con los
compaiieros no es facil, pero con educacion y cortesia se puede conformar un ambiente
apropiado para todos.

e Competitividad: un clima laboral en el que se reconocen los logros hace que las personas
estén motivadas para cumplir con mayor efectividad sus metas. Cuando esto sucede,
la competitividad de la Organizacionse incrementa y los colaboradores entienden que
deben adaptarse a los retos y cambios que se presenten para alcanzar sus objetivos,
individuales y globales, y competir sanamente con sus compaieros para convertirse en el

mejor trabajador.

5. Conclusiones

Para finalizar, se concluye que el conflicto es cualquier situacion en la que dos o mas

actores entren en confrontacion a partir de un problema generado y el cual no se le ha buscado
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solucion, este es un concepto el cual cuenta con diversos significados y el cual se aborda desde
diversas teorias, entre las cuales se encuentran las principales propuestas de los teoricos
sociologicos como Marx, Johan Galtung, Lewis Coser, ente otros, argumentando que los conflictos
hacen parte de la dindmica social y estan presentes en diversos aspectos de la vida entre los cuales

se encuentra el ambito laboral.

Asi mismo se evidencid que los conflictos suelen surgir por diversas causas entre las cuales
se encuentran los problemas de comunicacion, las caracteristicas personales, la competencia, los
desacuerdos, etc. En el ambito laboral se pueden presentar por liderazgo inadecuado, acoso laboral,
falta de trabajo en equipo y también ausencia de comunicacion asertiva tanto con los companeros

de trabajo como con los jefes.

En cuanto a la forma de abordar los conflictos, se destaca que existen varios estilos a partir
de lo planteado por los diversos autores, algunas personas optan por complacer, evitar,
comprometer, colaborar; siendo estos ultimos los mas indicados a la hora de enfrentar un conflicto.
A su vez, cabe resaltar la importancia de realizar la gestion de los conflictos en las organizaciones,
pues es evidente que estos influyen en el ambiente laboral y por lo tanto afecta a su grupo de interés
mas importante como lo son los trabajadores, disminuyendo la productividad y generando

inconvenientes para la empresa.

En este sentido, se destaca que el objetivo de las organizaciones es crear valor y cumplir
objetivos misionales mediante la implementacion de planeacion estratégica, para que asi los
implicados vayan enfocados y dirigidos al cumplimiento de metas en la organizacion, por lo cual

es relevante que los trabajadores se sientan conformes y motivados con su profesion, sus roles y
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funciones dentro de la empresa y su crecimiento personal y profesional, de lo contrario, se daria

inicio a un conflicto interpersonal lo que equivale a un conflicto para la institucion.

Finalmente, se concluye que todos los contenidos mencionados son acordes al tema de este

seminario, pero se debe profundizar a medida que se lleven a cabo las demas sesiones.

6. Inquietudes
De acuerdo con lo expuesto en esta primera sesion se genero la inquietud sobre ;Cual es la
diferencia entre un conflicto y un problema?, dado que son conceptos que cuentan con diversos
significados y el cual se aborda desde diversas teorias de manera diferente. En este sentido, un
problema se define como una “situacion que se da cuando hay una diferencia de ideas entre dos o
mas partes. A diferencia del conflicto, las partes son conscientes de la necesidad de buscar una
solucion: no se involucran sentimientos y la comunicacion entre las partes siempre se mantiene

abierta y activa” (Avila, 2015).

Esto significa que el conflicto se da como un estado superior al problema que “surge cuando
las partes que mantienen una diferencia involucran sentimientos en la situacion y la comunicacion
o se pierde o es muy pobre. La resolucion de conflictos suele requerir de un tercero que ejerza el
papel de mediador y que ayude a restablecer la comunicacion entre las partes encontradas, para
poder buscar una solucion” (Avila, 2015). Es decir que no siempre que se genere un problema

surgira un conflicto.

7. Bibliografia



195
MANEJO Y PREVENCION DE CONFLICTOS

AHOTS & US. (2020). AHOTS & US. Obtenido de Estructura del conflicto por Lederach:
https://ahotsandus.com/la-teoria-de-las-3p-de-john-paul-lederach-para-abordar-los-

conflictos/

Alfaro, R., & Cruz, O. (2010). Teoria del conflicto social y posmodernidad. Revista de Cienias
Sociales, 4(1), 63-70. Obtenido de

https://revistas.ucr.ac.cr/index.php/sociales/article/view/8732/8230

Alzate, R. (2015). Teoria del Conflicto. Madrid: Universidad Complutense de Madrid.
Obtenido de https://mediacionesjusticia.files.wordpress.com/2013/04/alzate-el-conflicto-

universidad-complutense.pdf

Cadarso, P. L. (2011). Prinicipales torias sobre el conflicto social . Norba 15 revista de historia

, 237-254.

Cadena, E. (2003). La teoria del conflicto: esbozo de sintesis. Revista de Ciencias Sociales,

36-51. Obtenido de file:///C:/Users/MAB/Downloads/10438-13-37285-1-10-20180517.pdf

Calder6n, P. (2009). Teoria de confl ictos de Johan Galtung. Paz y conflictos(2), 60-82.
Obtenido de https://www.redcimas.org/wordpress/wp-

content/uploads/2012/08/m_JGaltung LAteoria.pdf

Castillero, O. (2018). Psicologia y mente. Obtenido de La teoria de las relaciones humanas y
su aplicacion a las organizaciones: https://psicologiaymente.com/organizaciones/teoria-de-
relaciones-

humanas#:~:text=La%20teor%C3%ADa%20de%20las%20relaciones%20humanas?%20es%2

Ouna%?20teor%C3%ADa%20propia,el%20entorno%20y%?20las%20normas



196
MANEJO Y PREVENCION DE CONFLICTOS

Castro, O., & Caballero, L. (2016). Aplicabilidad de la Teoria del Conflicto en materia laboral
en Colombia. Revista Internacional y Comparada de RELACIONES LABORALES Y
DERECHO DEL EMPLEOQ, 4(2), 2-26. Obtenido de file:///C:/Users/MAB/Downloads/381-

789-1-PB.pdf.

Cristancho, F. (2015). Clima Laboral y su Influencia en la Productividad de la Organizacion.
Bogota.  Obtenido de  http://blog.talentclue.com/clima-laboral-y-su-influencia-en-la-

productividad-de-la-organizacion

Garcia, G. S. (2008). La teoria del conflicto: Un marco tedrico necesario. Prolegdmenos,

derechos y valores, 11(22), 29-43. Obtenido de http://www.redalyc.org/pdf/876/87602203.pdf

Izasa, J. P. (2019). Hacia una definicion del conflicto desde las ADR. Unversidad de Castilla,

1-62.

Jiménez, E. E. (2015). El Conflicto Laboral: perspectivas y dimensiones. Espafia: Universidad
de La Laguna. Obtenido de
https://riull.ull.es/xmlui/bitstream/handle/915/3001/E1%20Conflicto%20Laboral%20perspect

1vas%20y%?20dimensiones..pdf?sequence=1&isAllowed=y.

Martinez, M., Quintanal, J., Renieblas, A., & Riopérez, N. (2005). El conflicto: descripcion y
caracteristicas. (E. UNED, Ed.) Madrid: Sanz & Torres. Obtenido de http://e-

spacio.uned.es/fez/view/bibliuned:capitulo-midell

Pérez, F. (2016). El conflicto laboral en la actualidad: los nuevos conflictos. Revista lus et

Praxis, 441-452. Obtenido de https://scielo.conicyt.cl/pdf/iusetp/v16nl/art14.pdf



197
MANEJO Y PREVENCION DE CONFLICTOS

Serrano, R. (2016). Aportaciones tedricas para la interpretacion de los conflictos sociales
historicos. Revista de Historiografia, 273-290. Obtenido de

file:///C:/Users/MAB/Downloads/3110-3388-1-PB.pdf

UNIR. (2020). La teoria del conflicto: objetivos e influencia de esta teoria socioldgica. UNIR

Revista, 1-16. Obtenido de https://www.unir.net/derecho/revista/teoria-del-conflicto/



198
MANEJO Y PREVENCION DE CONFLICTOS

Apéndice E. Correlatoria seminario 1

Universidad Industrial De Santander
Instituto De Proyeccion Regional Y Educacion A Distancia
Gestion Empresarial

Formato para la presentacion de la Correlatoria

Sesion Seminario: “Estrategias para el manejo y prevencion de conflictos entre jefe -empleado

en empresas de servicios.”

Tema especifico: Teoria de las relaciones humanas

Presentado por: Ginet Melissa Suérez

Fecha:10 de abril de 2021

1. Aspectos que complementan el tema de exposicion

La Teoria de las Relaciones Humanas fue desarrollada por el Psicologo George Elton
Mayo (1880-1949). Surgié de la necesidad de contrarrestar la fuerte tendencia a la
deshumanizacion del trabajo, iniciada con la aplicacion de métodos rigurosos, cientificos y
precisos, a los cuales los trabajadores debian someterse forzosamente. Los tedricos de las
relaciones humanas repudiaron el modelo mecanicista de la Organizaciona favor del modelo
de autorrealizacion. La autorrealizacion es el proceso por medio del cual el ser humano

desarrolla conocimientos, destrezas y habilidades individuales
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Los estudiosos a favor de esta teoria argumentaban que la motivacion mas importante

de los seres humanos a largo plazo para unirse y trabajar para las organizaciones es facilitar su

desarrollo, asi como las recompensas monetarias tangibles.

La Teoria de las relaciones humanas acentua la importancia del individuo y de las

relaciones sociales en la vida de organizacidén, y sugiere estrategias para mejorar las

organizaciones al aumentar la satisfaccion del miembro de la misma y para crear empresas que

ayuden a los individuos a lograr su potencial.

Reflexion critica

Contenido:

Aspectos relevantes del tema: la teoria de las relaciones humanas se adecua con mayor
fuerza al tema que se ha planteado investigar en este seminario, pues dicha teoria dio
inicio basada en el ambito laboral y las relaciones que se dan en este espacio entre los
jefes y los empleados. En este sentido, profundizar en esta teoria permitio tener una

vision mas amplia y clara sobre el sustento tedrico del trabajo investigativo.

Acuerdos y desacuerdos: No hubo desacuerdos, se hizo énfasis en la importancia de la
teoria de las relaciones humanas como recurso enriquecedor para el cumplimiento del

objetivo propuesto.

Claridad de la exposicion: la exposicion se desarrollé de manera clara y concisa, se
abordaron las teorias fundamentales del conflicto y los aspectos principales que lo

componen dando paso a investigar a fondo cada uno para las futuras sesiones.
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C. Capacidad de Comunicar y Liderar el grupo: se evidencia conocimiento y dominio
del tema. Se explic6 de manera clara con apoyo audiovisual y tono de voz adecuado.

También se cumplid con el tiempo establecido.
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Apéndice F. Protocolo seminario 1

Universidad Industrial De Santander
Instituto De Proyeccion Regional Y Educacion A Distancia

Gestion Empresarial

Formato para la presentacion del protocolo

Sesion Seminario: “Estrategias para el manejo y prevencion de conflictos entre jefe -

empleado en empresas de servicios.”

e Tema especifico: Estudio tedrico de los tipos y caracteristicas de conflictos entre jefe —
empleado.
e Fecha: 10 de abril de 2021
A. Asistentes y funciones

Directora: Marcela Patricia Arenas Cristancho
Relatora: Yennifer Carolina Castro Cala
Correlatora: Ginet Melissa Gomez
Participante: Sergio Augusto Barrera Beltran
Protocolante: Emilyei Pino barajas

Invitada especial: Luz Helena Villamizar Céceres

B. Comentarios del protocolo anterior

No se realizaron comentarios dado que esta es la primera sesion del seminario de investigacion.
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C. Evaluacion de la relatoria y Correlatoria
Se cumpli6é con el objetivo propuesto, las herramientas tecnoldgicas utilizadas fueron las

adecuadas y se comprendio el tema de manera clara.

D. Desarrollo de la discusion

A partir de la discusion de la relatora se llevo a cabo una lista de criticas constructivas y
opiniones a sobre la relatoria para posteriormente sacar las conclusiones. Para iniciar se otorg6 la
palabra al participante para preguntar sobre la percepcion que tuvo y los aportes que desea realizar.
En primer lugar se resalta el origen de los conflictos, resaltando que este puede generarse y tener
sus raices a partir de diversos sucesos, por lo cual se plantea que es un tema de prestar atencion

en las organizaciones y se mencionan factores relevantes.

Se plantea por parte de la invitada que se debe evaluar cada una de las teorias abordadas y
afirma que las empresas ahora emplean métodos en la contratacion que permite descartar personas
conflictivas o que puedan generar algin problema a la empresa. Ademads, aporta que las
organizaciones deben tener presente que para que haya motivacion en sus empleados mas que un

salario deben haber metas y objetivos comunes, pues esto es esencial para reducir conflictos.

La directora del proyecto hace su intervencion donde da visto bueno a la sesion realizada
y enfatiza que segin Galtung citado por Calderon (2009) donde indica que los conflictos son
importantes en las empresas y que ayudan al crecimiento de las mismas, suena un poco

contradictoria.

Por otra parte, expresa que las personas deben elegir bien su profesion para desarrollarse
en lo que les apasiona para desempenarse con agrado en sus roles, ya que de lo contrario alli

empezaria un conflicto intrapersonal, y dentro de la Organizacionesta persona seria un conflicto.
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Es importante enfocar las teorias respecto a lo que es la Organizacioncomo tal, para cumplir con
los objetivos, también es fundamental tener dentro de las organizaciones un plan estratégico para

que toda la personal vaya dirigido hacia el mismo objetivo.

E. Anotaciones y pregunta del participante

Se plantean las siguientes preguntas:

- (Qué teoria es la que mas se debe tener en cuenta? ;Por qué?
- ¢Cudl es la diferencia entre un conflicto y un problema?

Se destaca que el objetivo de las empresas es crear valor y cumplir objetivos misionales
mediante la implementacion de planeacion estratégica, para que asi los implicados vayan
enfocados y dirigidos al cumplimiento de metas en la organizacion, por lo cual es relevante que
los trabajadores se sientan conformes y motivados con su profesion, sus roles y funciones dentro
de la empresa y su crecimiento personal y profesional, de lo contrario, se daria inicio a un conflicto

interpersonal lo que equivale a un conflicto para la empresa.

F. Reglas metodologicas utilizadas
La metodologia utilizada fue designada por la directora de proyecto, se establecieron los
tiempos de la sesion de la siguiente manera: Relatora 20 minutos, correlator 10 minutos y luego se

realizo la discusion dando paso a cada participante.

G. Conclusiones

Se concluye que el conflicto es cualquier situacion en la que dos o mas actores entren en
confrontacion a partir de un problema generado y el cual no se le ha buscado solucidn, este es un
concepto el cual cuenta con diversos significados y el cual se aborda desde diversas teorias, entre

las cuales se encuentran las principales propuestas de los tedricos socioldgicos como Marx, Johan
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Galtung, Lewis Coser, ente otros, argumentando que los conflictos hacen parte de la dindmica
social y estan presentes en diversos aspectos de la vida entre los cuales se encuentra el ambito

laboral.

En este sentido, se resalta que la teoria que mejor se adapta al desarrollo del seminario es
la teoria de las relaciones humanas, debido a que el recurso humano es parte fundamental en una
organizacion. Asi mismo se evidencid que los conflictos suelen surgir por diversas causas entre
las cuales se encuentran los problemas de comunicacidn, las caracteristicas personales, la
competencia, los desacuerdos, etc. En el ambito laboral se pueden presentar por liderazgos
inadecuados, acoso laboral, falta de trabajo en equipo y también ausencia de comunicacion asertiva

tanto con los compaiieros de trabajo como con los jefes.

En cuanto a la forma de abordar los conflictos, se destaca que existen varios estilos a partir
de lo planteado por los diversos autores, algunas personas optan por complacer, evitar,
comprometer, colaborar; siendo estos ultimos los mas indicados a la hora de enfrentar un conflicto.
A su vez, cabe resaltar la importancia de realizar la gestion de los conflictos en las organizaciones,
pues es evidente que estos influyen en el ambiente laboral y por lo tanto afecta a su grupo de interés
mas importante como lo son los trabajadores, disminuyendo la productividad y generando

inconvenientes para la empresa.

En este sentido, se destaca que el objetivo de las empresas es crear valor y cumplir
objetivos misionales mediante la implementacion de planeacion estratégica, para que asi los
implicados vayan enfocados y dirigidos al cumplimiento de metas en la organizacion, por lo cual

es relevante que los trabajadores se sientan conformes y motivados con su profesion, sus roles y
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funciones dentro de la empresa y su crecimiento personal y profesional, de lo contrario, se daria

inicio a un conflicto interpersonal lo que equivale a un conflicto para la empresa.

Finalmente, se concluye que todos los contenidos mencionados son acordes al tema de este

seminario pero se debe profundizar a medida que se lleven a cabo las demas sesiones.

H. Tema de la siguiente sesion: Competencias blandas indispensables en el manejo de los
conflictos entre jefe -empleado.

I. Anexos (relatoria- Correlatoria).
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Apéndice G. Relatoria seminario 2

Universidad Industrial De Santander
Instituto De Proyeccion Regional y Educacion a Distancia de Gestion Empresarial

Formato para el desarrollo de la sesion y presentacion de la relatoria

Sesion II Seminario: Estrategias para el manejo y prevencion de conflictos entre jefe -

empleado en empresas de servicios

Tema especifico: Competencias blandas indispensables en el manejo de los conflictos entre jefe -

empleado.

Presentado por: Emilyei Pino Barajas

Fecha: 17 de abril de 2021

1. Objetivo: Determinar las competencias blandas indispensables en el manejo de los
conflictos entre jefe -empleado.

2. Fuentes de informacion

e Adecco Institute. (2020). Adecco Institute. Obtenido de La formacion en habilidades soft:
importancia y retos: https://www.adeccoinstitute.es/articulos/la-formacion-en-habilidades-
soft-importancia-y-retos/

o Alles, M. (2008). Desarrollo del Talento Humano Basado en Competencias. Granica.
Obtenido de
https://www.academia.edu/33494469/Desarrollo_del Talento Humano Basado en Com

petencias_de Alles Martha



207
MANEJO Y PREVENCION DE CONFLICTOS

e AMIA. (2019). AMIA: Actualidad laboral. Obtenido de Capacidades blandas: ;qué
beneficios aportan a mi empresa?: https://www.empleos.amia.org.ar/actualidad-
laboral/notas-y-noticias/capacidades-blandas-que-beneficios-aportan-a-mi-empresa/

e Benitez, D. (2019). Desarrolle sus habilidades blandas y competencias sociales para
alcanzar el éxito. La Republica. Obtenido de
https://www.larepublica.net/noticia/desarrolle-sus-habilidades-blandas-y-competencias-
sociales-para-alcanzar-el-
exito#:~:text=Las%20habilidades%20blandas%20son%20aquellas,situaciones%20y%20
c%C3%B3mo%20resolvemos%20conflictos.

e Castro, R. (2020). Habilidades blandas: qué son y por qué son importantes. dpersonas.
Obtenido de https://dpersonas.com/2020/01/31/habilidades-blandas-que-son-y-por-que-
son-
importantes/#:~:text=Las%20competencias%20blandas%20(soft%20skills,habilidades%
20sociales%200%?20habilidades%?20interpersonales.

e CONFIEP. (2018). Connect Americas. Obtenido de La importancia de las habilidades
blandas en las empresas: https://connectamericas.com/es/content/la-importancia-de-

e Diaz, E. (2018). Habilidades blandas, clave de la felicidad y del éxito profesional. El
debate. Obtenido de https://eldebatedehoy.es/educacion/habilidades-
blandas/#:~:text=Las%?20habilidades%20blandas%2C%20como%?20la,a%20alcanzar%2
0a%201a%20felicidad.

e Douglas, S., Taevere, A., Parmenter, L., Gough, V., Unwin, R., & Hull, S. (2016).
Aprendiendo un mundo con potencial: Habilidades blandas para el aprendizaje, el trabajo

y la sociedad. British Council . Obtenido de
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https://www.britishcouncil.pe/sites/default/files/habilidades blandas spanish core skills
_brochure_final.pdf

e Espinoza, M., & Gallegos, D. (2020). Habilidades blandas y su importancia de aplicacion
en el entorno laboral: perspectiva de alumnos de una universidad privada en Ecuador.
Espacios, 41(23), 109-120. Obtenido de
https://www.revistaespacios.com/a20v41n23/a20v41n23p10.pdf

e Fernandez, H. (2020). Economia TIC. Obtenido de 20 habilidades blandas que todo lider
necesita para tener éxito: https://economiatic.com/habilidades-blandas/

e Gaskell, A. (2020). Las 10 habilidades blandas que demandaré el mercado laboral en el
futuro. Gestion. Obtenido de https://gestion.pe/economia/management-empleo/10-
habilidades-blandas-demandara-mercado-laboral-futuro-nnda-nnlt-261487-
noticia/?ref=gesr

e Gutiérrez, R. d. (2019). Las habilidades blandas y la resoluciéon de conflictos en los
docentes de la .LEN° 6088 Rosa de Santa Maria, Cieneguilla - 2019. Lima: Universidad
César Vallejo. Obtenido de
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/38585/Ricardo GRDP.pdf?s
equence=1&isAllowed=y

e Hernandez, G. (2019). Habilidades duras o blandas: ;Qué buscan las empresas? El
economista. Obtenido de Habilidades duras o blandas: ;Qué buscan las empresas?:
https://factorcapitalhumano.com/mundo-del-trabajo/habilidades-duras-o-blandas-que-

buscan-las-empresas/2018/08/
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e ICR Evolution. (2017). ICR Evolution. Obtenido de Cémo desarrollar las habilidades
blandas o soft skills: https://icr-evolution.com/blog/como-desarrollar-las-habilidades-
blandas-o-soft-skills/

e Maya, M. T. (2016). Desarrollo de soft skills una alternativa a la escasez de talento humano.
INNOVA Research Journal, 1(12), 59-76. Obtenido de
file:///C:/Users/MAB/Downloads/Dialnet-
DesarrolloDeSoftSkillsUnaAlternativaALaEscasezDeTa-5920579.pdf

e Maya, M. T. (2016). Desarrollo de soft skills una alternativa a la escasez de talento humano.
INNOVA Research Journal, 1(12), 59-76. Obtenido de
file:///C:/Users/MAB/Downloads/Dialnet-
DesarrolloDeSoftSkillsUnaAlternativaALaEscasezDeTa-5920579%20(1).pdf

e Modelo Curriculum. (2019). Modelo Curriculum. Obtenido de Coémo desarrollar
habilidades blandas en el trabajo: https://www.modelocurriculum.net/como-desarrollar-
habilidades-blandas-en-el-trabajo.html

e Mujica, J. (2015). ;Qué son las habilidades blandas y como se aprenden? Obtenido de
https://educrea.cl/wp-content/uploads/2016/02/DOC-habilidades-blandas.pdf

e Murphy, P. (2020). Las habilidades blandas: sindnimo de éxito. Expo Coaching. Obtenido
de https://www.expocoaching.net/articulos/articulos-area-multidisciplinar/las-
habilidades-blandas-sinonimo-de-exito/

e Ortega, C. E., Febles, J. P., & Estrada, V. (2016). Una estrategia para la formacion de
competencias blandas desde edades tempranas. Revista Cubana de Educacion Superior, 2,

35-41. Obtenido de http://scielo.sld.cu/pdf/rces/v35n2/rces03216.pdf
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Rodriguez, A. C. (2016). Incorporacion de Habilidades Blandas en los procesos de
seleccion de personal estratégico en Colombia. Universidad Militar de Nueva Granada, 1-
33. Obtenido de
https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/35247/RodriguezAriasAlyson
Carolina2019.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Sanoja, M. (2017). Las habilidades blandas que llevan a las companias al éxito. RRHH
Digital. Obtenido de http://www.rrhhdigital.com/secciones/actualidad/125966/Las-
habilidades-blandas-que-llevan-a-las-companias-al-exito?target=_self

Zepeda, M. E., Cardoso, E. O., & Rey, C. (2019). El desarrollo de habilidades blandas en
la formacion de ingenieros. Cientifica, 23(1). Obtenido de
https://www.redalyc.org/jatsRepo/614/61458265007/html/index.html

3. preguntas que motivan a la investigacion

(Qué son las habilidades blandas?
(Cuales son las principales habilidades blandas?
(Qué importancia tienen las habilidades blandas en el ambito laboral?
(Como influyen las habilidades blandas en los conflictos entre jefe - empleado?
(Qué beneficios traen las habilidades blandas para la productividad de las empresas?
4. Desarrollo del tema

4.1. Introduccion

La actualidad se caracteriza por la globalizacion y los cambios acelerados que ésta trae

consigo, asi mismo el modelo econdmico actual ha formado nuevos mercados laborales los cuales

manifiestan escasez de perfiles competitivos, es asi que entran en juego las
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habilidades blandas, caracteristicas que hacen a cada persona unica y valiosa para las empresas,

pues son cualidades que se tienen en cuenta para beneficio y productividad de las organizaciones.

En este segundo seminario se pretende abordar el concepto y definicion de las habilidades
blandas junto con su influencia en las relaciones laborales y el desempefio de los colaboradores
dentro de las organizaciones. Asi mismo, se describen y plantean de acuerdo con diversos autores
las principales habilidades blandas tenidas en cuenta por las empresas a la hora de contratar y

mantener el personal de trabajo.

5. Objetivo
Determinar las competencias blandas indispensables en el manejo de los conflictos entre jefe -

empleado.

6. Conceptos y definicion de habilidades blandas

Para dar inicio a este seminario es de gran importancia exponer el concepto de habilidades
blandas, “son habilidades subjetivas que son mucho mas dificiles de cuantificar. También
conocidas como habilidades de las personas o habilidades interpersonales, las habilidades blandas
se relacionan con la forma en que te relacionas e interactuas con otras personas” (Castro , 2020, p.

25).

Por otra parte, Mujica (2015) plantea que estas “son aquellos atributos o caracteristicas de
una persona que le permiten interactuar con otras de manera efectiva, lo que generalmente se
enfoca al trabajo, a ciertos aspectos de este, o incluso a la vida diaria” (Mujica, 2015, p. 2). Asi
mismo, el autor afirma que las habilidades blandas tienen relacion estrecha con lo que se conoce
como inteligencia emocional; pues la relacion y comunicacion efectiva se ve afectada

principalmente por la capacidad de conocer y manejar las emociones personales y las de los otros.
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También se puede utilizar el término de "competencias interpersonales" para agrupar a estas

habilidades en una persona.

Los autores Geana W., Leane B., y Bonnie J. (2010) citadas por Maya (2016), sefialan que
“las competencias blandas describen los atributos personales como habilidades de trabajo en
equipo, habilidades de comunicacion, la ética, habilidades de gestion del tiempo, y el aprecio por
la diversidad” (Maya, 2016, p. 62). En este sentido, se afirma que, en el siglo XXI, las habilidades

blandas son importantes en todos los sectores.

Asi mismo, el Diccionario Collins (2014) define el término habilidades blandas como
"cualidades deseables para ciertas formas de empleo que no dependen de los conocimientos
adquiridos: incluyen el sentido comtn, la capacidad de tratar con la gente, y una actitud positiva 'y
flexible". Hewitt (2006) describe las habilidades blandas como “esencialmente de tipo
interpersonal - habilidades no técnicas, intangibles-, en la personalidad que determinan la fuerza

de un individuo como un lider, oyente, negociador y mediador de conflictos” (Hewitt, 2006).

Por otra parte, la autora Martha Alles (2008) presenta un enfoque mas practico para
entender el concepto de habilidades o competencias blandas. De acuerdo con lo expuesto en
parrafos anteriores, muchos autores agrupan a los conocimientos como parte de las competencias
y ademas incluyen a las habilidades y destrezas, pero en este caso, la autora “separa a las
habilidades y destrezas, de las competencias, -en la medida en que son faciles de detectar,
desarrollar y sobre todo porque por si mismas no se relacionan con el desempefio superior en el
puesto de trabajo-, para enfocarse en los rasgos de personalidad que devienen en comportamientos
que permiten un desempefio superior” (Alles, 2008, p. 42). Es decir, las competencias serian

aquellos comportamientos que son observables y medibles y que se relacionan con un desempeno
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superior en una situacion especifica. La autora lo plantea de la siguiente manera con el siguiente

ejemplo:

Tabla 12. Conocimientos técnicos, destrezas y habilidades blandas

Conocimientos Técnicos, = Habilidades, Destrezas Competencias = Soft
Habilidades Duras o Hard Skills
Skills

Matematicas aplicadas Manejo de vehiculos Adaptabilidad
Estadistica Manejo de ordenadores Aprendizaje continuo
Contabilidad General Preparacion de comidas Autocontrol
Costos Reparacion de objetos Autonomia
Idiomas Resistencia al cansancio Autodireccion

Nota: adaptado de (Alles, 2008)

Siguiendo con las definiciones y conceptos, Perreault (2004) define el término “soft skills”
como “las cualidades o atributos personales o nivel de compromiso de una persona que la distingue
de los demas, aunque éstos posean similares habilidades y tipo de experiencia” (Perreault, 2004,
p. 66). James y James (2004) concuerdan en que las “habilidades blandas” son un conjunto de
cualidades personales como: comunicacion, liderazgo, servicio al cliente, resolucion de problemas,
trabajo en equipo, que permiten a los individuos tener éxito en el mercado laboral y promover su
carrera. Asi mismo se definen como aquellas caracteristicas de personalidad y habilidades
interpersonales mas demandadas por un empleador cuando estd buscando personal para ejecutar

cualquier tipo de trabajo. (Maya, 2016).

En este sentido, las habilidades blandas son aquellas que combinan las competencias
sociales como por ejemplo como se comunican las personas, como se acercan a los demas, su
manera de actuar ante las distintas situaciones y como resuelven los conflictos. Es asi que, son
muy apreciadas hoy en dia, ya que una pyme o empresa que tenga dentro de su equipo una persona

que haya desarrollado estas habilidades posiblemente tendra un lider que logre una comunicacién
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efectiva y un buen funcionamiento del negocio. (Benitez, 2019). Asi mismo, se clasifican las diez

habilidades blandas més comunes asi: buena comunicacion, organizacion, trabajo en equipo,

puntualidad, pensamiento critico, sociabilidad, creatividad, habilidades interpersonales de

comunicacion, facilidad de adaptacion y resolucion de conflictos.

7. Principales habilidades blandas

Las principales habilidades blandas a tener en cuenta en el &mbito laboral, son “cualidades

relacionadas con la interaccion social, mucho mas intangibles y elusivas”. (StarMeUp, 2018). En

este sentido, el equipo de StarmeUp realiza un listado basandose en las investigaciones y

experiencias que sus clientes comparten con ellos. Entre ellas se encuentran:

Escucha: prestar atencion cuidadosa a lo que otra persona estd diciendo es una de
las cosas mas valiosas que se pueden dar; es también una cualidad poco valorada,
lamentablemente. Nunca se debe dar por sentado: un buen interlocutor muestra
interés, hace preguntas inteligentes y no interrumpe. Al fin y al cabo, escuchar es

la forma mas antigua de obtener informacion.

Comunicacion: escuchar bien es la clave para comunicarse mejor. La habilidad de
explicar cosas a los demas se puede entrenar y no so6lo aplica a la expresion verbal,
sino también a la escrita. Todos se benefician de correos, presentaciones y reportes

claros y bien estructurados.

Responsabilidad: hacer aquello que se dijo que se iba a hacer: es tan simple y
complejo como eso. La responsabilidad tiene que ver con hacerse cargo no sélo

cuando todo va sobre rieles, sino también cuando las cosas salen mal. Asumir
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errores y aprender de ellos en lugar de culpar a otros compaifieros de trabajo es sefial

de madurez.

e Liderazgo: aquellos con habilidad para comunicarse y motivar a los demas creando
soluciones eficientes van a emerger como lideres naturales. El achatamiento de la
piramide jerarquica tradicional deberia animar a los empleados a hacerse cargo y

participar del éxito, para que éste sea comun a todos.

e Trabajo en equipo: La inclinacion natural al trabajo en equipo es tan importante
como el liderazgo. Facilita el flujo de trabajo mientras que refuerza el sentimiento
de pertenencia. Aquellos jugadores solidos que logran convertirse en miembros

clave del equipo merecen, sin ninguna duda, ser reconocidos.

o Flexibilidad: dada la importancia ya mencionada de la adaptacion, ser flexible ante
los cambios se distingue como una gran cualidad para cualquier empleado — sea
cual fuese su escalafon. El deseo de aprender y mejorar de forma continua también

puede ser visto como signo de flexibilidad.

e Manejo del conflicto: los lideres efectivos y los buenos trabajadores en equipo
tienden a comprender la naturaleza real de los conflictos y desarrollan estrategias
inteligentes para obtener el mejor resultado posible, por mas incomoda que resulte

la situacion.

e Organizaciéon: Los empleados organizados son aquellos que manejan su agenda,
sus tareas y hasta sus pensamientos de forma eficiente. Generan un ahorro de

tiempo y esfuerzo que no solo los beneficia a ellos, sino también a sus compaifieros.
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e Pensamiento critico: la habilidad de analizar objetivamente una serie de datos y/o
hechos es una cualidad muy Ttil; las personalidades resolutivas y orientadas a la

solucion de problemas suelen mostrarla ante una variedad de situaciones.

e Creatividad: la creatividad permite encontrar soluciones innovadoras. Ver la
creatividad como el opuesto del pensamiento critico es un error comun: cada una
complementa a la otra. Datos y hechos son buenos materiales de base para nutrir la

creatividad.

e Puntualidad consistente: la puntualidad es mucho mas que llegar a la oficina a las
8 de la mafiana; es comprometerse a realizar cada tarea a tiempo y respetando

plazos.

e Personalidad amistosa: ser amistoso de forma sincera, no forzada, debe ser la
unica habilidad blanda que no se puede obtener. Todas las demas (incluso la
creatividad) se pueden trabajar y mejorar al menos hasta cierto punto.

e Respeto por la opinion de los otros: El respeto por lo que piensan y como se
expresan los demas es una caracteristica fundamental a la hora de trabajar y
compartir espacios con otras personas, alli se aplican valores como la tolerancia y

la escucha.

Por otra parte, Contreras (2011) expone que las habilidades blandas se relacionan a las
competencias que debiera expresar un profesional en su relacién con el mundo social en el que

participa, entre ellas se encuentra:
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Interaccién humana colaborativa, buscando generar relaciones sanas con otras
personas, lo cual requiere el desarrollo de la comunicacion oral, escrita y corporal,
el respeto por las ideas ajenas, el manejo del dialogo, la practica de buenas
costumbres de comportamiento social, la conciencia del propio actuar y de su efecto

en otras personas, el manejo de conflictos, entre otros.

Relacion constructiva con el mundo social del cual participa, actuando
proactivamente en las organizaciones en que participa, respetando y valorando la
diversidad humana y cultural, y destacando la responsabilidad social,

particularmente el cuidado del medio ambiente.

Compromiso y respeto de valores éticos universales, entre los que destacan el apego
a la verdad y a la justicia, la defensa de los derechos humanos, el respeto a la

legislacion vigente, el reconocimiento de la diversidad cultural.

Solidaridad, especialmente con los mas desvalidos de la sociedad.

Seguin Gaskell en su articulo publicado por el periddico Gestion (2020) “este énfasis en las

habilidades sociales también surgi6 en un nuevo analisis realizado por el proveedor de aprendizaje

en linea Udemy. Investigaron los cursos que las empresas requieren que los empleados tomen hoy

para tratar de evaluar una mejor comprension de donde existe hoy la escasez de habilidades”

(Gaskell, 2020). Se afirma que las habilidades técnicas siguen siendo muy buscadas, por lo que

probablemente no hace falta decirlo, por lo tanto, el equipo de Udemy se centr6 exclusivamente

en las habilidades sociales.
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De acuerdo con estudios realizados se ha argumentado que una inversion suficiente en

habilidades mas humanas y blandas, como liderazgo, creatividad, inteligencia emocional y

pensamiento critico, “reduciria significativamente el nimero de empleos perdidos en la

automatizaciéon. De hecho, si la inversidbn en capacitacion para estas habilidades pudiera

duplicarse, entonces la cantidad de trabajos en riesgo de automatizacion se reduciria del 10% al

4% (Gaskell, 2020).

De esta manera, este autor propone las siguientes habilidades blandas como las principales

y mas buscadas por las organizaciones en los trabajadores:

Gestion de conflictos: la gestion de conflictos es tal vez una habilidad poco probable para
salir adelante, pero el equipo de Udemy destaca lo complejo que es el lugar de trabajo
moderno. A menudo contienen multiples generaciones, diversas tecnologias, diferentes
culturas y, por supuesto, un mercado en constante cambio. Esto coloca una gran variedad
de prioridades, estilos de trabajo y preferencias de comunicacion en el lugar de trabajo, lo
que puede generar conflictos. De hecho, los datos sugieren que el trabajador tipico dedica

casi tres horas a la semana a lidiar con algin tipo de conflicto.

Gestion del tiempo: Tal vez sea menos sorprendente, especialmente dada la complejidad
de la vida laboral actual. Sin embargo, es vital poder administrar su tiempo de manera

efectiva ante tantas demandas en competencia.

Manejo del estrés: ser capaz de lidiar con el estrés es algo sumamente importante ya que
la salud mental de los empleados se ha convertido en un foco cada vez mayor. Es vital que

las organizaciones lo manejen mejor, sefiala Udemy.
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e Habilidades de comunicacion: la comunicacion escrita y verbal es ahora una parte
importante del trabajo moderno. Se hace aiin mas con la gran diversidad en la fuerza laboral

de la actualidad.

e Cultura de la empresa: la quinta habilidad es mas que los gerentes de recursos humanos
deben considerarla mas que el personal de primera linea, pero gira en torno a la importancia
de construir la cultura correcta en la empresa. Numerosos estudios han demostrado que
esto es sumamente importante para el éxito de la misma.

e Servicio al cliente: si bien esta habilidad obviamente tiene el mayor valor para aquellos
que desempenan funciones directas frente al cliente, en realidad la mayoria tiene clientes
de algun tipo, ya sea de manera interna o con proveedores. Por lo tanto, es una habilidad
que todos pueden tener, solo es cuestion de explotarla mas.

e Inteligencia emocional: la inteligencia emocional es algo que ha surgido en una gran
cantidad de estudios en los Gltimos afios. Sin embargo, muchos no le dan la importancia
que se merece.

e Productividad personal: el hecho de poder aprovechar al méximo su jornada laboral es
crucial, dadas las crecientes demandas que se nos plantean. Es por ello que aprender al
respecto nos dara cierta ventaja frente a su competencia profesional.

e Narracion: comunicar lo que hacen es vital para que se produzca la transformacion digital,
por lo que la narracion es una habilidad igual de importante que las mencionadas antes.

e Gestion del cambio: numerosos estudios han demostrado que el cambio esta siempre

presente, pero que a menudo es reprobable. Ser capaz de cambiar efectivamente es, por lo
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tanto, una habilidad que rara vez saldrd de la demanda. A continuacion, se presenta una

ilustracion sobre las principales habilidades blandas encontradas.

Figura 17. Habilidades blandas

Empatia Control ira

Manejo del tiempo

Comunicacion

Honrade Sensibilidad

Asertividad

Tolerancia al lexibilidad

Nota: adaptado de (Murphy, 2020)

8. La Importancia de las Habilidades Blandas en el Trabajo

Es importante resaltar que las competencias blandas han adquirido fuerza en diversos
sectores de la actividad social en los tltimos afios, en particular en el 4mbito laboral frente a los
nuevos desafios que plantean a las personas y a las organizaciones los cambios profundos en la
sociedad. En este sentido, se plantea que el actual mundo laboral y productivo contemporaneo
hace pensar que las personas, como profesionales, deberan prepararse y tener presente las
habilidades blandas para “trabajar con otras personas, en contextos multidisciplinarios y

multiculturales, ya sea en forma directa o a distancia, en escenarios nacionales o internacionales,



221
MANEJO Y PREVENCION DE CONFLICTOS

para enfrentar desafios complejos, inéditos, abiertos, con consideracion de respeto a las personas

y su cultura” (Contreras, 2011, p. 110) .

En este sentido, se plantea que “el profesional del mundo globalizado debe ser un
profesional sensitivo a las culturas, con conciencia social y astucia politica, poseedor de un
conocimiento amplio, con capacidad y disposicion para aprender durante toda la vida, participante
de equipos multidisciplinarios, un comunicador efectivo, soOlidamente ¢€tico, innovador,
emprendedor, flexible” (Contreras, 2011, p. 113). Es decir, personas integras que puedan

desenvolverse en cualquier ambito de la Organizacioncon destreza y éxito.

Por otra parte, se afirma que “en el mundo real se necesita mas alld que el conocimiento,
preparacion y experiencia acumulada, pues estd comprobado que el conocimiento técnico solo le
garantiza el 15% del éxito y el 85% restante se enfoca en las habilidades blandas™ (Benitez, 2019).
Ademas, se destaca que las habilidades blandas son un factor que influye en todos los &mbitos de
la vida especialmente en el académico y laboral, pues estas son cualidades que permiten cumplir
a satisfaccion en el entorno personal y social. Los autores (Espinoza & Gallegos, 2020) plantean
que

Los empleadores buscan personas para llenar sus vacantes de trabajo existentes, en funcion

del nivel de habilidad para el puesto. El enfoque historico ha estado en las habilidades

duras, que suelen ser de naturaleza técnica y mas facil de evaluar en un corto periodo de
tiempo. A medida que las empresas enfrentan un campo de batalla competitivo cambiante,
las necesidades del conjunto de habilidades de los empleados también estan evolucionando,
se incluye diversos grupos de trabajo que pueden tener la capacidad de interactuar

globalmente con diferentes culturas. La capacidad de utilizar las habilidades de

comunicacion interpersonal es fundamental para que los empleados trabajen y comprendan
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a los miembros del equipo las mismas que son identificadas como Habilidades Blandas.

(Espinoza & Gallegos, 2020, p. 109).

En este sentido, las Habilidades Blandas son actualmente una de las variables que se
califican en los trabajos a la hora de solicitar un perfil para cubrir una vacante dado que las
organizaciones prefieren personas con la capacidad de interactuar con otros evitando en gran parte
los conflictos que afectan la productividad de la organizacion. Es asi que segtn un estudio llevado
a cabo en el Centro de Investigacion de Stanford “el 85% del éxito profesional depende del
desarrollo de las llamadas habilidades blandas y solo el 15% estd vinculado a destrezas y

conocimientos técnicos adquiridos” (Diaz, 2018).

También, la autora afirma que en el pasado lo principal era cumplir con una extensa hoja
de vida llena de titulos universitarios y estudios superiores, sin embargo la realidad en la actualidad
ha cambiado, pues los perfiles requeridos ahora en puestos de trabajo exigen constantemente
“competencias como la capacidad resolutiva, la manera de enfrentarte a los problemas y tomar
decisiones conscientes, la adaptacion a los cambios o la habilidad para manejarte en la

incertidumbre y trabajar con equipos diversos” (Diaz, 2018).

Por otra parte, se afirma que el mundo actual y globalizado, se caracteriza por la
“instauracion de una sociedad basada en la informacion, el cambio acelerado, la globalizacion, y
la tecnologia; ha traido como consecuencia una nueva configuracion de los empleos” (Maya,
2016). En este sentido esta autora permite evidenciar que “los conocimientos o destrezas técnicos,
mecanicos y practicos conocidos como hard skills ya no son suficientes para tener éxito. Los
empresarios de hoy, dan por sentado que se tiene suficiente preparacion técnica e intelectual, para

concentrarse en contratar personas que cuenten con habilidades blandas o soft skills” (Maya,
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2016). Es asi que el ambito laboral le apuesta por contratar personas que mas alld de sus

competencias técnicas e intelectuales contenga cualidades blandas.

Es asi que las habilidades blandas son factores y técnicas fundamentales para el desarrollo

de cualquier trabajo en una empresa. Es importante sefialar que

los procesos tradicionales de seleccion no evaluan las habilidades blandas a profundidad,
estas hacen referencia a una combinacion de destrezas que ayudan a las personas a tener
una buena inter-relacion, se pueden identificar diferentes categorias dentro de las
habilidades, como habilidades personales, habilidades de liderazgo, habilidades
interpersonales, habilidades organizacionales, habilidades de equipo y habilidades
emprendedoras, este conjunto de aptitudes trasversales permiten tener un pensamiento

critico, ético y alta adaptacion al cambio. (Rodriguez, 2016)
Asi mismo es importante diferenciar las habilidades blandas de las habilidades duras para

tener claridad del tema, esto se muestra en la siguiente ilustracion:

Figura 18. Diferencias entre habilidades blandas y habilidades duras

DIFERENCIAS ENTRE HABILIDADES BLANDAS Y DURAS

HABILIDADES ‘ N HABILIDADES
A Conocimientos DURAS

B 4 técnicos

SLARDAN Liderazgo

Trabajo Comprension

de lectura

Nota: adaptado de (Hernandez, 2019).
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En este sentido, se propone agregar las habilidades blandas en los procesos de seleccion y
contratacion de personal, pues estas cumplen con las caracteristicas de un factor diferenciador que
impacta de manera positiva en el proceso. Es por esto que es importante fortalecer los procesos
para contratacion de personas y contar con colaboradores altamente competitivos en las
organizaciones y asi estas pueden contar con nuevos lideres que inspiran e influyen en los demas
y se convierten en personas que se caracterizan por ser flexibles y dindmicas en las industrias, asi

como colaboradores que se caractericen por el manejo, prevencion y resolucion de conflictos.

9. Formacion de competencias blandas para el ambito laboral

Las competencias blandas “han adquirido una gran relevancia en este siglo, debido a la
necesidad de formar a las personas en cuestiones laborales de orden «transversal» y al alto nivel
de comunicacidn que se establece mediante las redes sociales y otras tecnologias que convierten
al entorno en un constante intercambio de datos, informacion y conocimiento” (Ortega, Febles, &

Estrada, 2016).

James Plummer citado por Contreras (2011), decano de la facultad de ingenieria de la
universidad de Stanford, expuso recientemente sobre la necesidad de reformas en educacion,
mencionando algunas caracteristicas que debieran formarse en los profesionales, afirmando que
“las escuelas deben formar personas con conocimiento profundo de sus disciplinas y al mismo
tiempo con conocimientos amplios en areas mas alla de las matematicas y las ciencias basicas.
Deben ensefiar a los estudiantes como innovar, ser creativos y emprendedores; como trabajar bien
como integrante de diversos equipos y desarrollar mejores habilidades de comunicacion para evitar

los conflictos laborales” (Contreras, 2011, p. 113).
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Se resalta la importancia de las habilidades blandas desde el aprendizaje en la educacion
dado que esto es la base para desenvolverse en el mundo social y laboral. En este sentido, las
personas deben contar con un “potencial para resolver problemas, para crear soluciones
innovadoras y para facilitar relaciones constructivas entre grupos diversos de personas” (Douglas
et al. , 2016). Sin embargo, para darse cuenta de este potencial, los sistemas educativos deben
apoyar a los jovenes para desarrollar los conocimientos, habilidades y valores necesarios que les
permitan y sean de gran utilidad para vivir y trabajar en una economia globalizada y contribuir de

manera responsable al desarrollo laboral de sus paises.

En un articulo de la Universidad Internacional del Atlantico, Button (2014) propone un
esbozo de una posible estrategia que resulta interesante por formular algunas acciones para la
introduccion de las competencias blandas. Se consider6 adecuada la incorporacion de estas
acciones a la estrategia propuesta para ser aplicada en el Liceo Panamericano de Guayaquil —centro
objeto de estudio de la investigacion—, por corresponderse con las necesidades detectadas en el
proceso investigativo preliminar. Siete aspectos, modificados de acuerdo con los objetivos de la
investigacion, fueron incorporados a las acciones de la estrategia que se presenta en este trabajo

(Ortega et al. , 2016); estos son:

e Disefiar una introducciéon que contenga las competencias blandas que pueden
constituir un elemento importante en la vida de cualquier persona con pretension
de alcanzar éxitos en su desarrollo personal y social.

e FElaborar una relacion de acciones y medidas que puedan servir para verificar las

competencias blandas que se propone alcanzar.
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Preparar lecciones con ejemplos e hitos histdricos que se relacionen con
competencias blandas. Las anécdotas son bésicas para la formacion de
competencias blandas.

Conformar ejercicios de grupo. Como plantea Button (2014), las competencias
blandas solo se alcanzan interactivamente.

Desarrollar sesiones de grupos focales. Con estas sesiones debe incidirse en la
generacion de ideas, la reflexion, el pensamiento critico y el lenguaje articulado.
Sin estas capacidades es imposible la formacion de competencias blandas.
Incorporar tecnologias que faciliten el trabajo en las casas, con lo cual se estara
fortaleciendo al aprendizaje invisible, que se torna un componente importante en el
proceso de formacion de competencias blandas.

Evaluar las competencias con actividades, de manera interactiva, mediante

coevaluacion.

Ahora bien, “dada la importancia que revisten las megatendencias en la vida cotidiana en

los sectores productivo, ambiental, comercio, salud, educativo se hace necesario transitar de

formas de conocer, ser y hacer tradicionales, a las que el contexto impone que generan, impactan

y son oportunidades de mejora y actualizacion constante” (Zepeda et al. , 2019). Estas

oportunidades incluyen formas personas con cualidades y caracteristicas propias de las habilidades

blandas.

Es asi que razones de sobra existen para cuestionarse el futuro de las carreras y los perfiles

de egreso de ellas, de la generacion del tipo de profesionistas que la industria-empresa demanda

para la oferta de empleo o servicios. Es aqui en donde “radica la importancia de una educacion
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integral que le da valor al desarrollo de conocimientos, de habilidades y actitudes para la
adaptacion, comunicacion, trabajo en equipo, pro actividad, empredurismos, etc.” (Zepeda et al. ,

2019).

De acuerdo con la investigacion realizada por Zepeda, Cardoso y Rey (2019), en la academia se
deben tener en cuenta factores que contribuyen a la construccion de habilidades blandas. En este
sentido, “‘en un mundo globalizado se debe de promover una formacion integral que con el enfoque
propio de cada uno de los perfiles de egreso técnico y cientificos de las ingenierias fomente las
competencias a través de experiencias de aprendizaje que desarrollen habilidades blandas:

comunicacion eficaz y el trabajo en equipo, entre otras la creatividad” (p. 26).

De acuerdo con estos autores esto solo se logra bajo el entendido del “engranaje pedagdgico
del proceso ensefianza aprendizaje y los contenidos que provienen de una realidad para la
resolucion de problemas, basados en la lectura para el desarrollo de habilidades del pensamiento
complejo (andlisis, sintesis, critica), de las comunicativas (lectura, expresion oral y escrita) y

habilidades blandas (liderazgo, trabajo en equipo)” (Zepeda et al. , 2019).

Por otra parte, de acuerdo a lo planteado por Ortega y Estrada (2015),

Las competencias profesionales han sido desarrolladas desde hace mas de 15 afios en la
literatura cientifica y es en el campo de la cualificacion profesional y la gestion de recursos
humanos donde se centra parte del estudio de este concepto. Las competencias son
conocimientos, aptitudes y habilidades que tiene una persona para resolver problemas en
un ambiente tecnoldgico e interactuar con sus pares tanto dentro de un ambiente laboral o
de otro tipo. Estas tltimas se denominan, frecuentemente habilidades blandas e incluyen:
actitud ante situaciones especificas; habilidades comunicacionales: manejo del tiempo;

pensamiento critico y otros aspectos que no necesariamente estan relacionadas con lo que
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tradicionalmente se conoce como inteligencia y tampoco aparecen siempre claramente

incluidos en los disefios curriculares. (p.196).

En este sentido, se puede afirmar que la formacion de estas habilidades debe generarse
desde edades tempranas, por lo cual “es evidente la necesidad de aplicar una estrategia nueva que
incluya actividades especificas para la formacion de competencias transversales en los alumnos de
ensefanza primaria, y ello pasa indiscutiblemente por la incorporacion de la educacion informal y
la clara conceptualizacion de las competencias blandas™ (Orega & Estrada, 2015, p. 201). Esto es
de gran relevancia dado que las investigaciones preliminares muestran dos resultados de alto valor
para las ciencias de la educacion: “a) las competencias llamadas blandas constituyen una alta
prioridad para los empleadores contemporaneos, b) estas competencias deben ser formadas desde
edades tempranas” (Orega & Estrada, 2015). Ademas, la estrategia que se aplique debe contemplar
el desarrollo tecnoldgico acompaniado de las nuevas estrategias de aprendizaje que el mundo

moderno impone.

Por otra parte, es importante resaltar que aunque las habilidades blandas deberian
aprenderse en edades tempranas, esto no sucede, por lo cual su aprendizaje es un proceso constante
y transversal al desarrollo de las personas. En este orden de ideas, un estudio presentado por
Linkedln en 100 de las grandes ciudades norteamericanas reveld que “1,4 millones de empleados
no contaban con habilidades de comunicacién” (Adecco Institute, 2020). De acuerdo con esto, las
habilidades blandas, como la comunicacion, pueden conducir a la prosperidad de las empresas, por

lo cual es de gran relevancia capacitar a la fuerza laboral en estas destrezas vitales.

De esta manera, es importante resaltar que las empresas deben capacitar a los trabajadores

en habilidades blandas, para ello, “se puede fomentar la asistencia a cursos completos centrados
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en el desarrollo de las habilidades blandas o pueden afiadirse un anexo a cualquier formacioén que
se les facilite a los empleados” (Adecco Institute, 2020). Se afirma que al invertir en capacitacion

en habilidades blandas para la fuerza laboral, la empresa obtendra los siguientes beneficios:

e Comunicacion mas efectiva: los empleados podran comunicarse de manera mas efectiva
entre ellos y con los clientes. Se les estd equipando con las habilidades necesarias para
expresarse con mayor claridad, escuchar y abordar conversaciones dificiles.

e Liderazgo mas fuerte: los trabajadores podran delegar, hacer y aceptar criticas y
comentarios, asumir responsabilidades y motivarse a si mismos y a otros para alcanzar los
objetivos.

e Mayor facilidad a la hora de resolver problemas: la plantilla serd proactiva a la hora de
reconocer problemas y posibles barreras en los proyectos, tareas y objetivos. Ademas,
podré identificar e implementar soluciones u ofrecer alternativas factibles.

e Mejor pensamiento creativo y critico: brindar capacitacion en habilidades blandas
permite a los empleados a pensar por si mismos, tanto creativa como criticamente. Usando
estas habilidades seran capaces de sopesar sus opciones, tomar decisiones informadas y
aumentar la probabilidad de lograr los resultados deseados.

e Mejor trabajo en equipo, eficiencia y productividad: las habilidades blandas permiten
a los empleados colaborar y trabajar juntos para cumplir colectivamente con las metas y
objetivos de la empresa. A su vez, esto conduce a una mayor eficiencia y productividad.
Aprender a desarrollar habilidades blandas en el trabajo es imprescindible para conseguir
un crecimiento profesional 6ptimo y adecuado. Es importante tener en cuenta que, aunque
estas no formen parte de la formacidon reglada en el sector académico, “gracias a la

evolucion y al nuevo conocimiento de herramientas en la psicologia del trabajo, las Soft
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Skills se han convertido en un factor fundamental para el desarrollo como profesionales

dentro de una empresa y un equipo” (Modelo Curriculum, 2019).

De esta manera, contar con capacitacion laboral de calidad y ofrecer nuevos conocimientos

a los colaboradores es importante para optimizar los puestos de trabajo y los roles que cada quien

desempefie en la organizacion. Ademads, las habilidades blandas o soft skills van a ayudar a

mejorar las relaciones laborales. “La tarea de mejorar las soft skills no se consigue en un dia, sino

que el camino hasta conseguir y mantener un trabajo con inteligencia emocional es arduo y

complejo” (Modelo Curriculum, 2019). Para tener una formacion y adquisicion exitosa de

habilidades blandas se recomienda lo siguiente:

Definir los objetivos: la definicion de objetivos profesionales se basa en establecer
prioridades a la hora de identificar las emociones mas importantes. La comunicacion,
el liderazgo y la creatividad son algunas de las habilidades blandas que puedes adquirir.
Sin embargo, es imposible poder conseguirlas todas a la vez. Es por ello que se debe
definir cudles son las més importantes y escoger desarrollar aquellas que se requieran
en primer lugar para el puesto de trabajo.

Apostar por el desarrollo emocional: al tener conocimiento sobre cudales son las soft
skills necesarias para una carrera exitosa, ha llegado el momento de desarrollarlas en el
entorno laboral. Para ello, es imprescindible investigar y conocer las técnicas de
inteligencia emocional que guien hacia lograr los objetivos trazados.

Buscar fuentes y expertos: Existen muchos especialistas para el desarrollo de
habilidades blandas que conocen técnicas utiles para desarrollar las destrezas. Si la

empresa en la que se desarrolla la actividad laboral cuenta con profesionales de
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psicologia laboral, es importante involucrarlas como objetivo de trabajo para que
puedan poner a disposicion técnicas de desarrollo de habilidades blandas.

e Ser pacientes: ser capaz de desarrollar habilidades blandas necesita de un minimo de
trabajo y tiempo. Se debe tener paciencia, ya que el aprendizaje si es efectivo en
realidad, necesitara de cambios a la hora de enfrentar y manejar las distintas situaciones
y relaciones con los demads. Cualquier cambio a nivel emocional requiere de
una reestructuracion cognitiva en el aprendizaje, con el objetivo de poder integrar los
conocimientos aprendidos en la toma de decisiones diarias.

Por otra parte, estas habilidades también vienen condicionadas por la propia personalidad

o por capacidades innatas, sin embargo, esto no quiere decir que no puedan desarrollarse o
aprenderse. En este sentido, se puede sefalar una serie de recomendaciones o iniciativas que
pueden contribuir al desarrollo de las soft skills y que, de hecho, podrian llevarse a efecto en

cualquier compaiia (ICR Evolution, 2017).

e Programar actividades formativas enfocadas al desarrollo de habilidades blandas.
Mas alld de formaciones técnicas especificas de un determinado puesto, es muy
conveniente promover dentro de la empresa cursos transversales en materias como el
trabajo en equipo, pensamiento creativo, comunicacion, etc. Este tipo de acciones dan la
oportunidad al empleado de salir por un momento del marco estricto de su puesto de trabajo
y desarrollar habilidades polivalentes, incidiendo muy positivamente en su motivacion.

e Promover una cultura empresarial y un entorno de trabajo que favorezcan el
desarrollo de las soft skills. El estilo de liderazgo influye decisivamente en la promocion
de estas habilidades blandas. De este modo, si desde la direccidon se muestra un talante

conciliador, que valora el trabajo en equipo y se actua con una ética de trabajo
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intachable, esos valores se transmitirdn a toda la Organizacionde una manera muy natural.
Por el contrario, de poco serviran las actuaciones formativas en soft skills si el estilo de
liderazgo implantado en la empresa no las promueve mediante el ejemplo diario.

e Establecer un sistema de mentoria que proporcione feedback de utilidad para los
empleados. Se trata de ir un paso mas alla de los sistemas tradicionales de supervision y
evaluacion, para establecer un plan de reuniones individuales entre mentor y empleado
donde este pueda ser escuchado y aconsejado de forma personalizada. Este tipo de
reuniones facilita enormemente la adaptacion a nuevos puestos, contribuye a la mejora en
el desempeiio, facilita la deteccion temprana de problemas, etc. Adicionalmente,
contribuye en gran medida al desarrollo de las habilidades comunicativas interpersonales.

e [Establecer objetivos en la mejora de las habilidades blandas. Al igual que se fijan
objetivos de productividad o rendimiento relacionados con las hard skills, también se debe
hacer en el caso de las soft skills. No obstante, por la propia naturaleza de este tipo de
habilidades, estas metas se estableceran de forma distinta. Por ejemplo, para la mejora de
las habilidades comunicativas, podria establecerse que cada empleado deba realizar al
menos una presentacion en publico por mes (ofreciéndole, como es logico, el
necesario feedback que le permita progresar en su desarrollo).

e Asignar tareas complementarias dentro de los equipos de trabajo. Se trataria de confiar
a cada miembro del equipo una labor adicional a la suya propia, relacionada con alguna de
estas habilidades blandas. En este sentido, se asignarian tareas relacionadas con la
comunicacion entre miembros del equipo, gestion de tiempos, documentacion del

progreso, etc.
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Por tanto, no se deben subestimar las habilidades blandas ya que contribuyen
decisivamente a construir equipos mas solidos y mas productivos dentro de la empresa. Dedicar
esfuerzos a promoverlas y mejorarlas tiene un impacto directo innegable en la consecucion de
un mejor entorno de trabajo y, en definitiva, de empleados mas felices y mas motivados. (ICR

Evolution, 2017).

10. Las habilidades blandas y la resolucion de conflictos

Las habilidades blandas son importantes a la hora de prevenir o solucionar conflictos en el
ambito laboral. Una investigacion realizada por Gutiérrez (2019) arroj6 cifras determinantes que
permiten llegar a esta afirmacion. La autora plantea como hipdtesis que existe una relacion estrecha
entre las habilidades blandas y la resolucion de conflictos, evidenciando que el nivel descriptivo
de la variable habilidades blandas tiene los siguientes resultados: “el 61,5% sefialan que la
resolucion de conflictos es buena; asi mismo, cuando los encuestados evidencian habilidades
blandas regulares, el 21,2% sefialan que la resolucion de conflictos es regular; y, por ultimo,
cuando los encuestados evidencian malas habilidades blandas, el 17,3% sefialan que la resolucion
de conflictos es mala” (Gutiérrez, 2019, p. 61). Es decir que cada resultado tiene coherencia con

lo planteado en la hipdtesis.

En este sentido, los conflictos son situaciones normales en las empresas, equipos y
organizaciones. Estas situaciones, se pueden aprovechar “como una oportunidad para capacitar,
enseflar e inspirar a los miembros del equipo hacia un cambio positivo.

El liderazgo juega un papel vital en el manejo y resolucion de conflictos entre los miembros del
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equipo y los empleados. Todo lider debe desarrollar habilidades para manejar situaciones

conflictivas” (Paulino, 2014).

Paulino (2014) afirma que “el principal elemento frente al conflicto es la comunicacion, de
esta forma se establece un ambiente de trabajo agradable y productivo, de esta forma el lider
ejercera todas sus habilidades de comunicacion asertiva, tomando parte activa en la busqueda de
la solucidon (p.23). De esta manera, la autora plantea que el manejo de conflictos consiste en el

desarrollo de una conducta que se expresa en:

e La capacidad para escuchar activamente.

e La capacidad de analizar problemas, identificar y separar los temas involucrados, y
tomar una decision o llegar a una resolucion con respecto a los mismos.

e La capacidad de usar un lenguaje neutral hablando claramente, y, si se requieren
opiniones escritas, hacerlo.

e La sensibilidad a los valores que las partes sienten profundamente, incluyendo
temas relacionados con el grupo €tnico, el género y las diferencias culturales.

e Entender la perspectiva de cada participante.

e Aumentar el interés de los participantes en resolver el desafio a través de la
mediacion.

e Aplicar reglas que gobiernen y mejoren la comunicacion.

e Preparar a los participantes en el uso de un estilo de interaccion eficaz.

e Nivelar el poder.

e Ayudar a los participantes a planificar la interaccion futura.

Para los lideres es primordial tener un amplio conocimiento sobre el manejo de
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conflictos ya que los mismos pueden afectar de forma negativa el desempefio de los

empleados, y por ende la productividad.

Es asi que las habilidades blandas juegan un papel importante en la resolucion de conflictos
en las organizaciones, pues las personas transcurren la gran parte del dia en sus trabajos, donde se
enfrentan frecuentemente a diversos tipos de problematicas, en este escenario los inconvenientes
abundan. Por eso, “las habilidades blandas han adquirido gran importancia y valor en el mundo de
los negocios, ya que sirven para resolver inconvenientes y enfrentar de manera correcta la jornada
laboral. Las dificultades a las que se enfrentan diariamente los ejecutivos y profesionales, son las
de romper paradigmas, salir de su zona de confort, salirse del concepto de “jefe” para iniciarse en

el de lider” (CONFIEP, 2018).

Es decir que estas habilidades no so6lo deben comprometer a los trabajadores sino también
a los jefes, para que asi se generen relaciones de tipo horizontal que faciliten la comunicacion y el
buen desarrollo de los objetivos misionales de las organizaciones. Ademas, la importancia de
contar con trabajadores que manejen habilidades blandas incluye mejores relaciones laborales.
Ahora bien, “hoy en dia, existen profesionales cualificados a nivel técnico que se consideran un
“lider”. Pero pierden la compostura en una discusion con un colaborador, son incapaces de asumir
un error, utilizan argumentos prejuiciosos para oponerse a las ideas de otros, etc.” (Fernandez,
2020). Estas actitudes conllevan a conflictos entre jefe-empleado que interrumpen los procesos de

las organizaciones.

De acuerdo con lo anterior, “existen empresarios que consideran que las competencias

blandas son innecesarias en un ejecutivo o manager, siendo un gran error. Todos estos escenarios
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terminaran por afectar la prosperidad individual y, a largo plazo, el bienestar colectivo”
(Fernandez, 2020). De acuerdo con esto, es de gran relevancia que un jefe tenga algo mas que
empatia, debe poseer capacidades y competencias sociales que le permitan entender, analizar y
enmendar las diferentes situaciones que pueden presentarse en una empresa. Ademads, “las
habilidades suaves hacen que un profesional esté capacitado para guiar un equipo al éxito. Siempre
tomando en cuenta sus necesidades y respetando las distintas personalidades, solventando los
problemas para evitar que tomen una trascendencia grupal. Las soft skills son la clave de éxito en

los objetivos de una empresa” (Fernandez, 2020).

Asi mismo, segiin un informe de la consultora CareerBuilder, el 62% de los empleadores
consideran las capacidades blandas como muy importantes. Sin embargo, una encuesta del diario
The Wall Street Journal publicada en La Nacion, el “89% de los ejecutivos consultados tiene
dificultades para encontrar personas con estas cualidades™. Este tipo de habilidades se vuelven
cruciales sobre todo en época de crisis dentro de la empresa, pues son las capacidades y
competencias que contribuyen a la resolucion de conflictos y solucidon de inconvenientes que

puedan presentarse dentro de la organizacion.

En este sentido, se afirma que “la mayoria de las veces, las situaciones criticas no se
resuelven solamente de manera técnica sino que requieren de cuestiones interpersonales y
adaptativas que permitan resolver los inconvenientes y sortear los obstaculos. Es por eso que las
capacidades blandas han ido adquiriendo cada vez mas importancia en el mundo de los negocios
y las empresas” (AMIA, 2019). De esta manera, al mejorar las relaciones laborales de manera

vertical y horizontal, integra a todos los miembros de un equipo y genera un ambiente de
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comunicacion, cooperacion y respeto, impactando directamente en la ejecucion efectiva de un

proyecto.

Segun la Licenciada Jimena Varela, coordinadora del area de Capacitacion a Empresas del
Servicio de Empleo AMIA, “muchas empresas y organizaciones tienen en cuenta so6lo los
conocimientos técnicos para promover a sus empleados a un puesto de mayor jerarquia y se olvidan
de las habilidades blandas. Es indispensable que un futuro gerente o jefe sepa liderar un equipo,
dar feedback (positivo y negativo), evaluar y coachear a sus empleados, y todas estas habilidades
raramente se tienen en cuenta a la hora de un ascenso. Y luego vienen los dolores de cabeza.” (p.5).

11. las habilidades blandas y el éxito en las empresas

Por otra parte, cabe resaltar que “a diferencia de los conocimientos duros, los cuales
brindan soluciones a problemas técnicos, desarrollar las “habilidades blandas” ayudara a mejorar
las  relaciones interpersonales, tanto dentro como fuera de la  empresa.
También permitiran conducir eficientemente un equipo de trabajo, afrontar conversaciones
complejas y, en definitiva, a manejar exitosamente los vinculos dentro de la empresa” (AMIA,
2019). También, se presentan los contextos de alta rotacion laboral y de gran desarrollo
tecnologico, en los cuales “las habilidades blandas como la empatia, el trabajo en equipo, la
resolucion de conflictos, la colaboracion y la comunicacion estan siendo cada vez mas valoradas

por los directivos de las grandes y medianas empresas” (AMIA, 2019).

Ademas de mejorar el clima laboral de la empresa, entrenar a los empleados en las
capacidades blandas “aumenta la productividad y la retencion en un 12%, lo que da una ganancia

del 256% sobre la inversion”, segin un estudio de la Universidad de Michigan. Asi, el
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entrenamiento de las capacidades blandas representa no solo beneficios para el ambiente laboral,

sino que estos mismos se traducen a su vez en beneficios econdmicos para las empresas.

Asi mismo, se plantean 4 habilidades blandas relevantes para alcanzar el éxito de una

compaiia, estas se describen a continuacion:

Motivacion. Es uno de los factores mas importantes dentro de una organizacion.
Mantener a un empleado motivado se traduce en un incremento de su rendimiento
y por ende, un aumento de la productividad de la empresa.

Felicidad. Las organizaciones deben ofrecer y facilitar a sus trabajadores las
mejores condiciones y procesos de trabajo que fomenten el mejor clima en el
entorno laboral para impulsar la consecucion de las metas y objetivos de las
empresas. Es importante que la empresa promueva la construccion del bienestar ya
que esto aumenta la productividad, mejora la calidad de servicio, la excelencia
profesional, reduce la rotacion.

Bienestar. Una Organizacionque cuente con un bienestar laboral, posee ventajas
competitivas significativas que incluyen una mas alta productividad y un aumento
en la innovacion y la creatividad.

Liderazgo. Sin duda, una de las habilidades basicas para la consecucion de metas
y satisfacer los objetivos y necesidades de la empresa. La evolucion de la tecnologia
ha provocado que las compaiiias cambien su forma de trabajar o de comunicarse
por lo que los lideres actuales deben gestionar con éxito sus empresas en esta

sociedad liquida. (Sanoja, 2017).
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5. Conclusiones

Se concluye que las habilidades blandas juegan un papel fundamental en la relacion jefe-
empleado, teniendo en cuenta las relaciones que se dan dentro de la Organizaciony como
afrontan estas interacciones humanas, estando en constante lucha las aspiraciones
individuales, pero con una intencion asociativa en cuanto al cumplimiento de los objetivos
corporativos, siendo guiados por los pilares corporativos y los reglamentos bésicos para las
relaciones humanas.

El dominio de las habilidades blandas cada vez se estd convirtiendo en casi una obligacion
dentro de cualquier organizacion. Las habilidades blandas y su uso ya hacen parte de las
competencias a las que las empresas le estan apostando para adherirlas al equipo de trabajo
y sus colaboradores, entonces, estan implicitas en la relacion jefe-empleado.

La resolucion de conflictos es un reto proporcional al nimero de empleados y relaciones
interactivas humanas que contengan las compaiiias. Es alli donde las habilidades blandas
aportan una variedad de alternativas para que dichos inconvenientes no sean
trascendentales para el ambiente laboral y el cumplimiento de los objetivos empresariales.
El uso de habilidades blandas lleva a la empresa a mantener una probabilidad alta de tener
€xito en sus operaciones productivas que primero se implantan en la motivacion, felicidad,

liderazgo y bienestar, de manera individual y luego proporciona efectividad en sus metas.

6. Inquietudes

De acuerdo con lo expuesto en esta segunda sesion se generd la inquietud sobre ;Cudl es

la teoria de Benitez? A lo cual se da respuesta afirmando que el autor plantea que las habilidades
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blandas son aquellas que combinan las competencias sociales como por ejemplo cémo se
comunican las personas, cdmo se acercan a los demads, su manera de actuar ante las distintas
situaciones y como resuelven los conflictos. Es asi que, son muy apreciadas hoy en dia, ya que una
pyme o empresa que tenga dentro de su equipo una persona que haya desarrollado estas habilidades
posiblemente tendra un lider que logre una comunicacion efectiva y un buen funcionamiento del

negocio. (Benitez, 2019).

Asi mismo, se clasifican las diez habilidades blandas mas comunes asi: buena
comunicacion, organizacion, trabajo en equipo, puntualidad, pensamiento critico, sociabilidad,
creatividad, habilidades interpersonales de comunicacion, facilidad de adaptacion y resolucion de
conflictos. Este autor también afirma que “en el mundo real se necesita mas alld que el
conocimiento, preparacion y experiencia acumulada, pues estd comprobado que el conocimiento
técnico solo le garantiza el 15% del éxito y el 85% restante se enfoca en las habilidades blandas”

(Benitez, 2019).
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a2019.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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Apéndice H. Correlatoria seminario 2

Universidad Industrial De Santander
Instituto de Proyeccion Regional y Educacion a Distancia de Gestion Empresarial

Formato para la presentacion de la correlatoria

Sesion II Seminario: “Estrategias para el manejo y prevencion de conflictos entre jefe -

empleado en empresas de servicios.”

Tema especifico: El proyecto de Aristoteles
Presentado por: Sergio Augusto Barrera Beltran

Fecha: 17 de abril de 2021

1. Aspectos que complementan el tema de exposicion

El Proyecto Aristételes buscaba conocer en detalle la formula magistral de los equipos
estrella y replicar los efectos en otros grupos de trabajo como modelo. Los altos ejecutivos de
Google creian que los equipos funcionaban mejor cuando los miembros socializaban fuera del
trabajo, compartian aficiones, tenian expedientes académicos y contaban con equilibrio de género.
(Pato, 2021)Para validar estas creencias reunieron a un equipo de expertos estadisticos, psicologos
organizacionales, socidlogos e ingenieros en el proyecto. El grupo de investigacion descubrid que
era imposible conseguir patrones que evidenciaran factores comunes. Por ejemplo, algunos de los

equipos mas eficientes eran amigos fuera del trabajo y otros no. (Pato, 2021).

En la busqueda de los factores de éxito en los equipos, los expertos se enfocaron en lo que
se conoce como ‘normas grupales’. Las normas son los estandares de comportamiento y las reglas

no escritas que gobiernan cuando existe relacion con otras personas. Después de estudiar a los mas
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de 100 equipos, los investigadores de El Proyecto Aristételes llegaron a la conclusion de que
conocer, entender e influir sobre las normas de los grupos era la clave. (Pato, 2021). Asi mismo,
importaba menos quién formara parte del equipo a nivel individual, lo relevante era la forma en
que los miembros interactuaban, estructuraban el trabajo e interpretaban sus contribuciones. Lo
interesante no era mejorar como las personas trabajaban sino la forma en que lo hacian como

colectivo. (Pato, 2021).

El enfoque del analisis de datos terminé sefialando lo que los lideres en el mundo de los
negocios ya sabian desde hace algin tiempo; los mejores equipos respetan las emociones de los
demds y estan conscientes que de todos los miembros deben contribuir a la conversacion
equitativamente. Tenia menos que ver con quienes estaban en el equipo y mas con el como
interactuaban los miembros de un equipo entre si. Estos hallazgos hicieron eco del influyente libro
de Stephen Covey llamado “Los 7 héabitos de las personas altamente efectivas”: Los miembros de
equipos de trabajo productivos hacen el esfuerzo por comprender al otro, encuentran alguna forma

de relacionarse entre si y después tratar de hacerse entender. (Mohdin, s.f.).

Ahora bien, el resultado de este estudio les permitio a los investigadores definir cudles eran

las claves principales para obtener un equipo de alto rendimiento y son las siguientes:

e Seguridad psicolégica: ;Podemos tomar riesgos sin sentirnos inseguros o avergonzados?

e Confianza ;Podemos contar los unos con los otros para realizar un trabajo de calidad en
tiempo?

e Estructura y Claridad ;Estan los objetivos, roles y planes de ejecucion claros en el equipo?

e El sentido del trabajo ;Estamos trabajando en algo que nos importa a cada uno de nosotros?

e El impacto del trabajo ;Creemos que el trabajo que realizamos importa? (Pérez, 2019).
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Por otra parte, se encuentra en el Proyecto Tuning (2003) para Europa, en el cual, el
concepto de las competencias trata de seguir un enfoque integrador, que considera las capacidades
como una combinacién dindmica de atributos que, juntos, permiten un desempefio competente
como parte del producto final de un proceso educativo, lo cual se enlaza con el trabajo realizado
en la educacion superior. Las competencias y las destrezas se entienden como la capacidad de
conocer y comprender (conocimiento tedrico de un campo académico), saber como actuar (la
aplicacion practica y operativa del conocimiento a ciertas situaciones), y saber como ser (los

valores como parte integrante de la forma de percibir a los otros y vivir en un contexto social).

Las competencias representan una combinacion de atributos —respecto del conocimiento y
sus aplicaciones, aptitudes, destrezas y responsabilidades— que describen el nivel o grado de
suficiencia con que una persona es capaz de desempenarlos. Una competencia es la capacidad para
responder exitosamente a demandas complejas y llevar a cabo una actividad o tareas

adecuadamente.

Cada competencia se construye a través de la combinacion de habilidades cognitivas y
practicas, conocimiento (incluyendo el conocimiento ticito), motivacion, valores, actitudes,
emociones y otros componentes sociales y de conducta. (Proyecto DeSeCo de la OCDE). La
competencia abarca todo un conjunto de capacidades, que se desarrollan a través de procesos que
conducen a la persona responsable a ser competente para realizar multiples acciones (sociales,
cognitivas, culturales, afectivas, laborales, productivas), por las cuales proyecta y evidencia su
capacidad de resolver un problema dado, dentro de un contexto especifico y cambiante. (Tuning,

2007).
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2. Reflexion critica:
A. Contenido:

e Aspectos relevantes del tema: el proyecto Aristoteles y el proyecto Tuning
permitieron un analisis mas profundo sobre el tema que se planted investigar en el
seminario, dichos proyectos han generado un conocimiento acerca de las
competencias y aspectos claves que determinan la creacion de grupos de trabajo con

potenciales excelentes para desempenar funciones y trabajos en equipo.

e Acuerdos y desacuerdos: No hubo desacuerdos, se hizo énfasis en la importancia de
los proyectos Aristoteles y Tuning de las competencias como recurso enriquecedor

para el cumplimiento del objetivo propuesto.

B. Claridad de la exposicion: la exposicion se desarrolld de manera clara y concisa, se
abordaron las teorias fundamentales de las competencias blandas o soft skills y los
aspectos principales que las componen dando paso a investigar a fondo cada una para

las futuras sesiones.

C. Capacidad de Comunicar y Liderar el grupo: se evidencia conocimiento y dominio
del tema. Se explicdé de manera clara con apoyo audiovisual y tono de voz adecuado.

También se cumplio con el tiempo establecido.

Apéndice I. Protocolo seminario 2

Universidad Industrial De Santander
Instituto De Proyeccion Regional Y Educacion A Distancia

Gestion Empresarial
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Formato para la presentacion del protocolo

Sesion seminario: “Estrategias para el manejo y prevencion de conflictos entre jefe -

empleado en empresas de servicios.”

Tema especifico: Competencias blandas indispensables en el manejo de los conflictos entre jefe-
empleado.
Fecha: 17 de abril 2021
A. Asistentes y funciones
Directora: Marcela Patricia Arenas Cristancho
Relatora: Emilyei Pino barajas
Correlator: Sergio Augusto Barrera Beltran
Participante: Ginet Melissa Gomez Suarez
Protocolante: Yennifer Carolina Castro Cala

Invitada especial: Luz Helena Villamizar Céceres

B. Comentarios del protocolo anterior

En la sesion anterior se tratd el tema de estudio tedrico de los tipos y caracteristicas de
conflictos entre jefe- empleado donde se concluyd que: el conflicto es cualquier situacion en la
que dos 0 mas actores entren en confrontacion a partir de un problema generado y el cual no se le
ha buscado solucion, este es un concepto el cual cuenta con diversos significados y el cual se
aborda desde diversas teorias, entre las cuales se encuentran las principales propuestas de los

tedricos sociologicos como Marx, Johan Galtung, Lewis Coser, ente otros, argumentando que los
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conflictos hacen parte de la dindmica social y estan presentes en diversos aspectos de la vida entre

los cuales se encuentra el ambito laboral.

En este sentido, se destacd que la teoria que mejor se adapta al desarrollo del seminario es
la teoria de las relaciones humanas, debido a que el recurso humano es parte fundamental en una
Organizaciony por ende las relaciones entre colaboradores y sus jefes, teniendo en cuenta que las
buenas relaciones laborales contribuyen al buen desempefio y cumplimiento de los objetivos

misionales de las organizaciones.

Se resalta que el objetivo de las empresas es crear valor y cumplir objetivos misionales
mediante la implementaciéon de planeacion estratégica, para que asi los implicados vayan
enfocados y dirigidos al cumplimiento de metas en la organizacion, por lo cual es relevante que
los trabajadores se sientan conformes y motivados con su profesion, sus roles y funciones dentro
de la Organizacidony su crecimiento personal y profesional, de lo contrario, se daria inicio a un

conflicto interpersonal lo que equivale a un conflicto para la misma.

En cuanto a la forma de abordar los conflictos, se afirma que existen varios estilos a partir
de lo planteado por los diversos autores, algunas personas optan por complacer, evitar,
comprometer, colaborar; siendo estos ultimos los mas indicados a la hora de enfrentar un conflicto.
A su vez, cabe resaltar la importancia de realizar la gestion de los conflictos en las organizaciones,
pues es evidente que estos influyen en el ambiente laboral y por lo tanto afecto a su grupo de
interés mas importante como lo son los trabajadores, disminuyendo la productividad y generando

inconvenientes para la empresa.
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Finalmente, se concluye que todos los contenidos mencionados son acordes al tema de este

seminario, pero se debe profundizar a medida que se lleven a cabo las demas sesiones.

C. Evaluacion de la relatoria y correlatoria

Se cumplid con el objetivo propuesto, se comprendio el tema de manera clara, el material
de apoyo fue el adecuado y se realizo discusion del tema donde se resuelven inquietudes y se

toman en cuenta las observaciones.

D. Desarrollo de la discusion

La Protocolante inicia afirmando que “las habilidades blandas tienen relacion estrecha con lo
que se conoce como inteligencia emocional; pues la relacion y la comunicacion efectiva
principalmente por la capacidad de conocer y manejar las emociones personales y las de los otros”.
(Mujica, 2015). Teniendo en cuenta lo anterior como punto de partida y gran protagonista de la
siguiente intervencion a realizarse, se realiza una revision de lo que se conoce como habilidades
blandas desde un punto de vista empresarial, partiendo de una exhaustiva revision literaria y

tomando las diferentes caracteristicas que propone este modelo.

De acuerdo con las habilidades blandas y sus grandes contribuciones a la industria de servicios,
se hace hincapié en el aporte que promueve la resolucion de conflictos en el &mbito laboral por
medio de dichas habilidades y competencias que mantienen un desarrollo de cultura y prevencion
del riesgo psicosocial dentro de la organizacion. La implementacion de estas habilidades se da
desde el momento en que la empresa inicia a reclutar talento humano, de este modo, se garantiza
que el proceso es viable y asi, cefiir el margen de error en la seleccion de dicho talento,

economizando de manera sustancial recursos valiosos.
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Cuando una persona retne ciertas caracteristicas, habilidades y/o competencias, que la empresa
necesita para el cumplimiento de sus objetivos, son elementos valiosos que aportan a la compaifiia
no solo conocimiento profesional, sino, también, cualidades que promueven un ambiente integro
en el trabajo y de alli, una cultura de respeto, compromiso, solidaridad, creatividad, pensamiento
critico, Organizacion trabajo en equipo, flexibilidad, manejo del conflicto, entre muchas mas, se

esta casi que contando con un éxito empresarial.

A partir de la discusion de la relatoria para iniciar se otorgd la palabra al participante Ginet
Melissa Gomez Suarez quien resalta la frase “solos llegan mas rapido pero juntos llegamos mas
lejos” con las competencias blandas se genera el trabajo grupal, trabajar en grupo genera éxito en
las organizaciones, expuesto en porcentaje segun la autora Benitez 2019 que el 85% del éxito
depende de las habilidades blandas y el 15% estaria dentro de lo técnico. Fortalecerlas hace que
los conflictos se manejen de mejor manera 'y esto se puede dar en todos los ambitos de la vida no
solo en lo laboral por lo cual se resalta que es un tema fundamental el cual se debe promover en

las organizaciones.

Se plantea por parte de la invitada que existen varias clasificaciones de competencias blandas
y que diferentes autores las han clasificados en interpersonales, intrapersonales, cognitivas,
inteligencia emocional también llamadas habilidades para la vida. Por el tema del seminario, se
hace énfasis en una sola competencia blanda que seria manejo de conflictos y esta tiene otras que
se adhieren a ella y que de una u otra manera se complementan, por lo cual, tanto los jefes como
los colaboradores deben recibir capacitaciones en este tema para fortalecer las competencias como
la comunicacion asertiva, la confianza, la flexibilidad la capacidad de escuchar entre otras que son

esenciales.
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Actualmente las organizaciones tienen en cuenta las pruebas psicotécnicas y las entrevistas
personalizadas para revisar sus perfiles y ver que la persona que se vaya a contratar no genere
conflictos, sino que contribuya al clima laboral y el crecimiento de la organizacién. Recomienda
que en el documento final se mencione que todas las competencias se realimentan, tener muy claro
que actualmente es tendencia la prevencion de conflictos, mas que el manejo de los mismos, pero
para esto se necesita tener claras las normas de la empresa, manuales y normas, donde se estipule
que se debe manejar cada situacion que se presente y donde estén claros los protocolos para

prevenir los conflictos.

La directora del proyecto realiza la intervencion donde da su visto bueno a la sesion realizada
y enfatiza en que el grupo ha investigado y se ha preparado en el tema, menciona estar de acuerdo
con la invitada en que todas las habilidades van relacionadas y si se falla en una se ven afectadas
todas las areas de la organizacion. Asi mismo, afirma que debe haber pasion por la carrera que se
elige para ejercerla de la manera adecuada, de no ser asi se genera un conflicto interior trabajando
en algo que no les apasiona, indica que la mayor habilidad blanda es el amor porque si hay amor

propio hay amor por los demds y también dice que estd de acuerdo con el autor Benitez.

E. Anotaciones y preguntas del participante

La invitada realiza la pregunta: ;cudl es la teoria de Benitez?
Se indica que el autor plantea que los conocimientos técnicos o lo aprendido en la universidad
solo garantiza el 15% del éxito a la hora de desempefiarse en su roll de empleado y el 85% restante
son las competencias que se desarrollan como persona la habilidad para resolver las dificultades

que se presenten en su diario laboral.

F. Reglas metodologicas utilizadas
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La metodologia utilizada fue designada por la directora del proyecto, se establecieron
los tiempos de la sesion de la siguiente manera: relatora 20 minutos para exponer el tema,
correlator 10 minutos para complementar y posteriormente se realiz6 la discusion y los aportes

de cada participante.

G. Conclusiones

Se concluye que las habilidades blandas juegan un papel fundamental en la relacion jefe-
empleado, teniendo en cuenta las relaciones que se dan dentro de la Organizaciony como afrontan
estas interacciones humanas, estando en constante lucha las aspiraciones individuales, pero con
una interaccion asociativa en cuanto al cumplimiento de los objetivos corporativos, siendo guiados

por los pilares corporativos y los reglamentos basicos para las relaciones humanas.

El dominio de las habilidades blandas cada vez se esta convirtiendo en casi una obligacion
dentro de cualquier organizacion. Las habilidades blandas y su uso ya hacen parte de las
competencias a las que las empresas le estdn apostando para adherirlas al equipo de trabajo y sus

colaboradores, entonces, estan implicitas en la relacion jefe-empleado.

La resolucion de conflictos es un reto proporcional al nimero de empleados y relaciones
interactivas humanas que contengan las compaiiias. Es alli donde las relaciones blandas aportan
una variedad de alternativas para que dichos inconvenientes no sean trascendentales para el

ambiente laboral y el cumplimiento de los objetivos empresariales.

El uso de habilidades blandas lleva a la empresa a mantener una probabilidad alta de tener
€xito en sus operaciones productivas que primero se implantan en la motivacion, felicidad,

liderazgo y bienestar, de manera individual y luego proporciona efectividad en sus metas.
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H. Tema de la siguiente sesion: experiencias para el manejo y prevencion de conflictos entre

jefe — empleado en empresas de servicios y que hayan contribuido a su crecimiento.

I. Anexos( relatoria y correlatoria)

Apéndice J. Relatoria seminario 3

Universidad Industrial De Santander
Instituto De Proyeccion Regional y Educacion a Distancia de Gestion Empresarial

Formato para el desarrollo de la sesion y presentacion de la relatoria
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Sesion III Seminario: “Estrategias para el manejo y prevencion de conflictos entre jefe -

empleado en empresas de servicios”

Tema especifico: Experiencias para el manejo y prevencion de conflictos entre jefe-empleados

en empresas de servicios y que hayan contribuido a su crecimiento.

Presentado por: Sergio Augusto Barrera

Fecha: 24 de abril de 2021

1. Objetivo: Analizar las experiencias para el manejo y prevencion de conflictos entre jefe-

empleados en empresas de servicios y que hayan contribuido a su crecimiento.

2. Fuentes de informacion

Abal, P., Arias, C., Crivelli, K., & Méndez, N. (2008). Las configuraciones del
conflicto laboral en empresas de servicios: un estudio de caso. Revista electronica de
estudios latinoamericanos, 6(23), 39-57. Obtenido de
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=496451238003

Brifiez, V., Cuetia, A., & Roa, N. (2014). Propuesta en Comunicacion Asetiva en una
entidad publica de la ciudad de Cali. Psicologia, 1-93. Obtenido de
https://repository.ucc.edu.co/bitstream/20.500.12494/10843/1/TRABAJO%20PARA
%?20empastar.pdf

Carvajal, L. T. (2016). Estrategia para el amnejo de ocnflictos desde el ambito
corporativo. Bogota: Universidad Santo Tomas. Obtenido de
https://repository.usta.edu.co/bitstream/handle/11634/3603/2017leidycarvajal.pdf?seq

uence=1
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e Casales, J. C. (2005). El conflicto en las organizaciones y las técnicas de mediacion
como estrategias de solucion. Revista Cubana de Psicologia, 12(2). Obtenido de
http://pepsic.bvsalud.org/pdf/rcp/v12n1-2/04.pdf

e C(astillo, C. d. (2019). Resolucion de conflictos en la empresa. Academic Resources for
Members. CLADEA. Obtenido de
http://cladea.org/recursosacademicos/images/Recursos_academicos/publications/resol
uci%C3%B3n_de conflictos de conflictos en las empresas.pdf

e Factorial. (2020). Manejo y resolucion de conflictos. Obtenido de
https://factorialhr.es/blog/manejo-resolucion-conflictos-laborales/

e Guerri, M. (2020). Psicoactiva. Obtenido de Los conflictos: tipos, causas y alternativas
de solucion: https://www.psicoactiva.com/blog/los-conflictos-tipos-causas-
alternativas-solucion/

e Huertas, A. M., Santos, E. A., & Villa, L. A. (2020). Disefio de una estrategia de
comunicacion asertiva en el area operativa de la empresa SANMELCO S.A.S. ciencias
adminstratrivas y contables, 1-60. Obtenido de
https://repository.ucc.edu.co/bitstream/20.500.12494/20344/1/2020 _dise%C3%Blo

estrategia_comunicaci%C3%B3n.pdf

e Lacayo, M. C. (2016). Liderazgo y conflictos laborales. Quetzaltenango: Universidad
Rafael Landivar. Obtenido de

http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesiseortiz/2016/05/43/De-Leon-Maria.pdf
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e Martin, M. M. (2019). Resolver conflictos es avanzar como organizacion. En C. d.
Barcelona, El valor del conflicto en la empresa: casos de éxito (pags. 15-25). Barcelona.
Obtenido de http://www.centromediacionbarcelona.com/cmbdet/wp-
content/uploads/2018/03/El-valor-del-conflicto-en-la-empresa-Casos-de-
%C3%A9xito-2.pdf

e Mellado, C. (2005). Gestion de la Comunicacion Interna en la Pequefia Empresa
Industrial: un Analisis de los Procesos Organizacionales Clima y Liderazgo. Razon y
palabra(43), 1-14. Obtenido de https://www.redalyc.org/pdf/1995/199520626013.pdf

e Mirabal, D. (2003). Técnicas para manejo de conflictos, negociacion y articulacion de
alianzas efectivas. Provincia(10), 53-71. Obtenido de
https://www.redalyc.org/pdf/555/55501005.pdf

e Miras, R. (2015). Conflictos en las empresas. Estudio de Caso. European Scientific
Journal, 1, 77-81. Obtenido de file:///C:/Users/57318/Downloads/5547-
Article%20Text-16193-1-10-20150526.pdf

e Munduate, L., & Baron, M. (2015). La mediacion como estartegia de resolucion de
conflictos. Anda Luz: Consejo Andaluz de Relaciones Laborales. Obtenido de
http://www.juntadeandalucia.es/empleo/anexos/ccarl/7 2 0.pdf

e Navarro, R. (2010). Cémo afecta la relacion del empleado con el lider a su compromiso
con la organizaciéon. Universia Business Review(26), 112-132. Obtenido de
https://www.redalyc.org/pdf/433/43315587006.pdf

e Pupo, B., Velasquéz, R., & Tamayo, M. (2017). Relacién entre clima organizacional y
satisfaccion laboral en empresas holguineras. Ciencias Holguin, 23(4), 1-14. Obtenido

de https://www.redalyc.org/pdf/1815/181553376006.pdf
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e Sanchez, M., & Garcia, M. (2017). Satisfaccion Laboral en los Entornos de Trabajo.
Una exploracion cualitativa para su estudio. Scientia Et Technica, 22(2), 161-166.
Obtenido de https://www.redalyc.org/pdf/849/84953103007.pdf

e Sandoval, D., Castano, B., & Garcia, S. (2016). Incidencia en las relaciones conflictivas
en el ambito laboral en la productividad y desempefio del empleo en ESTYMA.
Medellin: Universidad Minuto de Dios. Obtenido de
https://repository.uniminuto.edu/bitstream/handle/10656/5683/TEGP_SandovalGarzo
nDaniela 2016.pdf?sequence=1

e Secretaria de Salud Laboral y Medio Ambiente UGT-CEC. (2012). Procedimiento
abreviado solucion de conflictos de violencia en el ambito laboral. Espafia: UGT.
Obtenido de
http://www.observatorioriesgospsicosociales.com/sites/default/files/publicaciones/Sol
ucion%?20de%20Conflictos%20de%20Violencia.pdf

e Servicio Andaluz de Salud. (2018). Protocolo de actuacion para la resolucion de
conflictos. Andalucia: Junta de Andalucia. Obtenido de
https://www.sspa.juntadeandalucia.es/servicioandaluzdesalud/sites/default/files/sincfi
les/wsas-media-
mediafile sasdocumento/2019/protocolo_actuac resol conflictos 042018.pdf

e Udiz, G. (2020). Sage. Obtenido de Como prevenir los conflictos laborales en tres
pasos: https://www.sage.com/es-es/blog/como-prevenir-conflictos-laborales-en-tres-

pasos/

3. Preguntas que motivan a la investigacion
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a) ¢Cuales son las experiencias en manejo y prevencion de conflictos en las empresas de
servicios mas relevantes en la presente investigacion?

b) (Qué aportes generan para el presente seminario las experiencias en manejo y prevencion
de conflictos en las empresas?

c) (Qué estrategias para el manejo de conflictos se evidencian en las experiencias de las
empresas?

d) (Qué beneficios trae la gestion de conflictos para el crecimiento de las empresas?

4. Desarrollo del tema
4.1. Introduccion
Los conflictos en las empresas, se pueden percibir no s6lo como algo negativo sino también
como una oportunidad de crecimiento y de mejora para la organizacion, por tal motivo es
importante analizar algunas experiencias para el manejo y prevencion de conflictos entre jefe-

empleados en empresas de servicios y que hayan contribuido a su crecimiento.

En este sentido, la presente relatoria expone la experiencia de algunas empresas en diversas
partes del mundo, en las cuales se presentan conflictos internos y se ven en la necesidad de buscar
una solucion, por lo cual también se describen las diferentes técnicas y herramientas utilizadas que
han contribuido a que el conflicto haga parte de su crecimiento empresarial y no les haya afectado

de forma negativa.

4.2. Objetivo
e Analizar las experiencias para el manejo y prevencion de conflictos entre jefe-empleados

en empresas de servicios y que hayan contribuido a su crecimiento.
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4.3. Experiencias
4.3.1. Caso European Scientific Journal

Se da inicio a la presente relatoria con el caso presentado por la European Scientific
Journal, en donde se expone la experiencia de Carolina, de 44 afios de edad, soltera, arquitecta y
docente en la UBA, quien trabaja en una empresa constructora de casas en la provincia de Buenos
Aires. Carolina ha trabajado en multiples lugares, sin embargo, se queda sin trabajo y es alli donde
un conocido le ofrece trabajar en su empresa familiar, acordando las tareas a realizar (licitaciones
y compras), realizaria actividades como monotributista, es decir que ella se haria cargo de sus
tributos al Estado, lo que en Colombia se conoce como Orden de Prestacion de Servicios (OPS),

y su jefe, se haria cargo de las vacaciones y el aguinaldo. (Miras, 2015).

Cuando Carolina llega, evidencia mucho desorden, pero con su sistema de trabajo logro
organizacion. Si bien el clima de trabajo es bueno, la esposa del duefio opina e interfiere en el
trabajo de Carolina, lo cual le incomoda. Con los dos arquitectos que trabajan fuera de la oficina
como jefes de obra, mantiene buena comunicacion. Al principio el duefio tenia muy buen trato con
ella, pero luego empezaron las diferencias en cuanto a disefio y éste tuvo una reaccion violenta

hacia ella. (Mirés, 2015).

El articulo muestra que se presenta un conflicto de poder y liderazgo, pues Carolina no se
siente reconocida, no puede confiar en su jefe, no tiene libertad para desarrollar su creatividad (sus
tareas son rutinarias), no siente seguridad de continuidad y progreso en la empresa, por lo que no
esta satisfecha con su trabajo. Es asi que para solucionar este conflicto se opta por la aplicacion

del Coaching Transaccional para la resolucion de conflictos en las empresas el cual “es un medio
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para desarrollar un entorno favorable para la solucion de los mismos. Es practico y sencillo”

(Mirés, 2015).

Para llegar a este método, se pasa por diferentes etapas, principalmente, se emplea la
Escucha Activa, estableciéndose un buen informe sobre la situacion presentada.

Se desarrolla el Diagrama de Areas y Roles para la obtencion de satisfaccion en otros

ambitos, en este caso el rol de estudio. Se trabaja con sus fortalezas y debilidades (FODA)

para aumentar su autoestima, conociendo sus puntos fuertes y haciendo una evaluacion real

de las dificultades. Se ensefia confrontacion y comunicacion efectiva proponiendo

conductas asertivas. Se sugiere clarificar funciones y responsabilidades de cada uno en la

empresa, que no estan bien definidas, haciendo un listado de tareas con las que le

corresponden y las que no, poniendo limites cuando sea necesario. (Mirés, 2015).

Se resalta que inicialmente el acuerdo o contrato de trabajo de Carolina es confuso, pues
ingresa facturando servicios profesionales y como empleada percibiendo vacaciones y aguinaldo,
lo cual no es reflejado en realidad, por lo cual se propone que confronte con su jefe adecuadamente
una cosa a la vez: 1.las vacaciones (adeudan las del afio anterior), 2. Actualizacion y mejora de
remuneracion. Asi mismo, se sugiere mantener una reunion con su jefe una vez por semana
utilizando la Comunicacion Efectiva para resolver los problemas, organizando sus intereses con
los de su jefe y asi comprender inquietudes de cada uno con el objetivo de buscar soluciones

posibles. (Miras, 2015).

Con esta serie de pasos se llegd a la aplicacion del Coaching Transaccional para la
resolucion de conflictos en la empresa, el cual se evidencia que ‘“‘es un medio para desarrollar un
entorno favorable para la solucion de los mismos. Es practico y sencillo, sus potentes herramientas
pueden aprenderse, creando una base para la comunicacidon entre sus integrantes, mejorando el

bienestar y la calidad de vida en la organizacidn, evitando asi la desmotivacion y la baja



263
MANEJO Y PREVENCION DE CONFLICTOS

productividad” (Mirés, 2015). Esta estrategia demuestra la importancia que tuvo la resolucion del

conflicto para contribuir al crecimiento de la organizacion.

4.3.2. Caso Cencosud
El caso con la gran multinacional Cencosud, se desarrolla con base en una investigacion
realizada en la Universidad Santo Tomds de Bogota. Esta tesis de grado se enmarca en las
relaciones laborales y las interacciones que tiene lugar dentro de la empresa Cencosud. Aunque el
conflicto es aceptado como un elemento inevitable dentro de la empresa, se convierte en dos areas
como lo son Organizaciony proyectos versus el area comercial, las cuales se ven demarcadas en

desacuerdos que llegan a convertirse en disputas.

En esta compaiiia, desde el area de gestion humana se han incluido cambios que han llegado
a efectuar molestias en los empleados, de tal manera que se han creado estrategias para el
tratamiento del conflicto y dentro del sistema de gestion, se trazd como objetivo concretar acciones
de prevencion para adoptarlas y aplicarlas. Desde el afio 2015 se viene tomando unas encuestas de
bienestar del empleado en donde las estadisticas generan respuestas que no son alentadoras para
gestion humana, pues se evidencia en los resultados que los colaboradores perciben que no hay
método adecuado para estas estrategias de prevencion de conflictos y tampoco se tiene manejo
adecuado para los tratamientos del conflicto que se genera dentro de la empresa, lo que afecta de

manera gradual el ambiente laboral.

Son evidentes los conflictos laborales que pueden ser de poca como de gran importancia,
individuales como colectivos, limitarse a un lugar de trabajo o extenderse a lo largo de varias areas
de la empresa, es asi, como las causas de dichos conflictos son diversas, pues van desde las simples

quejas de un empleado, o una queja de un grupo de empleados.
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Los resultados de estas interacciones pueden acarrear conflictos y disputas entre empleados
y sus empleadores, lo que exige contar con un sistema de gestion de conflicto que desarrolle
estrategias que delimiten los problemas que se generan alrededor de las areas que maneja la
empresa, para asi llegar a una estrategia capaz de resolverlos y de impedir en la medida de lo
posible, que estos surjan y se solucionen por medio de tacticas que garanticen sellar estos conflictos
entre las areas comercial y organizacional. (Carvajal, 2016, p. 25). Por ende, se generd una
estrategia para el tratamiento de los conflictos basada en la efectividad, compromiso de los

empleados desde una comunicacion asertiva entre ellos.

La estrategia, consistio en realizar jornadas deportivas o lidicas todos los viernes en horas
laborales respetivas, esto con el fin de una mejor comunicacion y socializacién entre los
empleados. Por medio de gestion humana de la empresa se logro incentivar la propuesta para que
de alli se estableciera un presupuesto para las actividades que se realizan en sede, asi como las que
se realizan en tienda. Este modelo fue creado bajo el nombre de CENCOLIMPIADAS desarrollado
en el ambito laboral, se realizaron torneos de futbol tanto para hombres como para mujeres, y se
logré dar buena acogida a la estrategia dando continuidad de la misma en la compaiiia. (Carvajal,

2016, p. 27).

Del mismo modo se generd un gran impacto en las areas en donde era latente el conflicto.
Estos resultados fueron identificados a través de una encuesta enviada a los correos de cada
empleado donde se identifica que a partir del lanzamiento de la estrategia se disminuyo el conflicto
entre los empleados, la comunicacion mejor6d en mas de un 90 %. Ademas, para los empleados el

estrés que se generaba por estar dentro de la empresa y el no realizar actividades externas cambio;
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para la gran mayoria se generd un mejor ambiente laboral entre los compaieros evitando asi los

conflictos. (Carvajal, 2016, p. 28)

De acuerdo con los resultados obtenidos en esta investigacion, se afirma que es importante
para los empleados y sus jefes tener una buena comunicacion, pues de esta manera se realiza un
buen trabajo y se beneficia la compaiiia con mayor productividad, incrementa el reconocimiento
verbal, el nivel de sueldo y las probabilidades de ascenso, a su vez estas recompensas incrementan

el nivel de satisfaccion en el puesto de cada empleado.

4.3.3. Caso Trabajadores de Call Center en Argentina.
En Argentina, se realiza una investigacion en la cual se analiza el caso de los trabajadores
de call center. El interés se relaciona en algiin sentido con sus diferencias relativas en edades y
composicion social de sus trabajadores, a los procesos histdricos bajo los cuales empresas de una
y otra actividad han surgido o sufrido importantes transformaciones, y también a los rasgos propios

que posibilitan la disconformidad al interior del lugar de trabajo.

Ademas, se abordan las formas y estrategias de lucha que se encuentran condicionadas por
su pertenencia a un sector que presta servicios de orden publico. El desplazamiento del conflicto
de la industria al sector servicios, asi como la centralidad de éste en la economia y en el mercado
de trabajo, son hechos inexorables que requieren de gestion para garantizar el éxito de las

cmpresas.

En primer lugar, se habla de los trabajadores de los Call Center, teniendo en cuenta que es
una labor que emprendid su auge a finales de la década de los noventa e inicios del dos mil y se
volvié furor dado la facilidad para trabajar alli y para las empresas les significaba bajos costos,

pues sus trabajadores son jovenes que quieren ganar experiencia laboral o que simplemente
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necesitan un sustento, pues también fue una época de crisis econdmica con factores como el alto

desempleo.

Sin embargo, estos trabajadores, aunque jovenes, en su mayoria eran personas calificadas,
“a veces multilingiies, baratos, generacionalmente despojados de experiencias de lucha, en su
mayoria “representados” por leyes precarizadoras que devaluaron sus derechos, y ademas, en el
caso de los call centers off-shore, “trabajadores sudamericanos”, una suerte de sinonimo de la
marginalidad global que potencia su debilidad en la relacion de fuerzas” (Abal et al. , 2008, pag.
42).

Es entonces en ese momento que estos jovenes comienzan a reconocerse como

trabajadores, a hablar, a disentir, a encontrarse, a crear una infinidad de tramas clandestinas,

invisibles pero permanentes y cada vez mas densas experiencias de intercambio, de debate,

de catarsis, de solidaridad, de Organizaciony de luchas. Comienzan también a ensayar

formas de protesta publica que ya se nutren de una rica amalgama de tradiciones: escraches,

caravanas, marchas, dramatizaciones y petitorios, pero ejercitadas con una radiante

singularidad (Abal et al. , 2008, pag. 42).

Es asi que, comienzan a surgir los llamados sindicatos, los cuales buscaban representar y
defender los derechos de los trabajadores en las empresas, por lo cual las organizaciones deben
empezar a tomar espacios de negociacion y solucion a los conflictos que se estaban presentando,
tomando acciones para evitar manifestaciones por parte de los trabajadores, entre ellas, la
instauracion de mesas de negociacion con los trabajadores y la creacion de programas de bienestar

laboral en las empresas.

4.3.4. Caso Natec SA
En este estudio de caso se plantea que las organizaciones actualmente se encuentran en un

momento de cambio, pues el modelo tradicional se ha basado en estructuras verticales,
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jerarquizadas donde la persona es una herramienta de la cadena de produccion. Ahora, la mayoria
de las organizaciones caminan hacia otro modelo, mas horizontal y més colaborativo, y es aqui
donde la persona pasa a ser el motor del cambio. En este sentido, la clave para alcanzar el éxito en
cualquier lugar depende de la capacidad para adaptarse al cambio, asi este se convierte en una
necesidad para el avance y la prosperidad. Es claro que los conflictos son inherentes al ser humano,

y si ademas se estd inmerso en un proceso de cambio estos se hacen mas evidentes.

En este caso, se describe una de las intervenciones que se hizo desde el Centro Mediacion
Barcelona en la empresa NATEC S.A. Empresa familiar del ramo de la construccion, que cuenta
con 50 personas. Su estructura es la siguiente: Ramon, accionista de la OrganizacionNATEC S.A.
realiza la gestion para impartir formacion sobre “Comunicacion eficaz”, un curso que trata sobre

coémo, a través de la comunicacion, se aprende a gestionar las emociones en el entorno de trabajo.

En este sentido, este caso es un ejemplo de como una empresa crea estrategias de
prevencion de conflictos en su interior. El curso que imparte esta empresa se dividio en fases, en
la primera, el “objetivo era que las personas hicieran un andlisis de cudl era su responsabilidad en
una situacion de conflicto, como por ejemplo, el dafio que se hace en la Organizacidncuando se
practica la “rumorologia”, cuando no se contesta correctamente, darse cuenta de codmo cuesta
generar y recibir feedback, etc” (Martin, 2019, p. 18). Esto, es relevante dado que permite conocer

a fondo la forma en cémo los trabajadores perciben la comunicacion y la replican.

La fase niimero dos consistido principalmente en “realizar entrevistas individuales a
accionista, gerente, responsables de equipo y coordinadores. Los objetivos de las entrevistas eran
que cada uno de los entrevistados pudiera, o bien ampliar la informacién que ya habian hecho

llegar en la fase 1, o bien entrevistar a los que no habian comentado nada” (Martin, 2019, p. 20).
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En estas entrevistas se pudo evidenciar que existian algunos pequefos conflictos entre dos

trabajadores en cuanto a las estructuras de poder con sus superiores.

Posteriormente, en la fase dos también se realizan un proceso de facilitacion, entendido
como un conjunto de herramientas, técnicas y habilidades para garantizar el buen funcionamiento
de un grupo. La facilitacién ayuda, tanto a prevenir conflictos al incidir en los aspectos
estructurales y productivos del grupo, como en el propio proceso grupal, desvelando problemas
relacionales, situaciones de privilegio y abuso de poder y otros efectos no deseados de la cultura

grupal. También ayuda a resolver conflictos. (Martin, 2019, p. 21).

De acuerdo con el resultado del proceso de facilitacion, en el cual se evidencid que los
trabajadores “necesitaban reconocimiento en su trabajo por parte de direccion, querian trabajar en
un buen ambiente de trabajo, dandole una especial importancia al clima de confianza y que querian
un lider que se posicionara delante de un conflicto” (Martin, 2019, p. 22), se decide en esta fase
realizar una mediacion, la cual dur6 una sesion y fue aplicada a las personas en las cuales se habia
identificado un conflicto, esto contribuy¢ a entender cudles eran las necesidades de ambos y cudles
eran los motivos por los que estaban enfrentados. De esta manera se realiz6 la gestion de conflictos

que llevo a que la empresa funcionard mejor de ahi en adelante.

4.3.5. Caso ESTYMA
Este trabajo, se realiza en Estyma S.A — Estudios y Manejo, la cual es una empresa dedicada
a proyectos de ingenieria civil: construccion de todo tipo de obras publicas y privadas y a la
elaboracion de estudios relacionados con proyectos de ingenieria en todas sus ramas,
especializandose en las obras subterraneas, tineles y construccion de vias y carreteras, pavimentos,

movimientos de tierra, obras de concreto y puentes.
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En este estudio de caso se afirma que “las relaciones conflictivas laborales, reflejan una
situacion compleja ya que de una u otra manera repercuten en la dindmica normal de la vida
cotidiana y todos sus componentes” (Sandoval et al. , 2016). En ese sentido, la investigacion se
centra en los conflictos a nivel laboral y como éstos influyen e inciden en las causas y efectos
negativos en el desempefio laboral del empleado, en la manera que conduce a que se vea afectado
y por consiguiente el esfuerzo en la realizacion de las diferentes actividades relacionadas con el
rol que ejerce en la Empresa. (Sandoval et al. , 2016). Es asi que la produccion de la
Organizaciondebe ir ligada de la parte humana y demads procesos, que conduzcan a la adopcion de

estrategias encaminadas al logro del mismo.

Dicha investigacion se desarrolla a través de un instrumento denominado PMCO el cual se
encarga de “medir el clima organizacional a través de siete dimensiones las cuales se encuentran
desde una fundamentacion teorica a partir de la teoria psicosocial, tales dimensiones son: estilo de
la direccion, crecimiento personal, estructura organizacional, nivel del trabajo, relaciones

interpersonales, comunicacion organizacional e imagen corporativa” (Sandoval et al. , 2016).

De acuerdo con el abordaje tedrico que se realiza en esta investigacion, los factores que
convergen en torno a la problematica abordada son diversos, se identifican las causas como los
efectos en cuanto a las relaciones conflictivas en el ambito laboral, pero ademas se visualiza como
eje importante el rol del lider en el proceso, es decir, del jefe para establecer la relacion jefe-
empleado dentro de la organizacion. En este caso “el Gerente de Proyectos, el cual debe tener la
capacidad para intervenir de manera temprana los problemas generados en torno a la situacion y a

su vez implementar las estrategias que contribuyan a la solucion de los mismos, con el fin de
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prevenir situaciones de tension que vulneren la integridad del empleado ademds de la

productividad de la organizacion” (Sandoval et al. , 2016, p. 31).

Ahora bien, al describir los resultados de la empresa Estyma S.A con respecto al entorno
en general se encontrd que “la percepcion es adecuada con una puntuacion de 3,10 pero con una
tendencia a bajar” (Sandoval et al. , 2016, p. 57). Esto, teniendo en cuenta que la puntuacion es de
0 a 5, siendo 0 el menos adecuado y 5 el mas adecuado. Los resultados obtenidos, “permiten
afirmar que en la empresa el proceso clima organizacional se encuentra en un borde limite que
debe ser intervenido con el fin de fortalecerlo y no se pierda la continuidad de los procesos, este
resultado debe tomarse como una oportunidad de mejora para la organizaciéon” (Sandoval et al. ,

2016, p. 57).

Por otra parte, lo que concierne al estilo de direccion se percibe “adecuado con tendencia
a bajar con una puntuacion de 3.19, concluyendo con estos datos que en la empresa Estyma S.A.
se debe trabajar en generar mayores procesos de flexibilidad en cuanto a los procesos de
comunicacion y reconocimiento entre lideres y trabajadores” (Sandoval et al. , 2016, p. 59). Este
resultado es de gran relevancia para el presente seminario, pues reafirma la importancia de evaluar
y tomar acciones preventivas y correctivas en cuanto a las relaciones jefe-empleado en las

empresas de servicio.

También se evidencia en el trabajo realizado por Sandoval, Castafio y Garcia que la
variable Crecimiento personal tiene una percepcion adecuada con una puntuacion de 3,35 lo que
muestra que los trabajadores sienten que el trabajo en la Organizacionles permite crecer de forma
laboral, personal y humano, aclarando que no se debe descuidar porque estar en adecuado no

significa estar muy bien.
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La variable Estructura organizacional posee una percepcion adecuada con 2,88,
permitiendo afirmar que la estructura organizacional de Estyma y su disefio fomentan un
buen ambiente de trabajo, aunque con tendencia a bajar. La variable Nivel de Trabajo con
un puntaje de 3,01 mostrando que los colaboradores se sienten lazos por alcanzar las metas
y objetivos, el tiempo utilizado y probabilidad de cumplimiento de metas esta dentro del
periodo establecido por la organizacion. También se evalua la variable Relaciones
interpersonales, la cual posee a nivel general una percepcion adecuada con una puntuacion
3,03 lo que muestra que hay ayuda entre empleados, comunicacion y trabajo en equipo,

aunque se puede presentar una tendencia a bajar el nivel. (Sandoval et al. , 2016)

En concordancia con el resultado de las variables anteriores se encuentra Comunicacion
organizacional “con una percepcion baja punteando en 2,76, permitiendo afirmar que no se hace
una adecuada utilizacion del sistema formal de comunicacién y solo unos poco manejan la

informacion”. (Sandoval et al. , 2016, p. 60).

En conclusion, a la investigacion presentada, se enumeran las variables que pueden afectar
el clima organizacional de Estyma S.A. en orden de importancia y que ameritan observacion,

analisis e intervencion, estan las siguientes en orden de prioridad:

13. Comunicacion organizacional
14. Estructura organizacional

15. Nivel de trabajo

16. Relaciones interpersonales
17. Estilos de direccion

18. Crecimiento personal

19. Imagen corporativa
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Esta investigacion es un aporte fundamental para el presente seminario, permite conocer a
través de una metodologia cuantitativa la percepcion de los trabajadores en una empresa de
servicios y los resultados obtenidos demuestran en qué aspectos es relevante fortalecer a las
empresas, evidenciando que la relacion jefe-empleado es parte fundamental del éxito y el buen

desempefio de una organizacion.

4.3.6. Caso entidad financiera espaiiola

En este articulo, se evidencia una investigacion en los empleados de una entidad
financiera espafiola con implantacion regional. Se realiza en este contexto dado que las personas
son la unidad de anélisis para medir la relacion que tienen con sus jefes y los conflictos que alli
se presentan. Ademas, se busca conocer la percepcion que se tiene sobre la comunicacion en el

area de trabajo y el bienestar de los empleados.

Se pretende “comprobar si la relacion con el superior afecta al compromiso que los
empleados desarrollan con la organizacidn, es decir, si cuando jefe y subordinado mantienen una
buena relacion éste se siente mas comprometido con la entidad para la que trabaja”. (Navarro,
2010, p. 115). Es asi que la autora afirma que “el lider es el punto de union entre el empleado y
la organizacion, es una pieza clave tanto para la evaluacion del rendimiento como para el reparto
de responsabilidades y la asignacion de recursos para su desarrollo” (Navarro, 2010, p. 115). Es
decir, que la forma como se desempefia el lider con sus colaboradores es fundamental no sélo
para las buenas relaciones laborales sino también para la ejecucion de las actividades propias de

la mision de la empresa.

Asi mismo, se encuentra que “las investigaciones desarrolladas han demostrado que los

empleados que mantienen relaciones de buena calidad con sus jefes obtienen mayores niveles de
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rendimiento, de satisfaccion y de compromiso” (Navarro, 2010, p. 116). Como resultado de esta

investigacion, se concluye que las buenas relaciones del lider con sus colaboradores sirven, no

so6lo para mejorar el compromiso de éstos con la organizacion, sino también para influir

positivamente en sus percepciones de otras variables organizacionales como el bienestar y clima

de comunicacioén, lo que incrementa a su vez el compromiso con la misma y el éxito de las

empresas.

Estos resultados se muestran en la siguiente tabla:

Tabla 13. Resultados de la investigacion

Cuestiones planteadas

Respuestas anticipadas

C1: (Influye la buena relacion del empleado con el

jefe en su compromiso con la organizacion?

Cuando jefe y subordinado mantienen una
relacion de calidad, el empleado tiene un

mayor compromiso con la organizacion

C2: {Mejora la buena relacion del empleado con el
jefe su percepcion del clima de comunicacion en la

organizacion?

Cuando jefe y subordinado mantienen una
relacion de calidad, el empleado tiene una

mejor percepcion del clima de

comunicacion en la organizacion

C3: (Mejora la buena relacion del empleado con el
jefe su percepcion del bienestar existente en la

organizacion?

Cuando jefe y subordinado mantienen una
relacion de calidad, el empleado tiene una
mejor percepcion del bienestar existente

en la organizacion

C4: ;Influye el clima de comunicacion percibido
por el empleado en su compromiso con la

organizacion?

Los empleados que perciben un mejor
clima de comunicacién se sienten mas

comprometidos con la organizacion

C5: (Influye el bienestar percibido por el empleado

en su compromiso con la organizacion?

Los empleados que perciben un mayor
bienestar en la Organizacidonse sienten

mas comprometidos con la misma
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C6: (Como afecta mas la buena relacion del | La calidad de la relacion jefe-empleado
empleado con el jefe a su compromiso con la | afecta en mayor medida al compromiso si
organizacion? ;De forma directa? ;O de forma | se tiene en cuenta su influencia sobre el
indirecta a través de la mejora en la percepcion del | clima de comunicacion y el bienestar en
clima de comunicacion y del bienestar en la | la organizaciéon

organizacion?

Nota: adaptado de Navarro, 2010.
4.3.7. Caso de dos empresas mexicanas

En México, se desarrollo una investigacion cualitativa en dos empresas para conocer la
satisfaccion de los trabajadores bajo diferentes variables entre ellas los conflictos que puedan
presentarse entre jefe y empleado. Se consideré como base el disefio fenomenologico que se
enfoca en experiencias individuales subjetivas de los participantes. Como resultado, se encontro
que los trabajadores perciben las relaciones laborales como un eje importante para la
organizacion, afirmando que se presentan conflictos pero que se buscan estrategias para

solucionarlos.

De acuerdo a lo investigado en este trabajo, se encuentra que las relaciones personales son
satisfactorias en el empleado de la empresa en Hidalgo su relacion con jefes, compafieros y
subordinados se consider6 que es buena. En el caso del empleado de la empresa en estado de
México, se considera que su relacion con jefes y compaieros es satisfactoria, pero que con su
subordinado ha tenido ciertos conflictos. (Sdnchez & Garcia, 2017, p. 165). A continuacién, se

describen las variables evaluadas y sus resultados:

e Comunicacion: los resultados de comunicacidon con jefes y compafieros en ambas

empresas es satisfactoria, lo que resulta diferente es el aspecto de comunicacién con
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subordinados en la empresa en Hidalgo, el entrevistado dijo que solo la necesaria que ésta
se limita a cuestiones de trabajo.

¢ Clima Organizacional: Se observa que en la empresa hidalguense el clima organizacional
es satisfactorio en contraste con la mexiquense donde el empleado se refiridé a un ambiente
pobre, las politicas de la Organizaciénplasman una cosa, pero en la practica no todos estan
integrados y se pueden observar grupos.

e Motivacion: respecto de la motivacion intrinseca en ambas empresas es nulo el fomento
de aspiracion a nuevos puestos o proyectos que impliquen retos para los trabajadores. En
tanto que en la empresa hidalguense se preocupan por integrar el trabajo en equipo de sus
empleados, en la mexiquense no se preocupan por este aspecto menciono el trabajador,
aunque las mismas labores propician que se trabaje de esta manera. La motivacion
extrinseca se da en ambas empresas cuando se recompensa por realizar trabajo

extraordinario.

Se concluye en este caso que existen claras diferencias en la manera de percibir la
satisfaccion laboral, pues aun cuando “la empresa hidalguense muestra 15 aspectos favorables y 5
no satisfactorios y la empresa mexiquense 14 aspectos favorables contra 6 no satisfactorios €éstos
ultimos se relacionaron con el fomento de las oportunidades de trabajo, los incentivos, la carga de
trabajo, la comunicacion entre empleado-jefe y las necesidades de logro y el clima laboral”

(Sanchez & Garcia, 2017, p. 166).

4.3.8. Caso de cinco pequeiias empresas mexicanas
El estudio plantea una propuesta tedrico-metodologica que destaca la importancia del

liderazgo y el clima organizacional en la realidad comunicativa de cinco organizaciones y en la
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determinacion de las relaciones laborales que se producen en su interior, postulando una
caracterizacion del engranaje formal e informal que las configura como sistema social y
simbolico.

Se llevd a cabo una investigacion empirica transversal de cardcter no experimental con
una sola intervencioén en la muestra, conducida a través de la utilizacion de un cuestionario
multifactorial (IMCOL) creado para estos efectos, el cual mide conjuntamente el estilo de
liderazgo y el clima organizacional de este tipo de organizaciones a través de diversas

dimensiones comunicativas que los describen. (Mellado, 2005).

El instrumento que se aplico, estuvo compuesto por una parte donde se solicita
informacion de cardcter socio-demografica y por una segunda parte que contiene 50 preguntas
cerradas: 48 items de puntuacion positiva que miden los fendmenos organizacionales
propiamente estudiados, y dos items restantes que se agregan con el objeto de conocer en qué
medida la actuacion del jefe condiciona la relacion entre compaiieros, e influye negativamente
en la relacion familiar y/o personal de los individuos, pudiéndose descubrir nuevas relaciones o

diferencias significativas. (Mellado, 2005).

Para la medicion de cada item se utilizé una escala tipo Likert de cinco puntos, donde uno
(1) corresponde a "en muy poca medida" y cinco (5) corresponde a "en muy gran medida". Es
asi, que en este trabajo se establece que los siete factores del IMCOL que miden la percepcion

del clima organizacional en la pequefia empresa son:

® comunicacidn jefe/trabajadores, en términos de la empatia y apertura que percibe el

subordinado de parte del superior.
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calidad y exactitud de la comunicacion descendente; la calidad de la comunicacion

ascendente, particularmente los aspectos empaticos y afectivos de esa relacion
® las oportunidades de influir en el jefe
e la confiabilidad de la informacién recibida desde el jefe.
e La confiabilidad de la informacion recibida desde los compaiieros de trabajo.

® Ja comunicacion entre subordinados (nivel de afectividad, apoyo, compafierismo y
apertura).
En el estudio participaron 173 individuos pertenecientes a las cinco pequefias empresas

industriales muestreadas.

Como resultado se encuentra que la realidad laboral interna de la pequeia empresa
industrial se ve perjudicada por el mal manejo que se hace de los flujos de comunicacion en su
interior, y por la falta de herramientas y politicas comunicativas adecuadas en las relaciones entre
sus miembros. Ademas, la estructura formal que define a la pequefia empresa industrial y la
diferencia de otro tipo de unidades productivas, hace que el tipo de liderazgo de su jefe/duefio se
transforme en el factor organizacional interno que mas influye en la calidad comunicativa de la

misma y la prevencion de conflictos. (Mellado, 2005).

Respecto al liderazgo, “se observa una percepcion predominantemente “autdcrata” del
mismo con un 43.9%, seguido de un 34.1% que lo cataloga como autdcrata consultador, un 17.3%
que lo relaciona a un estilo de “administracion delegada’” y apenas un 4.6% que lo compara con
un estilo de “administraciéon de consensos’’(Mellado, 2005). Es decir, un bajo porcentaje

considera que se tenga una relacion con sus jefes consensuada, por lo cual se podria afirmar que
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se presentan conflictos de este tipo, por el modo en que se desarrollan las relaciones jefe-

empleado.

También, se estudiaron las posibles discrepancias de percepcion entre jefes y trabajadores
respecto a dichos fendmenos los resultados indicaron que, con independencia de la forma de la
poblacidn, si existian diferencias significativas entre ambos grupos jerarquicos, en cada uno de
los factores comunicacionales medidos. Mientras los superiores evaluan su realidad laboral de
forma categoricamente positiva, los subordinados perciben una situacion contraria. (Mellado,

2005).

4.3.9. Empresas Holguineras de Cuba

Este trabajo estudio el vinculo entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral en
trabajadores de dos empresas de programacion y automatizacion de la region holguinera en Cuba.
Se selecciono al total de trabajadores de ambas entidades debido a la reducida cantidad de los
mismos. Para definir las variables Resultado de este analisis, se identifican como las variables mas
usadas a las relaciones interpersonales, liderazgo y claridad organizacional y otras como trabajo
en equipo, comunicacion, participacion, reconocimiento, compromiso, apoyo, oportunidades de
crecimiento, condiciones de trabajo, seguridad laboral e involucramiento al cambio. Se incluye
ademas la variable satisfaccion laboral, para determinar su vinculo con el clima organizacional

desde el punto de vista practico. (Pupo et al. , 2017)

Los resultados mostraron un estrecho vinculo entre clima organizacional y la satisfaccion
laboral en las empresas estudiadas, encontrandose ambos en un estado satisfactorio, sin embargo,
se presentan sefales y deficiencias sobre las que se debe trabajar en pos de la mejora y la

prevencion de conflictos en el trabajo. Ademads, se muestra una relacion bilateral positiva y
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estadisticamente significativa entre el ambiente laboral y la satisfaccion de los colaboradores en
las dos empresas estudiadas, al encontrarse valores adecuados y cercanos entre ellas, lo que indica
que la existencia de un clima organizacional bueno esta asociado a un grado de gusto de los
trabajadores y a su vez esto genera disminucion de conflictos (Pupo et al. , 2017).

4.3.10. Caso SANMELCO S.A.S.

En este estudio de caso, se plantea la experiencia de la empresa SANMELCO SAS, la cual
se encuentra ubicada en la ciudad de Barrancabermeja, realiza actividades tales como: suministro
de personal, suministro de transporte, montajes de estructuras metalicas, montajes de estructuras
en fibra de vidrio, entre otros, con operaciones en la region del Magdalena Medio y todo el pais.
(Huertas et al. , 2020, p. 6)

Dentro de sus objetivos como empresa, se encuentra permanecer en el mercado para dar
rentabilidad a sus propietarios y bienestar a las partes interesadas, entre ellos los colaboradores.
Esta Organizacion quiere establecer estrategias que le permitan alcanzar sus objetivos; por ello,
pretende implementar un plan estratégico para mejorar la asertividad organizacional en su area
operativa, ya que desde alli se realizan la gran mayoria de actividades de la empresa y asi prevenir

los conflictos laborales. (Huertas et al. , 2020, p. 8)

En este sentido, se propone una estrategia de comunicacion organizacional la cual consiste
en realizar talleres que involucren al personal hacia la comunicacion asertiva y por ende a la
prevencion de los conflictos en la empresa. Cada actividad cuenta con tres momentos los cuales

son: (Huertas et al. , 2020, p. 45)

e Sensibilizacion y motivacion: en esta fase la persona que dirige la sesion debe involucrar

a los participantes para que se impliquen en el tema a desarrollar.
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e Reflexion: en esta fase, se construyen los conceptos presentados a partir de comparacion

y reflexion de las tematicas que el taller expone.

® Integracion y cierre: con el fin de asumir una postura distinta frente a los procesos
comunicativos en la organizacion, cada participante integra la informacidon que se ofrece
con sus experiencias laborales cotidianas y se da cierre a la actividad.

Los temas asociados a los talleres de la propuesta son:

Tabla 14. Tematica de los talleres a realizar

Subdimension Taller
Demostrar disconformidad en situaciones -

Autoafirmacion
laborales

Expresar de forma clara, concisa vy
expontanea sentimientos, pensamientos y
creencias en el entorno laboral

La comunicacion en ¢l entorno
laboral

Evaluar la autoeficacia para manejar
eventos

Interactuar en el ambito organizacional e
institucional

Temor a expresar de forma piblica una
opinion

Comunicacion verbal y no verbal
El contexto de la comunicacion

El miedo de ser asertivo

Expresar negacion, capacidad de decir No. Asertividad

Nota: adaptado de Huertas, Santos & Villa, 2020.

4.3.11. Caso Centro de Atencion a Victimas de la ciudad de Cali
En el Centro de Atencion a Victimas (CAV) de la Ciudad de Cali, se pretende implementar
un proyecto de intervencion basado en comunicacion asertiva, con el fin de mejorar las relaciones
interpersonales y los canales informativos que utilizan las funcionarias en el CAV y contribuir con
la prevencion de los conflictos. Para ello, se plantean tres etapas del plan estratégico: (Brifiez et al.

,2014).
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o FEtapa educativa: la fase educativa tiene como propdsito ampliar los conocimientos

tedricos que poseen las funcionarias sobre la comunicacion asertiva y la prevencion de

conflictos en el trabajo.

e Etapa de entrenamiento: esta fase proporciona a las funcionarias herramientas necesarias

para que desarrollen habilidades y competencias comunicativas y habilidades blandas que

les permita tener mejores relaciones interpersonales en la labor diaria.

e Etapa de verificacién: en la tercera fase se utilizan estrategias como: talleres, dindmicas

grupales y juego de roles; para evaluar las actividades se tienen en cuenta instrumentos

como la encuesta y la entrevista.

La propuesta tuvo el siguiente esquema:

Tabla 15.Esquema del desarrollo para la prevencion de conflictos en el CAV de la ciudad de Cali

OBJETIVO
ESPECIFICO

ACTIVIDAD

RESULTADO

INDICADOR

Evaluar el tipo y grado

Aplicacion de la

Conocimiento del tipo

Con la asistencia

de asertividad, | Escala y grado de las tres | del 100% de las
asertividad indirecta y | Multidimensional | dimensiones que | participantes, se
no asertividad de | de Asertividad | plantea la prueba en | Identific6: 80% son
acuerdo con la escala | (EMA) las cinco funcionarias. | habiles para
Multidimensional expresar

(EMA) que presentan sentimientos,

las funcionarias del deseos, opiniones
CAV. en forma directa.

20% no asertiva.

Determinar los | Actividad Las participantes se | Con el 100% de las
factores a fortalecer en | Psicoeducativa apropian y elaboran un | participantes se
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el proceso
comunicativo de las

funcionarias del CAV

saber propio;
generando un cambio
en el hacer en aspectos
laborales para su
entorno personal 'y
familiar en sentido
amplio con su

comunidad.

ofrecid informacion
del tema utilizado
para fortalecer el
proceso

comunicativo.

Disefiar una propuesta
de intervencion basada
en comunicacion

asertiva

Entrenamiento y
Disefio de la

Propuesta.

Se realizaron técnicas
asertivas como Disco
Rayado y Banco de
Niebla, autorregistros
y juego de roles.
Socializacion de la

propuesta.

Con el 100% de las

participantes se
logro la
sensibilizacion

individual y grupal,
indicio de
mejoramiento  en
las relaciones

interpersonales.

Nota: adaptado de Brifiez, Cuetia & Roa, 2014.

La propuesta de intervencion permiti6 identificar una ventana de oportunidades alrededor

de las actividades cotidianas presentes en las funcionarias del CAV. Es por eso que a través de la

identificacion del problema fue viable presentar una serie de escenarios futuros que a la postre

propenden hacia el mejoramiento de la comunicacidon asertiva dentro de la Organizacion y la

prevencion de conflictos.

4.4. Factores organizativos que influyen en la prevencion y solucion de los conflictos

laborales
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Se afirma que la violencia laboral es uno de los riesgos psicosociales mas dafiinos para la
salud y la seguridad de los trabajadores; al igual que lo es para la salud de las empresas y de la
sociedad en general, de manera que cualquier actividad que quiera prevenir la violencia en el
ambito laboral de forma eficaz y eficiente debe ser capaz de responder a los problemas que plantea
la complejidad de este riesgo laboral. Para ello ha de tener presente las diferentes maniobras,

estrategias y fases por las que atraviesan las situaciones de violencia laboral.

Se menciona de manera relevante que “en el desarrollo de la violencia en el trabajo no sélo
intervienen factores individuales. Junto a estas maniobras ‘interpersonales’ estan presentes otras
estrategias organizativas que coadyuvan en su articulacion” (Secretaria de Salud Laboral y Medio
Ambiente UGT-CEC, 2012, p. 20). Es decir que los conflictos que puedan presentarse no dependen

solo de los empleados sino también de la estructura organizacional de la empresa.

Entre los factores que influyen por parte de las empresas se encuentran:

e Indefinicion organizativa. La empresa se caracteriza de forma consciente o inconsciente
por la falta de una politica y cultura organizativa clara y manifiesta; junto a la falta de
transparencia, la ambigliedad y el cambio incoherente. Este ambiente genera indefension

en sus miembros, fruto de una combinacion entre indefinicion y temor.

® (oordinacion directa represiva. La cultura organizativa institucionaliza el analisis y el
control exhaustivos. Estos se ejercen a través de la supervision directa, dejando bajo la
discrecionalidad de cada mando las recompensas y castigos de su ‘reino’. En este contexto
la supervision acaba por generar un ambiente claustrofobico, en el que predominan las
relaciones de dominio y sumision. Esto supone el crecimiento del enfado y el rechazo,

conllevando un aumento en la conflictividad.
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® Apologia del logro individual. La cultura organizativa se fundamenta en una
competitividad extrema. Se apuesta por la normalizacion de resultados como mecanismo
de coordinacion. Hay un culto al lider autocratico, hecho a si mismo. Desde esta ideologia
solo los mas fuertes logran sobrevivir y merecen permanecer en la empresa. En este
contexto el débil es visto como un perdedor, y un problema para la supervivencia del
grupo. Los rituales de estigmatizacion y exclusion de esos trabajadores son bien valorados

y potenciados por la propia organizacion.

Lo expuesto anteriormente se resume en la siguiente figura:

Figura 19.Caracteristicas organizativas que influyen en los conflictos

" <

MANIOBRAS
INTERPERSONALES

Descrédito de la capacidad
laboral

Limitacién comunicacion
Aislamiento social
Desprestigio profesional
Desprestigio de |a persona
Comprometer la salud
Sugerencias para abandonar

ESTRATEGIAS
ORGANIZATIVAS
Indefinicién organizativa
Coordinacidn directa
represiva
Apologia del logro individual

. W 4

Nota: adaptado de secretaria de salud laboral y medio ambiente UGT-CEC, 2012.
S. Conclusiones

Se concluye en esta relatoria que los conflictos a nivel laboral, pueden presentarse en

cualquier empresa, pues son situaciones que no excluyen el tipo de actividad que estas realicen. A
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lo largo del texto, se expuso el caso de diversas organizaciones que se enfrentan a momentos de
tension y problemas entre sus empleados y también entre los jefes y sus colaboradores,
evidenciandose que cada una plantea estrategias o planes de accion que contribuyan con el manejo

de estos conflictos y la prevencion de los mismos.

Entre las estrategias mas comunes, se plantean los procesos de comunicacion asertiva y la
creacion de programas que motivan a los trabajadores, generando asi un mejor clima
organizacional y aumentando la satisfaccion de las personas que conforman el grupo de trabajo.
Es asi, que se evidencia eficacia y éxito en las empresas que emplean dichas estrategias, pues
generan beneficios como el aumento de la productividad y el desempefio de quienes cumplen con

la mision de la compaiiia.

6. Inquietudes

Mediante el desarrollo de la relatoria se plantea el siguiente interrogante: ;Como se reducen
los conflictos y como los previenen? Se afirma que se debe realizar énfasis en las empresas donde
se hayan aplicado como tal las estrategias para la prevencion de conflictos. En este sentido, se
amplia la informacion presentando dos nuevos casos en el texto que compone la relatoria, los
cuales corresponden a estrategias de prevencion de conflictos en las organizaciones. Estas

experiencias, contribuyen con el buen desempefio de las organizaciones y por ende a su éxito.
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https://www.sspa.juntadeandalucia.es/servicioandaluzdesalud/sites/default/files/sincfiles/wsa

s-media-mediafile_sasdocumento/2019/protocolo actuac resol conflictos 042018.pdf

Udiz, G. (2020). Sage. Obtenido de Como prevenir los conflictos laborales en tres pasos:

https://www.sage.com/es-es/blog/como-prevenir-conflictos-laborales-en-tres-pasos/

Apéndice K. Correlatoria seminario 3

Universidad Industrial De Santander
Instituto de Proyeccion Regional y Educacion a Distancia de Gestion Empresarial

Formato para la presentacion de la correlatoria
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Sesion III Seminario: “Estrategias para el manejo y prevencion de conflictos entre jefe empleado
en empresas de servicios.”

Tema especifico: Aspectos relevantes de las experiencias abordadas en la relatoria

Presentado por: Yennyfer Carolina Castro Cala

Fecha: 24 de abril de 2021

1. Aspectos que complementan el tema de exposicion

Los esfuerzos que cada uno de los casos planteados en la presente revision literaria hacen
énfasis en la importancia que mantienen las buenas relaciones y précticas conductuales entre jefe
y empleado, teniendo en cuenta una gama de variables especificas que se deben proponer con el
fin de dar mejoras no solo a la compafiia, sino también, a cada individuo que proyecta sus
expectativas en la ejecucion de sus labores, y es desde aqui donde se impulsa la individualidad,

para lograr el colectivo deseado.

Los diferentes sucesos propuestos y expuestos hacen que la voz del conflicto y su impacto
en los objetivos de la Organizacidonsean escuchados, y, a su vez, se brinde una propuesta que
contribuya a la solucion y andlisis de estas. Cada vez se es mds creativo en la postura propositiva
referente a lo que hace mejoras en lo que desean los empleados, partiendo de una cultura y

ambiente laboral.

e (Caso Cencosud:
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Teniendo en cuenta la situacion interna en la empresa, luego de realizar una medicion
referente al conflicto en esta, se evidencid que se habian conformado dos bandos en los cuales la
rivalidad era el unico motivo de impulso que regia a las dos areas en disputa. En ese orden de
ideas, Cencosud utiliz6 unas estrategias para el cumplimiento de las metas, brindando ciertos
beneficios al area que obtuviera mejores resultados, no siendo favorable pues generd conflicto
entre los jefes-empleados en las areas de Organizaciony proyectos y el drea comercial, viéndose

afectado de manera sustancial.

En este sentido, se puede inferir que no era sano lo que se estaba implementando ya que se
vieron afectadas estas dos areas de la organizacion, entonces, desde el departamento de gestion
humana mdas exactamente de bienestar se estudid el caso y se tuvo en cuenta todos los
comportamientos y todos los factores que estaban influyendo de manera negativa y donde no se
estaba dando cumplimiento con el objetivo misional de la empresa, bienestar para poder dar giro
a esto, inici6 una serie de actividades que se conocié como cencolimpiadas basadas en el deporte
como fuente de concentracion de los empleados para mejorar la comunicacion efectiva entre ellos

especialmente de las dos areas en conflicto.

e Empresas Holguineras de cuba:

El objetivo de esta investigacion presenta una mirada hacia la prevencion, el clima y la
satisfaccion laboral fueron los focos ya que se revisaba el vinculo existente entre estos dos. Los
resultados arrojados en esta investigacion demuestran que el vinculo clima-satisfaccion laboral, es
muy estrecho y no presenta un deterioro marcado que hace ver afectado dichos procesos. Dados

los resultados del cruce de variables que se realizd, los investigadores proyectaron planes de accion
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en pro de la prevencion del conflicto dentro de la organizacidn, para que, de esta manera, se pueda
mitigar los efectos negativos que se producen cuando tiene un deterioro marcado por parte del

conflicto.

Es de gran importancia el hecho de no esperar a que se adhiera una problematica en la
organizacion, ya que puede que el proceso de recuperacion se vea marcado en pauta por la lentitud
y delicadeza del mismo, segun corresponda el caso. De este modo, las compaiias deben
comprender y abordar planes de prevencion en sus diferentes areas, en busca de fortalecer aspectos

que estén marchando con calidad y dar mejora a los que muestran complejidad en la efectividad.

2. Reflexion critica:
A. Contenido

- Aspectos relevantes del tema: De acuerdo con las experiencias expuestas, se resalta que
desde alli se genera motivacion, mitigando el conflicto, consiguiendo trabajo en equipo y
habilidades en pro de la Organizaciéncon base con los objetivos y mision de las empresas.
Por ende, los conflictos entre los jefes y empleados se ven sustancialmente disminuidos,
como sucede con la estrategia que implementé Cencosud la cual fue un éxito. De esta
manera, se puede notar lo importante que es, que todas las empresas implementen un
manual para manejo y prevencion de conflictos de tal forma que se puedan solucionar
cualquier conflicto que se presente de forma oportuna, la importancia de que el area de
gestion humana haga bien su trabajo y desde alli se puedan tener planes de contingencia
para abordar la mejora del clima organizacional, el ambiente laboral y las relaciones

humanas.
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- Acuerdos y desacuerdos: se hizo énfasis en la importancia de fortalecer y ampliar el tema

de prevencion de conflictos, pues en su mayoria se hablé de solucion.

B. Claridad de la exposicion: la exposicion se desarrolldo de manera clara y concisa, se
abordaron los aspectos fundamentales de las experiencias generadas por algunas
empresas sobre conflictos y su manejo a la hora de baordarlos. Asi mismo, se recalcéd

la temética de prevencion con el compromiso de ampliar esta informacion.

C. Capacidad de Comunicar y Liderar el grupo: se evidencia conocimiento y dominio
del tema. Se explic6 de manera clara con apoyo audiovisual y tono de voz adecuado.

También se cumplid con el tiempo establecido.

Apéndice L. Protocolo seminario 3

Formatos para el desarrollo de las sesiones

Universidad Industrial De Santander

Instituto De Proyeccion Regional Y Educacion A Distancia De Gestion Empresarial

Formato para la presentacion del protocolo
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Sesion Seminario: “Estrategias para el manejo y prevencion de conflictos entre jefe -empleado

en empresas de servicios.”

Fecha: 24 de abril de 2021

A. Asistentes y funciones

Directora: Marcela Patricia Arenas Cristancho

Invitada especial: Profesora Luz Helena Villamizar Caceres

Relator: Sergio Augusto Barrera Beltran

Correlatora: Yennifer Carolina Castro Cala

Participante: Emilyei Pino barajas

Protocolante: Ginet Melissa Gomez

B. Comentarios del protocolo anterior

En la sesion anterior se abordd el tema de competencias blandas indispensables en el
manejo de los conflictos entre jefe -empleado donde se concluyé que los conflictos a nivel laboral,
pueden presentarse en cualquier empresa, pues son situaciones que no excluyen el tipo de actividad
que estas realicen. Asi mismo las habilidades blandas y su uso ya hacen parte de las competencias
a las que las empresas le estan apostando para adherirlas al equipo de trabajo y sus colaboradores

llevandolos asi a mantener una probabilidad alta de tener €xito en sus operaciones productivas.

También, se concluyo que La resolucion de conflictos es un reto proporcional al nimero

de empleados y relaciones interactivas humanas que contengan las compaiiias. Es alli donde las
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relaciones blandas aportan una variedad de alternativas para que dichos inconvenientes no sean

trascendentales para el ambiente laboral y el cumplimiento de los objetivos empresariales.

C. Evaluacion de la relatoria y correlato ria

Se cumpli6 con el objetivo propuesto, se comprendio el tema de manera clara, el material de apoyo
fue el adecuado y se realiz6 discusion del tema donde se resuelven inquietudes y se toman en
cuenta las observaciones. De igual forma se deben agregar unos temas faltantes dentro del texto

para completar la idea concreta de la relatoria.

D. Desarrollo de la discusion

El participante inicia la discusion hablandonos sobre la empatia y la importancia del talento
humano dentro de las empresas, su reconocimiento como ente primordial y la influencia que tienen
sobre sus utilidades, puesto que los empleados van a hacer su labor de la manera mas eficiente
disminuyendo asi la probabilidad de que se presenten conflictos. Asi mismo, las empresas deben
conocer mas la mano de obra pues esto implica que se presenten menos problemas, tal cual como
dicen en el articulo realizado por la doctora Marlen Acosta Carrillo, el hecho de que las empresas
inviertan estos temas hace que sus utilidades crezcan cada vez mas, pues los empleados que

trabajan felices producen mas.

Se menciona el desarrollo de las habilidades blandas como aporte especial en la resolucion
de conflictos, tal como sucedid en el caso Cencosud, dando mencién la Correlatora, aportando a
la discusion que la comunicacion es parte fundamental en el desarrollo del manejo de los conflictos

entre los participantes y colaboradores de las organizaciones.
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La Protocolante afirma que la clave para alcanzar el éxito en cualquier lugar depende de la
capacidad para adaptarse al cambio, asi este se convierte en una necesidad para el avance y la
prosperidad. Es claro que los conflictos son inherentes al ser humano, y si ademas se esta inmerso

en un proceso de cambio estos se hacen mas evidentes.

Seguidamente la invitada especial afirma que, si bien los estudios bibliograficos estan bien,
es necesario hacer una busqueda un poco mas exhaustiva para articulos o tesis donde se encuentren
casos de empresas en donde hubiesen aplicado estrategias para prevenir los conflictos, mas que el

hecho de solo manejarlos, pues en la documentacion presentada, solo se evidencia este tipo casos.

E. Anotaciones y preguntas del participante
Se plantea el siguiente interrogante: ;Como se reducen los conflictos y como los
previenen? Se afirma que se debe realizar énfasis en las empresas donde se hayan aplicado como

tal las estrategias para la prevencion de conflictos.

F. Reglas metodologicas utilizadas

La metodologia utilizada fue designada por la directora del proyecto, se establecieron los
tiempos de la sesion de la siguiente manera: relatora 20 minutos para exponer el tema, correlator
10 minutos para complementar y posteriormente se realizo la discusion y los aportes de cada

participante.

G. Conclusiones
e La comunicacion asertiva es base para la prevencion y manejo de conflictos, dentro de
las organizaciones, pues es muy imprtante para la aplicacion de nuevas estrategias entre

la realcion jefe empleado, o entre colaboradores.
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e Las empresas presentadas tienen como factor comun que las estrategias fueron
aplicadas para el manejo de conflictos por lo tanto es necesario profundizar mas en los
temas donde se incluyan casos donde se tenga en cuenta la prevencion de conflictos.

e Es necesario extender un poco mas la bibliografia con temas en los cuales se maneje
como tal la prevencion de conflictos dentro de las organizaciones y ahondar mas en el

en el caso de la arquitecta.

H. Tema de la siguiente sesion : Estrategias y metodologias usadas para prevencion y manejo de
conflictos internos entre jefe — empleado para empresas de servicio.

I. Anexos (relatoria- correlatoria).

Apéndice M. Relatoria seminario 4

Universidad Industrial De Santander
Instituto De Proyeccion Regional y Educacion a Distancia de Gestion Empresarial

Formato para el desarrollo de la sesion y presentacion de la relatoria
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Sesion IV Seminario: “Estrategias para el manejo y prevencion de conflictos entre jefe

empleado en empresas de servicios”

Tema especifico: Estrategias y metodologias usadas para el manejo y prevencion de conflictos

internos entre jefe-empleado para empresas de servicios.

Presentado por: Ginet Melissa Gomez

Fecha: 28 de abril de 2021

1. Objetivo: Establecer las estrategias y metodologias usadas para el manejo y prevencion de

conflictos internos entre jefe-empleado para empresas de servicios.

2. Fuentes de informacion

Abarca, Y., Espinoza, T., Llerenan, S., & Berrios, N. (2020). Tipos de conflictos
laborales y su manejo en el ejercicio de la enfermeria. Revista electronica trimestral de
enfermeria(57), 460-470. Obtenido de file:///C:/Users/MAB/Downloads/364491-
Text0%20del%20art%C3%ADculo-1367941-1-10-20191222.pdf

Acevedo, L. F. (2015). El adecuado manejo de los conflictos y los procesos de
negociacion. Bogotd: Universidad Militar Nueva Granada. Obtenido de
https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/13662/Ensayo%?20Final%
20Luis%20Acevedo%20Daza%20PDF.pdf?sequence=2

Alvarado, M. F. (2003). Los conflictos y las formas alternativas de resolucion. Tabula
Rasa(1), 265-278. Obtenido de https://www.redalyc.org/pdf/396/39600114.pdf
Bermejo, G. (2013). El manejo del conflito y la eficacia laboral. Nuevo Leon:
Universidad Auténoma de nuevo Leon. Obtenido de

http://eprints.uanl.mx/5254/1/1020148499.PDF
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e Bemat, A., & Caso, C. (2010). Metodologia de desarrollo de un procedimiento para la
resolucion de conflictos y acoso psicoldgico laboral. Medicina y seguridad del trabajo,
56(219), 124-131. Obtenido de
https://scielo.isciii.es/pdf/mesetra/v56n219/original2.pdf

e Bolivar, C. (2019). Gestiopolis. Obtenido de Manejo de conflictos laborales:
https://www.gestiopolis.com/manejo-del-conflictos-laborales/

e Carvajal, L. T. (2016). Estrategia para el amnejo de ocnflictos desde el ambito
corporativo. Bogota: Universidad Santo Tomas. Obtenido de
https://repository.usta.edu.co/bitstream/handle/11634/3603/20171eidycarvajal.pdf?seq
uence=1

e Casales, J. C. (2005). El conflicto en las organizaciones y las técnicas de mediacion
como estrategias de solucién. Revista Cubana de Psicologia, 12(2). Obtenido de
http://pepsic.bvsalud.org/pdf/rcp/v12n1-2/04.pdf

e Castillo, C. d. (2019). Resolucion de conflictos en la empresa. Academic Resources for
Members. CLADEA. Obtenido de
http://cladea.org/recursosacademicos/images/Recursos _academicos/publications/resol
uci%C3%B3n_de conflictos de conflictos en las empresas.pdf

e Cordon, E. M. (2013). Métodos alternativos de resolucion de conflictos aplicados a la
negociacion por la via directa de pactos colectivos de condiciones de trabajo y a los
conflictos laborales ya planteados. Guatemala: Universidad de San Carlos de

Guatemala. Obtenido de http://biblioteca.usac.edu.gt/tesis/04/04 11362.pdf
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e EAE BUSINESS SCHOOL. (2018). Cuatro técnicas para el manejo de conflictos
laborales. Obtenido de https://retos-directivos.eae.es/cuatro-tecnicas-para-el-manejo-
de-conflictos-laborales/#Tecnicas_para el manejo _de conflictos Cual prefieres

e Factorial. (2020). Manejo y resolucion de conflictos. Obtenido de
https://factorialhr.es/blog/manejo-resolucion-conflictos-laborales/

e Gonzales, P. (2018). El conflicto de las personas en el ambito laboral, la falta de
solucion y la ausencia de apoyo en desarrollo humano. Puebla: Universidad
Iberoamericana de Puebla. Obtenido de
https://repositorio.iberopuebla.mx/bitstream/handle/20.500.11777/4343/Tesis%20DH
%20E1%20Coflicto.pdf?sequence=1&isAllowed=y

e Martin, M. M. (2019). Resolver conflictos es avanzar como organizacion. En C. d.
Barcelona, El valor del conflicto en la empresa: casos de éxito (pags. 15-25). Barcelona.
Obtenido de http://www.centromediacionbarcelona.com/cmbdef/wp-
content/uploads/2018/03/El-valor-del-conflicto-en-la-empresa-Casos-de-
%C3%A9xito-2.pdf

e Mirabal, D. (2003). Técnicas para manejo de conflictos, negociacion y articulacion de
alianzas efectivas. Provincia, 53-71. Obtenido de
https://www.redalyc.org/pdf/555/55501005.pdf

e Munduate, L., & Baron, M. (2015). La mediacién como estartegia de resolucion de
conflictos. Anda Luz: Consejo Andaluz de Relaciones Laborales. Obtenido de
http://www.juntadeandalucia.es/empleo/anexos/ccarl/7 2 0.pdf

e Organizacionlnternacioal del Trabajo. (2013). Sistemas de Resolucion de Conflictos

Laborales. Turin: Centro Internacional de Formacion OrganizacionInternacional del
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Trabajo. Obtenido de https://www.ilo.org/wemspS/groups/public/---ed dialogue/---
dialogue/documents/publication/wems 33794 1.pdf

Pérez, F. (2016). El conflicto laboral en la actualidad: los nuevos conflictos. Revista
Ius et Praxis, 441-452. Obtenido de https://scielo.conicyt.cl/pdf/iusetp/v16nl/art14.pdf
Secretaria de Salud Laboral y Medio Ambiente UGT-CEC. (2012). Procedimiento
abreviado solucion de conflictos de violencia en el ambito laboral. Espafia: UGT.
Obtenido de
http://www.observatorioriesgospsicosociales.com/sites/default/files/publicaciones/Sol
ucion%20de%20Conflictos%20de%20Violencia.pdf

Servicio Andaluz de Salud. (2018). Protocolo de actuaciéon para la resolucion de
conflictos. Andalucia: Junta de Andalucia. Obtenido de
https://www.sspa.juntadeandalucia.es/servicioandaluzdesalud/sites/default/files/sincfi
les/wsas-media-

mediafile sasdocumento/2019/protocolo_actuac resol conflictos 042018.pdf

Udiz, G. (2020). Sage. Obtenido de Como prevenir los conflictos laborales en tres
pasos: https://www.sage.com/es-es/blog/como-prevenir-conflictos-laborales-en-tres-

pasos/

Preguntas que motivan a la investigacion
(Qué son las estrategias para el manejo y prevencion de conflictos?
(Cuaéles son las metodologias para el manejo y prevencion de conflictos?

(Qué importancia tiene el manejo de conflictos en las empresas?
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d) ¢(Como influyen los conflictos entre jefe — empleado en las empresas?

e) ¢qué beneficios trae la prevencion de conflictos para la productividad de las empresas?

4. Desarrollo del tema
4.1. Introduccion

Los conflictos en el trabajo son un factor comin que se puede presentar en todas las

organizaciones. Un conflicto laboral se puede entender como “las diferencias que se producen
entre diferentes personas o grupos de personas que pertenecen a una misma organizacion” (Caurin,
2018). En este sentido, estos conflictos se presentan de manera regular como algo inevitable en las
empresas, pues las personas y las circunstancias que se presentan, se encuentran en constante
evolucidon y asuntos como los cambios realizados o las relaciones personales diarias pueden

provocar diferencias a la hora de ver las cosas y de discutirlas en el ambiente laboral.

En este sentido, dentro de una Organizacionse pueden encontrar multiples tipos de
conflictos laborales segin la naturaleza de los mismos. “Roces entre compafieros de trabajo,
exigencias de la plantilla a la direccion de la empresa, problemas con las funciones de los
trabajadores y el organigrama de la empresa o la falta de productividad por diferentes motivos son

solo algunos de los conflictos que pueden llegar a aparecer en una organizaciéon” (Caurin, 2018).

Es asi que es importante tener en cuenta que los conflictos pueden llegar a tener
consecuencias muy negativas para la empresa si no se detectan a tiempo y se gestionan
correctamente. Es por esto que, desde la direccion y administracion de las empresas, se debe hacer
énfasis en la prevencion y cuando se generen este tipo de problemas es fundamental tratar de

ofrecer soluciones rapidas y efectivas. En este sentido, la presente relatoria describe las principales
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estrategias y metodologias que usan las empresas para prevenir y gestionar la solucién de

conflictos en el trabajo especialmente entre jefe y empleado.

4.2. Objetivo
e Establecer las estrategias y metodologias usadas para el manejo y prevencion de conflictos

internos entre jefe-empleado para empresas de servicios.

4.3. El manejo de conflictos en el ambito laboral

Dia a dia, se presentan situaciones que obligan a las personas a hallar soluciones razonables
a diversas realidades, ya sean familiares, laborales, de convivencia, etc., de acuerdo con lo anterior
y en coherencia con el presente seminario, es importante realizar un “andlisis de las metodologias
que se deben conocer en las empresas para el manejo de los conflictos y las situaciones que alli se
puedan presentar. En estos casos cuando las relaciones y condiciones laborales se deterioran, se

desencadenan los conflictos laborales los cuales afectan la satisfaccion laboral” (Acevedo, 2015,

p. 2).

El autor busca establecer el manejo de los conflictos y el proceso de negociacion el cual

estd presente en la vida cotidiana de las persona. Acevedo (2015) afirma que

Para lograr un adecuado manejo de los conflictos y los procesos de negociacion, se debe
estar bien orientado frente a los temas de la gerencia, que tema se esté tratando de negociar
y cudl seria su mejor solucion, ya que todo gerente debe estar en la posibilidad de saber
afrontar estas situaciones y en conjunto con todo su equipo de trabajo tomar las mejores
decisiones para no agrandar el problema, se debe entrar a negociar con las partes
reclamantes y exponerles los puntos a llegar para darle una pronta solucion al conflicto

interno que se estd presentando.p.4
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De acuerdo con lo anterior, el manejo de conflictos laborales y su gestion es una funcion
de vital importancia en la empresa, en lo cual el papel que juegan los jefes o los directivos es
indispensable, es decir que “cualquier persona que tenga funciones de responsabilidad o responda
a obligaciones de indole directiva, con total seguridad dedica gran parte de su tiempo a afrontar

situaciones conflictivas o problematicas para solucionar las mismas” (Bolivar, 2019).

En este sentido, se afirma que “los enfoques mas adecuados para afrontar dichas situaciones
son los de solucion de problemas y consejo, que deben aplicarse no s6lo cuando surgen los
problemas, sino a lo largo de todo el proceso de supervision, en la realizacion de una adecuada
labor preventiva” (Bolivar, 2019). Es decir que no es importante s6lo buscar soluciones sino
también crear estrategias que eviten que se presenten situaciones conflictivas en las

organizaciones.

Ahora bien, segun lo planteado por Acevedo (2015), para tener en cuenta cobmo tomar una
adecuada determinacion frente a un conflicto al interior de una organizacion, se debe tener presente
el origen del problema, los antecedentes principales, poder calcular su magnitud. Es relevante
conocer a qué acuerdos se puede llegar y que desacuerdos plantean los opositores frente a la
situacion, para asi no afectar el desempefio de los otros trabajadores y en lo posible tomar acciones
para que no se vea afectado el clima laboral al interior de la organizacion, con el fin de ser lo mas
prudentes posibles y darle la mejor y adecuada atencidon para obtener una pronta solucion, tratar

de limar y darle una salida viable a estas diferencias.

Es asi que la solucion de un conflicto se debe dar paso a paso, no se debe extralimitar, pues
es importante tomar las cosas con mesura y tener en cuenta que para tener satisfechos a todos los

empleados es muy dificil, por ende se puede dar que al finalizar un conflicto y con la idea de que
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ya todo estd solucionado se puede presentar otro, de acuerdo con la forma como este se haya
abordado. Es decir que cuando se presenta un conflicto, no se debe pensar que se va a ganar, por
lo contrario se debe actuar de una manera rapida y con inteligencia para asi llegar a un fin deseado.

(Acevedo, 2015).

Ahora bien, los conflictos no son s6lo un problema de la organizaciones, como algunas
veces se suele afirmar; estos, se pueden percibir también como oportunidades que dan paso a que
se generen cambios y en dichos cambios los conflictos si son canalizados y encaminados de la
manera correcta, tendran como resultado el aprovechamiento del mismo; es asi que existen
innumerables ejemplos y experiencias de coémo ha beneficiado a las organizaciones el
aprovechamiento de los conflictos, es decir el analisis de los conflictos pero desde los puntos de

vista, de los que se encuentran involucrados. (Gonzales, 2019).

Por otra parte, para llevar a cabo la prevencion y solucion de conflictos se deben realizar
varios ejercicios los cuales conllevan a un pronto mejoramiento de las relaciones entre las dos
partes, se deben afrontar cara a cara cada una de las partes para que den sus opiniones y sus
experiencias, para asi generar compromisos de ahi en adelante, ademas, identificar los mecanismos
que se deben ejecutar para la pronta prevencion del conflicto y las propuestas de solucion en caso
de presentarse para obtener un pronto mejoramiento. Para la escritora Marta Blanco Carrasco
(Marta, 2010), los lideres de toda Organizacion

Deben hacer unos planes de trabajo y se deben crear unos mecanismos para saber qué

decision tomar cuando se presenten estos casos, deben realizar actividades en grupo,

integraciones con todo el personal sin que pueda existir ningun tipo de discriminacion racial

ni laboral por algin miembro que conforma la organizacion, deben realizar salidas a sitios

diferentes como uno de los planes de accion de estimulos para con los empleados, los cuales
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se puedan sentir con agrado y ver el cambio de vez en cuando de sus actividades laborales.

(Carrasco, 2010).

Es importante afirmar que la gestion, prevencion y solucion de conflictos en la
Organizacionno depende solo de los gerentes o altos mandos, depende también de los jefes de las
diferentes areas que conforman la empresa, ya que estas actividades se pueden realizar por
departamentos, concientizando a los empleados de lo importante que son para la organizacion. A

continuacion se presenta una ilustracion sobre las fases de un conflicto laboral.

Figura 20.Fases de un conflicto laboral

Fase 5

Resolucion

Fase 2 Fase 4
Escalada Negociacion

Las Fases de un conflicto laboral

Nota: adaptado de Tablado, 2020.

o Origen: este corresponde a cuando se crea un conflicto basado en alguna causa, en esta
fase es importante detectar las razones del problema para tomar medidas cuanto antes,

asi evitar pasar a la segunda fase.

J Escalada: Se da cuando el conflicto no se detecta a tiempo y no se toman medidas para

prevenirlo o abordarlo, lo cual genera que el problema aumente en escala en cuanto a
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su complejidad. En este punto, la resolucion del conflicto es mas complicada y da lugar

a la siguiente etapa.

. Crisis: la crisis se presenta cuando el conflicto ha consumido a las partes, pues se llega
al punto en el que ninguno de los implicados esta dispuesto a ceder. De no actuar, en

esta etapa el conflicto podria perpetuarse en el tiempo o quedar sin resolver.

o Negociacion: es la etapa en la que se busca suavizar la posicion de ambas partes para

poder llegar a un acuerdo.

o Resolucion: se da cuando el conflicto termina con la toma de una decision por las partes
o por una parte mediadora. Esta decision debe respetar la normativa y satisfacer por

igual, en la medida de lo posible, a los implicados.

4.4. Estrategias para prevenir los conflictos laborales

La prevencion de conflictos “mediante la gestion de los mismos en el lugar de trabajo se
presenta como un componente importante dentro de un sistema de relaciones laborales solido. Por
otro lado, esta estrechamente relacionado con la capacidad de los empleadores, los empleados y
las organizaciones para resolver sus conflictos sin intervencion estatal, por medio del intercambio
de informacion, el didlogo, la consulta, la negociacion y los acuerdos”. (OrganizacionInternacioal
del Trabajo, 2013, p. 2). En este sentido, es mejor prevenir que tener que recurrir a la resolucion
de conflictos laborales, por tal motivo, se presenta una serie de estrategias que se deben aplicar
para minimizar las posibilidades de que ocurran, dado que es casi imposible que no surjan. Estas

se describen a continuacion:

e Comunicaciéon adecuada: los trabajadores deben tener siempre, las indicaciones claras

y completas de las tareas que desempefian en su puesto de trabajo, incluidos los plazos
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y las maneras de desarrollarlas. Es muy importante que la comunicacion se base en el
respeto y la educacion de unos a otros.

¢ Definir la politica de la empresa: los empleados deben de saber, en todo momento,
quienes desempefian el liderazgo, cual es el organigrama de la empresa, los objetivos y
las responsabilidades que se les exigen, asi como saber cuales son las vias de
comunicacion.

e Nombrar a responsables: para ayudar a prevenir estos conflictos, es fundamental
nombrar a una o varias personas como responsables de la prevencion de estas
discusiones, y encargales que detecten las posibles causas que puedan provocarlas y
que actuen sobre éstas.

e Empatizar y negociar: hay que hacerles entender a los empleados, que todos tienen
una personalidad y necesidades diferentes, por lo que es muy importante concienciarles
de que deben ponerse en el lugar del otro para comprenderlo, y ser capaces de llegar
acuerdos por el bien de la empresa.

Otras estrategias para la prevencion de conflictos laborales son detectar a tiempo la disputa,
para evitar que se convierta en un problema mayor y tener un plan de actuacion, para que el manejo
de conflictos tenga una respuesta efectiva y pronta. En el plan de actuacion que tenga la empresa,
es necesario que consten todas las estrategias para resolver estas discusiones. Dependiendo de la

causa y de las partes que intervengan, serd mejor que se apliquen unas u otras. (Factorial, 2020).

Por otra parte, de acuerdo con la guia planteada por la OrganizacionInternacional del

Trabajo en el 2013, se afirma que

El Articulo 1 de la Recomendacion nam. 92 sobre la Conciliacion y el Arbitraje Voluntarios

(1951) establece que el mecanismo de resolucion de conflictos establecido por el Estado
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deberia asistir en la prevencion de los conflictos laborales. El énfasis en la prevencion de
conflictos requiere que haya recursos disponibles para ayudar a los empleadores y a los
empleados a prevenir el surgimiento de disputas mediante la provision de servicios de
asesoramiento, informacion y capacitacion (incluida la capacitacion conjunta) relacionados
al fortalecimiento y mejora de los acuerdos y procesos de dialogo, de la consulta, la
negociacion, y la mejora de las relaciones entre trabajadores-direccion a nivel de la

empresa. (p.131).

El foco de accion de las empresas es “limitado en algunos casos dado que no todos los
problemas que se presentan se pueden prevenir o son igual de habituales, es asi que debe utilizar
todas las herramientas a su alcance para que no surjan conflictos como consecuencia de su falta de
accion, ademas de tener preparadas vias o protocolos de actuacion” (Udiz, 2020). En este sentido,

Udiz (2020) plantea los siguientes pasos:

e Establecer comunicacion anti-conflicto

La comunicacion interna debe lograr que los empleados cuenten con la informacion mas
relevante para el desempefnio de sus funciones en plazo y forma. Esto no significa mantenerles
desinformados de los aspectos negativos, sino que deben contar con elementos de juicio realistas.
En definitiva, se les debe tratar como miembros de un equipo que va mas alla de su mesa y poner

en valor las cosas que se hacen bien al tiempo que se trata de mejorar lo que no.

Dentro de esta normalidad surgiran momentos criticos en los que la falta de asertividad es
fuente de conflictos, ya sea por su mala gestion o por su inexistencia. Esto es asi porque la
comunicacion es la principal herramienta que tiene una Organizacionpara articularse. Es

importante segiin Udiz (2020) tener en cuenta las siguientes claves:

e En ocasiones es necesario desmentir los rumores. No hacerlo puede alimentarlos
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e No se comunicaran determinaciones empresariales hasta que estas sean inequivocas y

estén bien meditadas

e Un trabajador nunca deberia enterarse de asuntos que le atafien por medio de terceras

personas
e Comunicar en privado los asuntos individuales
e Los momentos mds relevantes requieren analizar la comunicacion de forma mas

intensa: encargado de la comunicacién, momento, lugar y forma

Definir normas y lineamientos

La empresa “tiene que configurar una estructura y unas reglas que minimicen las
principales fuentes de conflicto. Hay que definir claramente los liderazgos (formando a quienes
asuman esta labor), los objetivos de cada empleado, los limites de las responsabilidades, el

organigrama, las vias de comunicacion horizontal y vertical, etc” (Udiz, 2020).

En este sentido, es importante que todos los empleados sepan qué espera la empresa de
ellos y cudles son sus objetivos. Estos “deben ser realistas y medibles si no se quiere que sean una
fuente de problemas, informando de ellos de forma adecuada a los interesados, realizando un

seguimiento periddico y marcando tanto metas individuales como colectivas” (Udiz, 2020).

Ademas, es relevante no tener miedo de prescindir de las personas conflictivas, siempre
atendiendo a la naturaleza de dichos problemas y que el despido sea una solucion proporcional al
hecho o acumulacién de hechos. No obstante, es clave realizar una buena seleccion de

empleados en los procesos de contratacion, evitando personalidades potencialmente conflictivas.

e Responsabilizar a la cupula
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El equipo directivo es responsable de la supervision y debe reaccionar ante la aparicion de
cuestiones que supongan un riesgo de conflicto. No puede actuar inicamente respondiendo a estos
cuando ya son inevitables. La empresa necesita de buenos lideres, de personas que sepan
comunicar, que posean empatia y que sean conscientes de la importancia de su cargo y de las
repercusiones de las acciones propias y ajenas. La prevencion es vital, asumir las culpas y no

delegar las responsabilidades es un aspecto clave. (Udiz, 2020)

Con respecto a los nuevos enfoques para la prevencion y resolucion de conflictos, de

acuerdo con lo planteado por la OrganizacionInternacional del Trabajo,

Este proceso comienza en la etapa de formulacion de politicas. Los representantes
de los actores que son claves en el desarrollo de politicas deben estar bien informados sobre
la intencionalidad de la politica, pero probablemente sus electores no lo estén. Del mismo
modo, es posible que los representantes de los involucrados elegidos para la redaccion de
leyes que expresen las pautas de las politicas no tomen las medidas necesarias para que sus
electores tengan pleno conocimiento de sus derechos y obligaciones legales una vez

aprobada la legislacion. (OrganizacionInternacioal del Trabajo, 2013, p. 122).

En este sentido, en la etapa de elaboracion de politicas, para sensibilizar es necesario contar

con disposiciones a fin de:

e Dar a conocer el contenido de las propuestas de politica

e invitar a individuos e instituciones a que hagan comentarios sobre las intervenciones
propuestas en la formulacion de las politicas

e invitar al publico a que realice comentarios sobre las propuestas de politicas

e Acusar recibo de todos los comentarios (OrganizacionInternacioal del Trabajo, 2013, p..

122).
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4.5. Estrategias para solucionar los conflictos laborales

Las estrategias para solucionar conflictos laborales son indispensables en las
organizaciones, de acuerdo con lo planteado por Lacayo (2016) en cada una de las organizaciones
“el liderazgo es una herramienta de importancia ya que por medio de técnicas se aprenden
estrategias para que cada una de las personas que trabajan dentro de la empresa, se desarrollen y
tengan habilidades para orientar al momento de solucionar conflictos laborales” (Lacayo, 2016, p.

11).

En este sentido, el autor propone que en cualquier empresa donde existan herramientas de
comunicacion, se puede interactuar e intercambiar ideas y opiniones para que asi el desarrollo de
las labores se presente de manera mas amena, pues a la hora de surgir un conflicto por no estar de
acuerdo con el otro, la asertividad logra enriquecer la situacion dando a conocer las ideas de todos.
También, es bueno saber gestionar un conflicto ya que se puede salir de la zona de confort y la
forma de abordarlo que se tenga permite tomar decisiones acertadas, pues “cuando se soluciona
un conflicto se desarrollan habilidades de negociar y llegar a ciertos acuerdos, para dominar la
situacion es de importancia tener caracter y posicion al momento de arreglar las cosas” (Lacayo,

2016, p. 16).

Por otra parte, se presentan diversas técnicas para mediar en los conflictos. Una de estas
formas consiste en “ignorar el problema o Esquivarlo (suponiendo que se eliminaré por si mismo).
Dentro de esta primera variante o forma esta también Retirarse. Muchos la emplean, pero esto
constituye un enfoque ineficaz, puesto que, no resuelve la contradiccion subyacente” (Casales,

2005, p. 23). Por otra parte, como segunda alternativa se presenta tapar el problema. Esto significa,
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“intentar "suavizar" el conflicto "pasando la mano", tratando de evitar el descontento. No

constituye una solucion duradera, pues puede subsistir el resentimiento” (Casales, 2005, p. 23).

Otra forma de luchar contra el conflicto, es la resistencia Pasiva, esto implica “tolerarlo,
sin recurrir al enfrentamiento abierto; es en alguna medida posponerlo hasta que tenga lugar un
desenlace. Mediante esta estrategia se busca el desgaste de la otra parte involucrada. Generalmente
ello no produce una solucidon constructiva, ademas del largo tiempo o demora que implica”
(Casales, 2005, p. 25). Por otra parte, se encuentra como alternativa la Confrontacién, mediante
esta estrategia “una parte busca derrotar a la otra a través de un ataque abierto y directo de
agresiones verbales generalmente. Ello conduce a la polarizacion, culpas mutuas, ruptura de la

comunicacion y de las posibilidades de un trabajo ulterior conjunto” (Casales, 2005, p. 25).

Asi mismo, se presenta la estrategia de forzar la solucidn, es decir “intermediar en el
conflicto mediante Arbitraje. Aqui interviene un agente externo que intenta resolver el problema
a favor de algunas de las partes involucradas™ (Casales, 2005, p. 27). Esta estrategia generalmente
no funciona, pues contribuye a que se forme el resentimiento en los perdedores convirtiéndose en
una estrategia donde hay un perdedor y un ganador rompiendo la futura comunicacion. Ademas,
el autor plantea el uso de las Técnicas de Mediacion y Negociacion. La teoria moderna de solucion
de conflictos sefiala que “esta es la via mas efectiva, implica identificar los intereses, reales de las
partes involucradas y busqueda de soluciones de compromiso, que hagan que los resultados sean
opciones de beneficio mutuo. Constituye una: estrategia de solucion: GANADOR/GANADOR”

(Casales, 2005, p. 28).

Por otra parte, la EAE BUSINESS SCHOOL (2018) propone cuatro técnicas para el

manejo de conflictos laborales, estas se presentan a continuacion:
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Arbitraje: es propia de los conflictos graves o de aquellos que requieren una solucion
rapida. Los protagonistas delegan en un tercero, cuya autoridad puede estar ligada a la
estructura de la empresa o ser ajena a ella, el disefio de una solucion. Suele centrarse en
reclamaciones y demandas y es posible que las partes no queden del todo satisfechas.
Facilitacion: se recomienda para conflictos de gravedad baja o media. Una persona
neutral ayuda a que las otras dialoguen y resuelvan sus diferencias de forma diplomatica
e intentando satisfacer sus distintas demandas. Dicha persona no impone la solucion, sino
que ésta es el resultado del consenso de todos.

Indagacioén: las partes solicitan la intervencion de una o varias personas neutrales para
que éstas hagan sus valoraciones sobre el conflicto. Después de esta etapa, se suele dar
paso a otra de recomendaciones para evitar que el desacuerdo aumente.

Mediacion: mas formal que la facilitacion, es un recurso util para aquellos conflictos
laborales que han llegado a un punto muerto. La persona mediadora suele ser ajena al
asunto y su funcion es crear el clima propicio para que las dos partes se entiendan. Algunas
veces son los protagonistas del conflicto los que solicitan la presencia del mediador, pues
su relacidon no da ni siquiera para sentar las bases de un didlogo. Algunas etapas en el

manejo y solucion de conflictos se presentan en la siguiente figura:

Figura 21. Etapas del manejo y solucion de conflictos
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Diagndstico del conflicto

+|dentificacion de la situacion adversa
+ |dentificacion de las partes involucradas

+ |dentificacion de intereses, motivaciones, Acuerdos
opiniones encontradas + Presidencia ejecutiva ratifica
« Andlisis del lenguaje, efc. + Directrices internas
Etapas de manejo del
conflicto
+Diglogo
+ Negociacion
* Arbitraje

Nota: adaptado de EAE BUSINESS SCHOOL, 2018.

En una investigacion realizada por Mirabal (2013) la cual tiene como objetivo principal
“aportar técnicas de manejo de conflictos y negociaciones que contribuyan con el exigente reto de
favorecer negociaciones ganar-ganar y articulacion de alianzas para la Optima asignacion de
recursos de inversion en proyectos que involucran a diferentes niveles de gobierno” (Mirabal,

2003, p.57). Se exponen dos técnicas de resolucion de conflictos que se presentan a continuacion:

e Colaborar: significa ser tanto afirmativo como cooperador. Lo opuesto a la evasion.
Colaborar implica un intento de trabajar con la otra persona para encontrar alguna solucion
que satisfaga plenamente los intereses de ambas personas. Significa profundizar en un
problema con el fin de identificar los intereses subyacentes de las dos personas y encontrar
una alternativa que satisfaga los intereses de ambos. Colaboracion entre dos personas
puede ser la exploracioén de un desacuerdo para aprender de las ideas del otro, concluyendo
por resolver alguna condicion que de otra forma los haria competir por los recursos
confrontandose para tratar de encontrar una solucion creativa a un problema interpersonal.

(Mirabal, 2003, p.57).
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e Transigir: significa un punto intermedio entre afirmacion y cooperacion. El objetivo en
este caso es encontrar alguna solucién adecuada y mutuamente aceptable que satisfaga
parcialmente a ambas partes. Se encuentra también entre el competir y el complacer. Al
transigir se renuncia mas que al competir, pero menos que al complacer. De la misma
manera, al transigir las personas atacan un problema mas directamente que cuando lo
evaden, pero no lo exploran con tanta profundidad como cuando existe colaboracion.
Transigir puede significar dividir las diferencias, intercambiar concesiones o buscar una
rapida postura intermedia. Un ejemplo clasico lo constituye la negociacion de un contrato
colectivo, durante la cual, se va avanzando parcialmente; te acepto este articulo, pero no
este otro. Ello permite seguir trabajando y perfeccionando ciclicamente la relacion.
(Mirabal, 2003, p.57).

Por otra parte, Munduate y Baron (2015), exponen en su libro la mediacién como una
herramienta efectiva para resolver conflictos. Los autores resaltan la importancia de centrarse en
los intereses de los involucrados es decir que, las partes deben tratar de conocer las necesidades,
deseos y preocupaciones latentes de la otra parte, buscando vias de reconciliarlos en la
construccion de un acuerdo. (Munduate & Baron, 2015). En este sentido, la mediacion exitosa
requiere mover a las partes desde sus posiciones de negociacion hacia la discusion de los intereses

y necesidades subyacentes.

Ahora bien, en la investigacion realizada por Bermejo (2013), se busca elaborar un
programa de curso que permita capacitar a los gerentes con el fin de que aprendan a manejar los
conflictos en su empresa de una manera efectiva logrando en su personal mayor eficacia. Para esto,
la autora plantea cuatro estilos de resolucion de conflictos. El primero es evitacion, “en este caso,

a pesar de reconocer que existe un conflicto, la persona puede elegir retirarse psicoldégicamente o
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fisicamente de la situacion de conflicto, evitando asi discutir” (Bermejo, 2013, pag. 19). Por otra
parte se encuentra el forzamiento, en este modelo quienes lo emplean “buscan la coercion en lugar

de la persuasion o la colaboracion. Ellos usan la asertividad, el dominio verbal, y la perseverancia”

(Bermejo, 2013, p. 21).

El tercer estilo que se plantea es el de acomodacion, “esta aproximacidon permite superar
diferencias, desacuerdos y generalmente hace que los conflictos no se hagan mayores. Aquellos
en este estilo hacen a un lado sus propios intereses y aceptan los de los otros” (Bermejo, 2013, p.
22). Finalmente, el estilo méas adecuado en el contexto organizacional es el colaborativo. “Este
permite a los que estan en el conflicto enfrentarlo abierta y directamente, trabajando juntos y
buscando asi una solucidn integrativa. La colaboracion crece en base a un proceso de construccion

de la verdad” (Bermejo, 2013, p. 23).

4.6. Metodologias para el manejo de conflictos en las empresas
4.6.1. Metodologia planteada por el servicio de salud de Andalucia
La metodologia de resolucion de conflictos o problemas “es un conjunto de actividades
que se suceden con una secuencia logica, encaminada a lograr una solucidon para un problema
planteado. El foco de la metodologia de resolucién de conflictos es desvelar qué hacer y no
solamente trabajar sobre los como hacer” (Servicio Andaluz de Salud, 2018). El método se

estructura en 4 fases:

® Primera Fase: Identificacion y Definicion del problema.
Hay que definir el problema que se quiere resolver, tratando de enumerar todas las
caracteristicas del mismo. Es necesario dilucidar cudles son los aspectos relevantes que influyen

en el mismo. Se trata de recoger el maximo de informacion, buscar datos, organizarlos, expresarlos
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en términos cuantificables, etc. Una correcta descripcion de los problemas es fundamental para
poder abordar su solucion correctamente, eso implica recabar informacion de las cuatro areas

siguientes en su descripcion del problema:

1. Naturaleza del problema.

2. Visibilidad del problema.

3. Alcance del problema.

4. Importancia del problema

Se deben especificar los objetivos a alcanzar en el proceso de resolucion, procurando
especialmente no incluir hipdtesis causales, culpables, ni sugerir soluciones predeterminadas. En
funcion de la importancia que el problema pueda tener sobre el resto de los profesionales de la
Unidad, y /o los usuarios, habréd que plantearse la conveniencia de poner en marcha soluciones de
caracter provisional que minimicen o anulen a corto plazo el efecto del problema sobre el entorno.
Tendran caracter provisional, ya que, con posterioridad, serdn sustituidas por una solucion

definitiva. (Servicio Andaluz de Salud, 2018)

e Segunda Fase: Analisis de las causas.
En esta fase se trata de profundizar en la comprension del problema, elaborar una

explicacion satisfactoria y fundamentada de sus causas:

- Analizar las causas.

- Evaluar los intereses y posiciones de las partes. Qué reclaman las partes. Esto es

relevante, pues hay que tener en cuenta que necesitan las partes, no lo que desean.

- Analizar los hechos con preguntas abiertas.
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- Analizar el poder y la capacidad de influencia de las partes
- Detectar y analizar las resistencias al cambio.
Se procede a identificar aquellas causas que tienen un efecto significativo sobre el
problema, son controlables, y sobre las que se puede actuar para minimizar o eliminar su efecto.

Para su identificacion es conveniente:

- Analizar los sintomas y el entorno del problema con la profundidad suficiente para
aproximarse a las causas. Se cuantifican los sintomas y se estratifica la
cuantificacion sobre la base de las variables que pueden influir en el problema. Se
analiza el proceso o subproceso donde aparecen los sintomas del mismo.

- Formular las posibles causas identificadas. Es conveniente especificar la
probabilidad de que sean causas reales y la facilidad de comprobacion.

- Evaluar el grado de contribucion de cada causa al problema.

® Tercera Fase: Buscar soluciones e implantar la mejor.
Es la fase de proponer soluciones y aplicarlas. Hay que decidir cual es la solucion mas
efectiva para lograr mejorar la situacion actual, y lo primero a destacar de este asunto es que no
existe una unica solucion posible (Servicio Andaluz de Salud, 2018). Para conseguir, entre varias

posibilidades, la solucion 6ptima se procede a:

- Listar todas las posibles soluciones a la causa raiz detectada. Hay que promover que las
partes trabajen en este sentido, y que sean ellas las que propongan alternativas para la
resolucion del conflicto. El profesional que dirige el proceso solo debe de aportar las

herramientas necesarias para fomentar y promover la comunicacion entre ellas. Esto es
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significativo, si las partes consiguen llegar a un acuerdo por si mismas sienten que ganan
las dos.
- Evaluar las diferentes alternativas en funcion de criterios que permitan la optimizacion de

la solucion final adoptada, sobre la base de:

o Impacto o eficacia en la resolucion del problema
o Coste de la solucion
o Relacion coste/beneficio
o Resistencia al cambio de los impactos derivados de la solucion
o Tiempo de implantacion
- Disefiar la solucion escogida con definicion de:
o Nuevos procedimientos.
o Planificacion de los puestos de trabajo, si se tratase de un conflicto de tarea.
0 Modificaciones de recursos materiales y humanos
- Disefiar el sistema de control de la nueva situacion. A continuacion, se debe desarrollar el
Plan de implantacion de la solucion. El plan de actuacion implica definir las actividades
y/o acciones que se deben poner en marcha, asignar roles (individuales o grupales),

establecer la supervision y asesoramiento preciso, y enumerar los recursos necesarios.

e Cuarta Fase: Monitorizacion y Seguimiento.
En esta fase se comprobard la efectividad real de la solucion implantada. Se elaborara un
informe con los resultados, que se dard a conocer tanto a las partes implicadas como al Comité de
Seguridad y Salud. Cuando se haya alcanzado un acuerdo, es aconsejable realizar un seguimiento

y control para comprobar que las partes cumplen con el mismo. Se podria realizar a través de un
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encuentro o reunion, recomendablemente transcurrido un mes o dos, asi se puede analizar si el
nivel de tension entre ellas ha disminuido y si la relaciéon y comunicacion es aceptable (Servicio

Andaluz de Salud, 2018).

Con esto no solo se realiza un seguimiento, si no se prevé una futura situacion de conflicto
entre ellas. Se evalia no so6lo la solucidon adoptada sino todo el proceso. El hecho de llevar a cabo
un procedimiento estructurado en la resolucion de problemas permite descubrir si la solucién no
ha sido efectiva, en qué ha fallado ésta, o cudl deberia ser la nueva redefinicion del problema

(Servicio Andaluz de Salud, 2018).

4.6.2. Metodologia planteada por Thommas y Kilmann
En la década de 1970, Kenneth Thomas y Ralph Kilmann “desarrollaron una teoria sobre
la resolucion de conflictos, de acuerdo con ellos cada persona tiende a un estilo de resolucion de
conflictos, de hecho, identificaron cinco estilos que se diferencian entre si por el grado de
cooperativismo y asertividad que involucran. A partir de esta teoria se desarroll6 una herramienta
llamada TKI o Modos de conflicto de Kilmann que pueden ayudar a identificar el estilo de
resolucion de conflictos que tiende a preferir una determinada persona” (Castillo, 2019). La

metodologia de resolucion de conflictos enmarca los siguientes estilos:

o Estilo Competitivo: La gente que prefiere este estilo suele tener una posicion muy firme
y saber bastante bien lo que quieren. Usualmente son personas que tienen cierto poder ya

sea por su experiencia, por su jerarquia, o su capacidad de persuasion.

Este estilo de resolucion de conflictos puede ser muy til cuando hay una emergencia y la

decision debe ser tomada con celeridad o cuando debemos defendernos de alguien que estd
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tratando de sacar provecho de determinada situacion de forma egoista. También es un método de

resolucion bastante efectivo cuando la decision a tomar es impopular. Lamentablemente, asumir

este tipo de actitud cuando la situacion no es tan urgente puede dejar a las personas involucradas

insatisfechas y resentidas. (Castillo, 2019)

Estilo Colaborativo: Las personas que tienden hacia un estilo colaborativo para la
resolucion de conflictos tratan de satisfacer las necesidades de todas las personas
involucradas. Se caracterizan por su asertividad y por asumir que todas las personas son
importantes. Se trata de un estilo que tiene utilidad en aquellas situaciones donde es
importante tener varios puntos de vista para que sea posible encontrar la solucion. También
se recomienda cuando ya han existido conflictos en el grupo o cuando se trata de un

conflicto importante donde el solo hecho de que alguien se sacrifique no es suficiente.

Estilo basado en el compromiso: quienes prefieren este estilo de resolucion de conflictos
tratan de encontrar una solucion que satisfaga a todos al menos de forma parcial. Quien
asume este estilo espera que todos, incluso él/ella, estén dispuestos a sacrificar algo para
solucionar el asunto. Este estilo es til cuando el coste del conflicto es mas alto que el costo
del sacrificio que se hace, cuando debido a que las partes involucradas en el conflicto han
llegado a un punto muerto. Ademas, es muy util cuando se acerca una fecha limite y la

solucion debe ser precisa y rapida.

Estilo adaptativo: quienes prefieren este estilo tienen una disposicion de satisfacer la
necesidad de los demas incluso a expensas de las propias. Este tipo de personas sabe cuando
ceder ante otros, pero también puede ser persuadido de cambiar de opinién aun sin una

justificacion valida. No se trata de tener una posicion asertiva, pero si cooperativa.
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Se considera que asumir este estilo es util cuando el asunto causante del conflicto es mas
importante para la otra parte que para quien asume el estilo. Ademas, algunas personas asumen
este estilo porque para ellos un buen ambiente de trabajo es mas importante que llevar la razén en
ese determinado aspecto que causa el conflicto. También se asume este estilo como una medida
estratégica, porque ceden en determinada situacion para mas adelante, cuando asi les convenga,
estar en posicion de pedir algo a cambio de haber cedido. Pero hay que tener claro que nada
garantiza que vas a recibir algo a cambio de ceder, y que en términos generales este enfoque no

suele tener buenos resultados. (Castillo, 2019)

e KEstilo evitativo: las personas que tienden a adoptar este estilo, lo que hacen es evadirse
totalmente del conflicto. Se caracteriza por ser asumido por personas que prefieren que
otros tomen las decisiones controversiales por ellos, no queriendo herir los sentimientos
de nadie aceptan las soluciones que la “mayoria” decida. Asumir este estilo es adecuado
cuando se sabe que la posicion personal no tiene ninguna posibilidad de triunfar, cuando
la controversia es sobre algo trivial, o cuando se sabe a ciencia cierta que otra persona esta

en mayor capacidad de solucionar el asunto.

En la mayoria de situaciones, esta posicion se puede ver como un sintoma de debilidad
ademas de ser poco efectiva para defender una posicion. Esta teoria asume que cada persona puede
ser capaz de asumir diferentes estilos dependiendo de la situacion, o incluso una mezcla de estilos

en una misma situacion. Lo importante es evaluar la situacion lo mas objetivamente posible para
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poder adoptar el enfoque mas adecuado para la resolucion del conflicto, respetando a los demas e

intentando solucionar sin dafiar las relaciones de trabajo. (Castillo, 2019).

4.6.3. Metodologia de enfoque relacional basado en los intereses (IBR)

Se denomina IBR por ser las siglas de su nombre en inglés “Interest-Based Relational
Approach” que podria llamarse enfoque relacional basado en los intereses. “Parte de la premisa
que en una resolucion de conflictos deben respetarse las diferencias individuales a la vez que se le
ayuda a las partes involucradas a no encasillarse en una posicion inflexible frente al conflicto”
(Castillo, 2019). De acuerdo con esta metodologia, el proceso que debe seguir una persona

involucrada en el conflicto para intentar resolverlo es.

o [Estilo de manejo del conflicto: Se recomienda empezar el proceso de resolucion del
conflicto identificando el estilo de resolucion de conflictos con el que mas te identificas,
en el caso de que representes un equipo o una organizacion, el estilo que asumirds en su
nombre. Es importante recordar que para la misma situacion siempre hay mas de un estilo
que se puede adoptar. Es aconsejable analizar las circunstancias para luego pensar cuél
estilo podria ser la mejor opcion.

e Poner en antecedentes: Si se considera apropiado para la situacion, es importante dar a
conocer las reglas del enfoque IBR. Es importante que todas las partes entiendan que un
problema entre varias personas puede solucionarse también de forma conjunta mediante
la discusién y la negociacion, mucho mejor que agrediéndose o tratando de imponer la
posicion personal de cada quien. El tono de quien hace esto debe ser asertivo para nada

agresivo ni extremadamente pasivo.



325

MANEJO Y PREVENCION DE CONFLICTOS

Reunir informacion: En este paso lo que se intenta es conocer el punto de vista de cada
involucrado para entender sus intereses, necesidades y preocupaciones. Es importante que
esa persona perciba que su opinion es respetada por los demds y que se le necesita para
resolver el conflicto. En esta etapa se debe tratar de entender como las acciones pueden
afectar las metas y motivaciones de los demas, es vital para que el proceso de resolucion
no termine afectando las relaciones de trabajo.

Definir de forma conjunta el conflicto: Aunque pueda parecer algo innecesario, la
verdad es que es sorprendente las diferentes percepciones que pueden tener las personas
sobre el mismo problema. Antes de entrar a negociar, tendréis que poneros de acuerdo en
cudl es problema, si no podéis llegar a una definicion comun del mismo, al menos ya
sabras como ven el problema los demas.

Hacer una tormenta de ideas para buscar posibles soluciones: esto es importante
porque asi todos sentiran que su opinion es valorada y que es parte de la decision final,
ademds puede abrir la mente de las partes a soluciones que no habian sido antes
consideradas.

Negociar una solucion: A estas alturas del proceso, casi podria decirse que el conflicto
debera estar practicamente solucionado, entendiendo cada parte la posicion de la otra y

acordando una solucion satisfactoria para ambas partes. (Castillo, 2019).

4.6.4. Metodologia de la prevencion del conflicto por Bernat y Caso

Esta metodologia, es propuesta por la psicéloga Antonia Bernat y la socidloga Covadonga

Caso, las cuales proponen un trabajo que se encuadra dentro de una linea de trabajo de disefio

preventivo, que pretende “constituir un programa de actuacion para prevenir la violencia interna



326
MANEJO Y PREVENCION DE CONFLICTOS

en una Organizacionsanitaria. La caracteristica fundamental de este desarrollo, es apostar por la
corresponsabilidad de todos los miembros de la Organizacidna la hora de elaborar e implementar
las herramientas que constituyen el programa preventivo” (Bernat & Caso, 2010, p. 124). Es decir

que es una idea que busca prevenir los conflictos en la organizacion.

En este sentido, las autoras abordan la metodologia utilizada en el desarrollo de una serie
de instrumentos especificamente el procedimiento para la prevencion de conflictos y acoso
psicologico en el trabajo, buscando un cambio planeado, centrado, en este caso, en la mejora de
las relaciones humanas y la prevencion de los conflictos y la violencia en el lugar de trabajo.

(Bernat & Caso, 2010, p. 126). Se divide en las siguientes fases:

e Fase de deteccion del conflicto e inicio del procedimiento mediante presentacion de
una queja: la Subdireccion de Recursos Humanos junto con el area de Psicosociologia
del Servicio de Prevencion, valorardn la intervencion y su responsable, segun el tipo de
conflicto que pueda presentarse (gradacion de la violencia) y la implicacién del mando

en el mismo.

e Fase de intervencion: Se recoge la informacion, se realiza un analisis de los posibles

problemas a presentarse y se generan una serie de medidas y seguimiento.

La Intervencion de la estrategia de prevencion permanecera dando informacion a través de
la Subdireccién de Recursos Humanos del estado de la situacion durante todo el proceso, podra
prestar apoyo especializado a los responsables en cualquiera de las fases indicadas. Como
funciones asignadas, se llevaran a cabo todas las actuaciones oportunas para identificar los factores
de riesgo de conflicto presentes en las condiciones de trabajo, asi como para garantizar la seguridad

y la salud de los trabajadores. (Bernat & Caso, 2010, p 128)
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Las acciones realizadas en el marco de la prevencion, incluyen funciones especificas
indicadas para cada caso como mediacion, evaluacion de condiciones de trabajo y establecimiento
de medidas anticipadas, intervencién médica y psicologica sobre el trabajador si procede, etc. Asi
mismo se proponen medidas preventivas/cautelares, ante la Subdireccion de Gestion de Recursos
Humanos y las Direcciones competentes, en relacion con las personas que intervienen en el
proceso. (Bernat & Caso, 2010, p. 128). En este sentido, esta metodologia aborda el conflicto de
manera preventiva centrandose en el bienestar del trabajador y en el monitoreo constante de
posibles descontentos o situaciones de inconformismo que tengas los colaboradores con la

empresa.

5. Conclusiones

De acuerdo con lo expuesto en la presente relatoria, se puede concluir que abordar los
conflictos es importante, sin embargo, prevenirlos lo es aun mas, por lo cual se cree necesario
fomentar en las organizaciones una cultura de la prevencion que genere beneficios para la empresa
y sus diferentes grupos de interés. Las empresas se han centrado en mayor proporcioén a actuar
frente al conflicto, es decir, permiten que estos se presenten y en ese momento si se toman medidas,
lo cual puede entorpecer los procesos de produccién y los objetivos misionales, lo que demuestra

la relevancia de tomar medidas anticipadas.

Se destaca de manera significativa la existencia de estrategias que estan enfocadas en
prevenir los conflictos laborales, esto con el fin de contribuir con el éxito de las empresas. En su
mayoria, son acciones que deben ser planteadas a partir de la gerencia estratégica y requieren de

recursos y herramientas importantes que permiten el buen desarrollo de estos planes de accion.
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6. Inquietudes
No se generaron inquietudes en esta sesion.
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Apéndice N. Correlatoria seminario 4

Universidad Industrial De Santander
Instituto de Proyeccion Regional y Educacion a Distancia de Gestion Empresarial

Formato para la presentacion de la correlatoria

Sesion IV Seminario: “Estrategias para el manejo y prevencion de conflictos entre jefe empleado
en empresas de servicios.”

Tema especifico: Estrategias para prevenir los conflictos laborales y mantener las empresas
productivas

Presentado por: Emilyei Pino Barajas

Fecha: 29 de abril de 2021

1. Aspectos que complementan el tema de exposicion

Las empresas deben evitar que sucedan conflictos laborales en sus organizaciones, puesto
que el ambiente laboral y la relacion entre los compafieros es esencial para aumentar la eficiencia
y la productividad. Antes de que el conflicto se desarrolle, explote y sea mas dificil su resolucion,
se deben establecer diversas medidas de prevencion que eviten grandes gastos tanto en tiempo
como en dinero. Estd comprobado que una empresa con menos conflictos produce mas y por tanto

genera mas beneficios econémicos.

Cuando se habla de prevenir o gestionar conflictos, se hace referencia a los que resultan

negativos para la Organizaciony que pueden dar como resultado el fracaso de la actividad de la
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misma. Cabe resaltar que, si un conflicto evoluciona, tanto en grandes como en pequefias
empresas, puede desencadenar en una mala imagen empresarial, generando disminuciéon de
clientes, gastos innecesarios para solucionar el conflicto también ocasionando retrasos en los

procesos internos de la organizacion.

Alvarado en 2018 en su tesis “conflictos laborales y su relacion con la productividad
comercial en la financiera Micredit Pert 2016 menciona que la gestion de estos conflictos es un
tema de actualidad en el mundo empresarial. “Convertir equipos directivos en grupos cohesionados
y excelentes supone inevitablemente repensar la estrategia, la estructura y las relaciones en la
empresa con el fin de encontrar la manera Optima de tomar las decisiones en cada nivel

organizativo” (Alvarado, 2018).

En otras palabras, la gestion del conflicto no es un mero ejercicio de recursos humanos,
sino el modo en que una Organizacidnpuede hacerse mas competitiva y obtener mejores
resultados. (Guttman, 2008). “los enfoques mas adecuados para afrontar dichas situaciones son los
de soluciéon de problemas y consejo, que deben aplicarse no s6lo cuando surgen los problemas,
sino a lo largo de todo el proceso de supervision, en la realizacion de una adecuada labor

preventiva” (Bolivar, 2019).

Para la escritora Marta Blanco Carrasco los lideres de toda Organizaciondeben hacer unos
planes de trabajo y se deben crear unos mecanismos para saber qué decision tomar cuando se
presenten estos casos, deben realizar actividades en grupo, integraciones con todo el personal sin
que pueda existir ningun tipo de discriminacion racial ni laboral por algin miembro que conforma

la organizacion, deben realizar salidas a sitios diferentes como uno de los planes de accion de
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estimulos para con los empleados, los cuales se puedan sentir con agrado y ver el cambio de vez

en cuando de sus actividades laborales. Asi prevenirse los conflictos. (Carrasco, 2010),

La OIT plantea que el mecanismo de resolucion de conflictos establecido por el Estado
deberia asistir en la prevencion de los conflictos laborales. El énfasis en la prevencion de conflictos
requiere que haya recursos disponibles para ayudar a los empleadores y a los empleados a prevenir
el surgimiento de disputas mediante la provision de servicios de asesoramiento, informacion y
capacitacion (incluida la capacitacion conjunta) relacionados al fortalecimiento y mejora de los
acuerdos y procesos de didlogo, de la consulta, la negociacion, y la mejora de las relaciones entre

trabajadores-direccion a nivel de la empresa.

Dentro de esta linea preventiva, la primera actuacion que se abordd, fue la definicién de un
marco de regulacion de las relaciones dentro de la Organizacion(Codigo de conducta), basado en
el respeto mutuo y la mejora de la comunicacion, cuya finalidad es la prevencion de
comportamientos o actitudes inadecuadas en el lugar de trabajo; conscientes de que el recurso
humano es decisivo en cualquier organizacion. Esta herramienta, cddigo de conducta se ve como
instrumento que puede actuar sobre el desarrollo de relaciones humanas que permitan prevenir los
conflictos, asi como abordarlos rapida y oportunamente cuando se tengan indicios de su aparicion

(Bernat & Caso, 2008).

El codigo de conducta se ve como instrumento que puede actuar sobre el desarrollo de
relaciones humanas que permitan prevenir los conflictos, asi como abordarlos rapida y
oportunamente cuando se tengan indicios de su aparicion. El codigo de conducta de una empresa

tiene una utilidad mayor que el simple hecho de marcar los valores y principios de la organizacion,
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puesto que también puede cumplir un cometido como guia para prevenir conflictos, Es decir, se

habla del documento que recoge la ética empresarial de la empresa.

e [Estrategias para prevenir los conflictos laborales

La prevencion de conflictos “mediante la gestion de los mismos en el lugar de trabajo se
presenta como un componente importante dentro de un sistema de relaciones laborales solido. Por
otro lado, esta estrechamente relacionado con la capacidad de los empleadores, los empleados y
las organizaciones para resolver sus conflictos sin intervencion estatal, por medio del intercambio
de informacion, el didlogo, la consulta, 1a negociacion y los acuerdos”. (OrganizacionInternacional
del Trabajo, 2013, p. 2). No cabe duda que, es mejor prevenir que tener que recurrir a la resolucion
de conflictos laborales, por tal motivo, se presenta una serie de estrategias que se deben aplicar
para minimizar las posibilidades de que ocurran, dado que es casi imposible que no surjan. Estas

se describen a continuacion:

e Comunicacion (asertiva y efectiva): es el perfeccionamiento de la comunicacion interna
dentro de las empresas, capacitar al personal para desarrollar habilidades de comunicacion,
establecer mejores conexiones, por otra parte, los trabajadores deben tener siempre, las
indicaciones claras y completas de las tareas que desempenan incluidos los plazos y las

maneras de desarrollarlas, por esto es importante una comunicacion asertiva.

La capacidad de escuchar, enfocar, captar, interpretar y entender el mensaje para que exista
un intercambio de ideas y lo mas importante la empatia es una manera de crear una conexion entre
dos 0 mas personas, abrir la mente entender lo que el otro esta sintiendo y experimentando, en

algunas ocasiones tomar el papel de mediador para comprender lo que piensa cada persona y como
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reaccionan, asi es mas facil aclarar situaciones antes de generarse los conflictos. Es muy importante

que la comunicacién se base en el respeto y la educacion de unos a otros.

Definir la politica de la empresa normas y lineamientos: los empleados deben saber, en
todo momento, quienes desempefian el liderazgo, cudl es el organigrama de la empresa, los
objetivos y las responsabilidades que se les exigen, asi como tener claridad de cudles son
las vias de comunicacion. Los representantes de cada area son claves en el desarrollo de
politicas deben estar bien informados sobre la intencionalidad de la politica, del mismo
modo, es necesario que los representantes elegidos para la redaccion de leyes, expresen las
pautas de las politicas y tomen las medidas necesarias para que sus electores tengan pleno
conocimiento de sus derechos y obligaciones legales una vez aprobada la legislacion.
(OrganizacionInternacional del Trabajo, 2013, p. 122).

Nombrar a responsables: La empresa necesita de buenos lideres, de personas que sepan
comunicar, que posean empatia y que sean conscientes de la importancia de su cargo y de
las repercusiones de las acciones propias y ajenas. para ayudar a prevenir estos conflictos,
es fundamental nombrar a una o varias personas como responsables de la prevencion de
estas discusiones, y encargales que detecten las posibles causas que puedan provocarlas y

que actien sobre éstas.

La prevencion es vital, asumir las culpas y no delegar las responsabilidades es un aspecto

clave. (Udiz, 2020) .

Empatizar y negociar: una persona emocionalmente inteligente puede llegar a comprender

y ponerse en el lugar de otra persona que puede estar teniendo problemas que no
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necesariamente este vinculados al entorno laboral hay que hacerles ver a todos los
colaboradores de la empresa , que todos tienen una personalidad y necesidades diferentes,
por lo que es muy importante concienciarlos de que deben ponerse en el lugar del otro para
comprenderlo, y ser capaces de llegar acuerdos por el bien de la empresa.

e Tomar decisiones por consenso: Implica tomar decisiones cuando todos los involucrados
hayan tenido la oportunidad de expresar sus ideas y cuando todos los participantes sientan
que de una u otra forma su opinidn fue considerada en la decision final. Significa ir mas alla
de las votaciones y las mayorias.

e Detectar a tiempo la disputa Otras estrategias es detectar a tiempo la disputa, para evitar
que se convierta en un problema mayor y tener un plan o Planes de accion “para que el
manejo de conflictos tenga una respuesta efectiva y pronta. En el plan de actuacion que
tenga la empresa, es necesario que consten todas las estrategias para resolver estas
discusiones. Dependiendo de la causa y de las partes que intervengan, sera mejor que se
apliquen unas u otras. (Factorial, 2020).

o Gestion del estrés A lo largo del siglo XX el estrés se ha convertido en un fendémeno
relevante y reconocido socialmente, siendo vinculado, con frecuencia, al trabajo y a la
actividad laboral. De hecho, el modelo formulado por (Karasek, 1979) establece que las
experiencias de estrés surgen cuando las demandas del trabajo son altas, y al mismo tiempo,

la capacidad de control de la misma (por falta de recursos) es baja.

2. Reflexion critica:

A. Contenido
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Aspectos relevantes del tema: De acuerdo con el temae expuesto , se resalta que las
habilidades blandas se relacionan unas con otras se realimentan existe una plasticiadad
entre ellas y el manejo de conflictos es una de estas competencias. Cuales de las demas
competencias blandas se relacionan con manejo de conflcitos : comunicacion asertiva,
liderazgo, empatia, el respeto, el trabajo en equipo, la responsabilidad, ser agardecido, la
gratitud , tolerancia, la honestidad, la sinceridad.

Se sugiere hacer un infografia en el libro donde se muestre cuales competencias se deben
fortalecer y cuales se relacionan con el majeno de conflictos.

Acuerdos y desacuerdos: se hizo énfasis en la importancia de ampliar el tema del codigo
de conducta, ya que es un tema importante a la hora de firmar contrato en las empresas,por
otra parte el tema de prevencion de conflictos se debe organizar  clasificar las
metodologias para prevenir y las ge corresponden al manejo de conflcitos de tal forma que

se diferencien las unas de las otras.

B. Claridad de la exposicion: la exposicion se desarrolld de manera clara, se abordaron
los aspectos fundamentales de la prevencion de conflictos laborales, alguna estrategias
de prevencion y como estan directamente relacionadas con la productividad de las
empresas. Se resaltdé que las competencias blandas son fundamentales en la prevencion
y el manejo de conflcitos. Se sugiere seguir buscando referencias de manera que el

libro quede muy bien sustentado.

C. Capacidad de Comunicar y Liderar el grupo: se evidencia conocimiento y dominio
del tema. Se explicd de manera clara con apoyo audiovisual y tono de voz adecuado.

También se cumplio6 con el tiempo establecido.
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Apéndice O. Protocolo seminario 4

Formatos para el desarrollo de las sesiones
Universidad Industrial De Santander
Instituto De Proyeccion Regional Y Educacion A Distancia De Gestion Empresarial
Formato para la presentacion del protocolo
Sesion Seminario: “Estrategias para el manejo y prevencion de conflictos entre jefe -empleado

en empresas de servicios.”

Fecha: 29 de abril de 2021

A. Asistentes y funciones

Directora: Marcela Patricia Arenas Cristancho

Invitada especial: Profesora Luz Helena Villamizar Caceres

Relator: Ginet Melissa Gomez

Correlatora: Emilyei Pino barajas

Participante: Yennifer Carolina Castro Cala

Protocolante: Sergio Barrera Beltran

B. Comentarios del protocolo anterior

En la sesion anterior se abord6 el tema de experiencias para el manejo y prevencion de
conflictos entre jefe-empleado en empresas de servicios donde se concluyd que los conflictos a
nivel laboral siempre van a existir pues son situaciones que no excluyen el tipo de actividad que

estas realicen. Asi mismo las experiencias permiten a las empresas seguir formando a sus
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empleados y capacitdindolos en la prevenciéon de los conflictos buscando siempre una

comunicacion asertiva y trabajo en equipo.

También, se concluyd que comunicacién es la base para el manejo y prevencion de
conflictos dentro de las organizaciones, pues es muy importante para la aplicacion de nuevas

estrategias entre la relacion jefe empleado.

C. Evaluacion de la relatoria y correlatoria

Se cumpli6 con el objetivo propuesto, se comprendio el tema, el material de apoyo fue el adecuado
y se realizd discusion del tema donde se resuelven inquietudes y se toman en cuenta las
observaciones. De igual forma se debe corregir el orden de los temas dentro del texto para

completar la idea concreta de la relatoria.

D. Desarrollo de la discusion
La participante inicia la discusion hablandonos sobre las estrategias y metodologias usadas
para el manejo y prevencion de conflictos internos abordando como temas principales las fases de

un conflicto laboral, dentro de ellas se destacan: origen, escalada, crisis, negociacion y resolucion.

Se menciona también dentro de las estrategias a tener en cuenta la importancia de una
comunicacion adecuada para que los trabajadores tengan claridad en las tareas que van a
desempeiiar, definir las politicas de la empresa para que los empleados conozcan su organigrama,
nombrar a responsables que seran los encargados de ayudar a prevenir los conflictos y para
finalizar empatizar y negociar con el fin de saber ponerse en el lugar de la otra persona para

comprender y poder llegar a acuerdos para el bienestar de la organizacion.
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Se mencionan también ciertas metodologias como la del servicio de salud de Andalucia
que consta de cuatro fases: identificacion y definicion del problema, analisis de las causas, buscar
soluciones e implantar la mejor, monitorizacion y seguimiento; se hablé de la metodologia
planteada por Thommas y Kilmann que tiene 5 estilos: competitivo, colaborativo, basado en el
compromiso, adaptativo y evitativo; se expusieron metodologias como la del enfoque relacional

basado en los intereses (IBR) y la metodologia de Bernat y Caso.

La correlatora realizo una reflexion critica basada en el tema estrategias para prevenir los
conflictos laborales y mantener las empresas productivas y expuso el papel que desempefian
algunas competencias blandas dentro de las estrategias y metodologias para prevenir los conflictos
entre jefe-empleado. Seguidamente la invitada especial aporta que es necesario hacer una busqueda
un poco mas exhaustiva de las competencias blandas para tener presente cuales son las mas

relevantes.

E. Anotaciones y preguntas del participante
Se afirma que se debe tener una excelente comunicacion asertiva y un buen liderazgo que

pueda permitir un entorno donde los empleados y jefes puedan trabajar en equipo.

F. Reglas metodologicas utilizadas
La metodologia utilizada fue designada por la directora del proyecto, se establecieron los
tiempos de la sesion de la siguiente manera: relatora 20 minutos para exponer el tema, correlator

10 minutos para complementar y posteriormente se realizo la discusion y los aportes de cada

participante.

G. Conclusiones
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e Las siguientes competencias blandas han sido importantes: tolerancia, liderazgo,
honestidad y sinceridad, cumplimiento, respeto, comunicacion acertiva. Se debe
realizar un cuadro con las mismas para anexarlo de tal manera que se disponga para
tener claro como manejar los conflictos incluyendo algo muy importante como lo es el
ser agradecido.

e Buscar afinidad en la contratacion por medio de un perfilamiento donde se evidencien
las competencias blandas con las que cuentan cada persona, para evitar la rotacion de
ppersonal.

e El pensamiento creativo es algo que se debe evidenciar dentro de las competencias de
las personas para evitar bloqueos en las actividades que se puedan presentar en el dia a
dia.

Anexos (relatoria- correlatoria).



