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RESUMEN

Los conflictos organizacionales, se presentan de manera implicita o explicita en toda empresa,
sin embargo, no todas las organizaciones cuentan con estrategias para poder afrontarlo de una
manera adecuada. El entrenamiento socio-psicolégico es una estrategia, que permite que el
conflicto, se torne en una oportunidad de mejora mediante la interaccion con el mismo. El
objetivo de la investigacion es validar un entrenamiento socio-psicolégico de manejo de
conflictos organizacionales en una empresa de servicios financieros en Ambato. La
investigacion es un estudio cuantitativo, no experimental transversal descriptivo con rasgos
etnograficos (cualitativos). La poblacion son 150 trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito OSCUS Ltda., de todos los niveles jerarquicos: operativo, administrativo y jefatura a
los, que se les aplica el Instrumento de Manejo de Conflictos de Thomas-Kilmann (1974), consta
que el estilo de afrontamiento utilizado por ellos es el compromiso y la acomodacion. Ademas,
se realizan varias entrevistas para determinar cudles son los conflictos, que se presentan con
mayor frecuencia en la empresa, los cuales son: malas relaciones interpersonales, sobrecarga
laboral, comunicacion por un solo canal, sobresaturacion de correos electrénicos, inestabilidad
en el desarrollo de actividades, conflicto de rol y realizacién de actividades fuera de su jornada

laboral.

Palabras clave: conflicto organizacional, entrenamiento, estrategias y manejo de conflicto
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ABSTRACT

Organizational conflicts are implicitly or explicitly present in every company, however, not all
organizations have strategies for dealing with them in an appropriate manner. Socio-
psychological training is a strategy that can turn a conflict into an opportunity for improvement
by interacting with it. The aim of the study is to validate a socio-psychological training session
for organizational conflict management in a financial services company in Ambato. The study
is quantitative, non-experimental, descriptive and cross-sectional with ethnographic
(qualitative) characteristics. The sample includes the 150 employees at OSCUS Ltda. Savings
and Loan Union from all the hierarchal levels - operational, administrative and management.
The Thomas Kilmann Conflict Management Instrument (1974) was applied, and it was
determined that their coping style is commitment and accommodation. In addition, several
interviews were conducted to determine which conflicts occur most frequently in the company.
The findings depicted bad interpersonal relationships, work overload, single channel
communication, oversaturation of emails, instability in activity development, conflict of roles

and activities outside of work hours.

Key words: organizational conflict, training, strategies and conflict management



INDICE DE CONTENIDOS

CONTENIDO

DECLARACION DE AUTENCIDAD Y RESPONSABILIDAD..........cccovviieiiii. iii
AGRADECIMIENTO . ...t iv
DEDICATORIA. ..o v
RESUMEN. ... . Vi
ABSTRACT ... vii
INTRODUCCION. .....ooiii e 1
CAPITULO I: MARCO TEORICO. ..o, 8
1.1. Gestion del talento humMaN0........ ..o e 8

1.1.1. Subsistemas de Gestion del Talento HUMano................cooveeeeievieeeeeieennenn 10

1.2. CONFLICTO ORGANIZACIONAL. ...ttt 14
1.2.1.  Conceptualizacion, clasificacion y tipologia del conflicto organizacional........... 14
1.2.2.  Causas y consecuencias del conflicto organizacional................................... 20
1.2.3.  Etapasen el desarrollo del conflicto..............coooiiiiii i 23
1.2.4. Marcos de conflicto y OrentaCionesS. .........c.oivieiiiiii e 25
1.25.  Estrategias para el manejo de conflicto organizacional................................. 26
1.2.6.  Antecedentes de investigacion de conflictos organizacionales........................ 30
1.3. ENTRENAMIENTO SOCIO-PSICOLOGICO.....couniieieeieeeeeeeeee e, 32
1.3.1.  Conceptualizacion y Tipos de Entrenamiento..............ccoeiiiiriiiiiineninennnnn 32
1.3.2.  Fases, métodos y técnicas del entrenamiento socio-psicolégico....................... 37
1.3.3. La efectividad del entrenamiento socio-psicoldgico y el entrenamiento socio-
psicologico en el manejo de conflictos como antecedentes de investigacion................... 42
CAPITULO 11: DISENO METODOLOGICO........cuvuiiieeieieeeaeieeiee, 45
2.1. Tipo de investigacion, enfoque yalcanCe..............ooviiiiiiiiiiiiiieeea, 45
2.2, MEtOUOS Y TECNICAS. ... ettt e e 46
2.3.  Caracteristicas de [a poblacion..............coooiiiiii i 53
2.4.  Procedimiento metodolOgiCo...........ooviriii i 59
2.5. Operacionalizacion de la variable conflicto organizacional.............................. 65

CAPITULO I11: ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION.....67
3.1. Andlisis de los estilos de afrontamiento de conflicto de Thomas-Kilmann................. 67

viii



3.2.  Anédlisis de los conflictos organizacionales de la cooperativa mediante la entrevista

.............................................................................................................................................. 77
3.3. Disefio del entrenamiento socio-psicoldgico para manejo de conflictos
organizacionales
.............................................................................................................................................. 83
3.4. Validacion del entrenamiento socio-psicoldgico para manejo de conflictos
OrQANIZACIONAIES. ... .t 101
CONCLUSIONES. ... e 102
RECOMENDACIONES. ...ttt e e e e 103
BIBLIOGRAFIA ..ottt 104
ANEXOS ...ttt bbb ettt e e 111
Anexo 1: Instrumento Thomas-Kilmann...........ccooveiiiiiieneee e e 111
ANEX0 2: GUia de 12 BNEIEVISTA ......c.eeiuieeeciece e e e s 114

Anexo 3: Caracterizacion de diferentes entrenamientos socio-psicologicos.....................115
Anexo 4: Caracterizacion de las diferentes investigaciones sobre conflictos y manejo de

CONTIICTOS. . ., 126
Anexo 5: Validacion instrumento manejo de conflictos TKI ... 134
Anexo 6: Validacion del entrenamiento SOCIO-PSICOIOGICO........cviirveriiiiiiiicereeesiene 147
Anexo 7: Protocolo de conflictos utilizado en el entrenamiento socio-psicoldgico para

manejo de conflictos 0rganizacionales............c.ccveveiiece e 159
Anexo 8: Cuestionario diagnostico para medir la habilidad escucha activa .................... .. 160
Anexo 9: Cuestionario diagnostico para medir la habilidad empatia..............cccocevveenen o 162
Anexo 10: Cuestionario diagnostico para medir la habilidad autocontrol emocional...... 164
Anexo 11: Cuestionario diagnéstico para medir la habilidad asertividad. ........................ .. 167
Anexo 12: Cuestionario diagnoéstico de la habilidad centrado en el problema................. .. 169
Anexo 13: Esquema “solucionamos los conflictos, no 10s ignoramos™ ...........cccceceveneens . 170
Anexo 14: Cuestionario diagnoéstico del proceso de negociacion mediante la estrategia

o T o1 | PP 171
Anexo 15: Cuestionario de evaluacion técnica del entrenamiento socio-psicologico....... 173

Anexo 16: Formato de la guia de 0bSErvacion .............cccccveveeiie e 174



INTRODUCCION

En el ambiente laboral, se presentan conflictos o quejas con mucha frecuencia lo que genera
malestar en los trabajadores, no solo porque, se podria deteriorar el clima laboral, sino también
por las buenas normas de convivencia empresariales, que se lleva a cabo. Al momento de
presentarse un conflicto, la comunicacion interna y bidireccional, se deteriora, lo que perjudica
la productividad del grupo. En una relacion laboral los conflictos organizacionales son
inevitables, sin embargo, antes de llegar a la etapa de los tribunales, se busca formas de prevenir
y resolver las disputas laborales a través del consenso (Organizacion Internacional del Trabajo,
2007). Estas formas de prevenir o manejar los conflictos inciden de manera positiva en la

organizacion, se obteniene beneficios para la misma.

Existen varias formas de manejo de conflictos organizacionales, que tienen por objetivo prevenir
y resolver las disputas laborales. Esto incide de manera positiva en el fortalecimiento de la
comunicacién entre empleados, y, favorece el desempefio eficiente de los trabajadores (Wenxue,
2017). El hecho de que las organizaciones presenten un clima organizacional positivo no solo
aumenta los niveles de satisfaccion de los colaboradores, sino que también, aumenta el nivel de
rendimiento (Noreen, 2019). Para manejar los conflictos laborales es necesario empezar por

entender qué es un conflicto organizacional.

Los conflictos organizacionales, segun la definicion dada por Conrad y Poole (2012), son
interacciones comunicativas entre personas que son interdependientes y que perciben que sus
intereses son incompatibles, inconsistentes o se encuentran, en tension con los intereses de
alguien. Ademés, generan inconformidades o incomodidades al presentarse en el lugar de

trabajo.

Existen diferentes puntos de vista sobre la concepcion de conflicto, mencionado por Vilas
(2018), que incluyen: la vision tradicional, vision de la relacion humana y vision interaccionista.
La vision tradicional considera el conflicto organizacional como un acontecimiento negativo,

violencia o destruccion que tiene un impacto devastador en el desempefio y la efectividad de la



organizacion. La vision de la relacion humana percibe el conflicto organizacional como un
evento natural que mejora el desempefio y la efectividad de la organizacion, si es gestionado de
forma efectiva. Mientras que, el punto de vista interaccionista cree que el conflicto organizacional
no solo es una fuerza positiva 0 negativa, sino que es una parte esencial del ciclo de vida

organizacional.

Para Clegg, Komberger y Pitsis (2016), el conflicto cambia de una visidn negativa a una vision
funcional desde la década de 1950 hasta finales de la década de 1970, época en que el conflicto
pudo ser visto como una fuerza productiva, si ocurria el tipo correcto de conflicto y, se manejaba
correctamente, en lugar de una ruptura en la armonia organizativa y una desviacion de una
posicion de equilibrio. En otras palabras, el conflicto pasa a ser una fuerza potencialmente
productiva que podria mejorar el desempefio, la innovacion y la toma de decisiones en las
organizaciones, si se utilizan estrategias de manejo de conflicto, que lleven a una solucion

efectiva del mismo, una de dichas estrategias es el entrenamiento socio-psicoldgico.

El entrenamiento socio-psicolégico tiene como propdsito, segin Torres y Medina (2017),
conseguir nuevas experiencias de aprendizaje que ayuden a la solucion de situaciones
especificas con la aplicacion de conocimientos, actitudes, valores, destrezas, habilidades y
conductas. Esta estrategia pretende componentes especificos con respecto a una conducta
determinada. La efectividad del entrenamiento, se determina al evaluar las habilidades o
competencias desarrolladas durante la ejecucion del mismo. El entrenamiento socio-psicolégico
es usado como una estrategia para adiestrar determinadas funciones psiquicas, para motivos de
la presente investigacion, se usa esta estrategia para el desarrollo de habilidades que permitan el

manejo de conflictos.

En el Ecuador, es necesario el desarrollo de investigaciones sobre el manejo de conflictos
organizacionales, éstos, se encuentran de manera implicita o explicita en toda organizacion.
Ademas, tributa al Plan Nacional de Desarrollo Toda una Vida, en el “Eje 3: Mas sociedad, mejor
Estado”, especificamente el objetivo 7 que refiere “Incentivar una sociedad participativa, con
un Estado cercano al servicio de la ciudadania” (Secretaria Nacional de Planificacion y
Desarrollo SENPLADES 2017, p.91 97). En concordancia con el objetivo



descrito anteriormente, mediante un entrenamiento socio-psicoldgico los trabajadores de la
organizacion participan de manera activa en la resolucion de conflictos, que se puedan presentar
en laempresa. Cabe mencionar, que el proyecto de investigacion, se encuentra dirigido a la banca

financiera.

Por otro lado, es necesario que toda organizacion cuente con un plan de contingencia para
afrontar los conflictos, que se presenta y, de ese modo, evitar consecuencias negativas para la
empresa. Ademas, el entrenamiento socio-psicoldgico no solo es usado como una estrategia para
afrontar los conflictos, sino que, es una herramienta 0 método que cuenta con metas, tanto
practicas como psicoldgicas para el desarrollo de habilidades o competencias (Hernandez,
Herrera, & Mena, 2019). Es necesario el desarrollo de la investigacion en la ciudad de Ambato,
debido a que es un puerto de comercio importante del Ecuador, por lo cual, se encuentran varias
empresas dentro de la ciudad, las cuales podrian utilizar esta herramienta para manejar los
conflictos, que se presenten en sus organizaciones. Para validar las afirmaciones planteadas, se

ha realizado una revision bibliogréafica de investigaciones relacionadas al presente trabajo.

Como antecedentes de obligada mencion en este trabajo de investigacion, se encuentran los
estudios de Rodriguez (2001), Espinosa y Zurita (2014), Cuadrado (2014), Wenxue (2017),
Herrera y Hernandez (2017) y Noreen (2019), en los cuales, se corrobora que los conflictos,
que se presentan con mayor frecuencia en las organizaciones, se relacionan con la comunicacion,
ademas, que el entrenamiento socio-psicoldgico es una estrategia del cual, se obtienen resultados
positivos, respalda las afirmaciones (los conflictos, que se presentan con mayor frecuencia son:
malas relaciones interpersonales, sobrecarga laboral, comunicacion en un solo canal,
sobresaturacion de correos electronicos, inestabilidad en el desarrollo de actividades, conflicto
de rol y realizacion de actividades fuera de su jornada laboral, ademas, una de las estrategias de

solucion es el entrenamiento socio-psicoldgico) planteadas en toda la investigacion.

Mediante la revision de literatura cientifica, se ha encontrado que las investigaciones realizadas
por Wenxue (2017) y Noreen (2019) concuerdan en que los conflictos, que se presentan en la

organizacion afectan la calidad de la relacion interpersonal empleado - trabajador o trabajador



— trabajador, por tal razon, es importante una buena gestion de conflictos para mejorar el
rendimiento de los colaboradores, y de ese modo, evitar el deterioro del desempefio. Esta
investigacion aporta de manera teorica al proyecto de titulacion, se afirma que los conflictos,
que se presentan en la empresa no solo generan malestar a los trabajadores, sino también,
deterioran el clima laboral crea barreras de comunicacion, para lo cual es necesaria la creacion
de estrategias para que los empleados puedan desarrollar habilidades en el manejo de los

conflictos, de forma dinamica y activa.

Cuadrado (2014), en su proyecto “Disefio de una estrategia yoica para el manejo de conflictos
dirigida a administradores del talento humano”, manifiesta que el conflicto es propio del ser
humano, y las organizaciones estan expuestas a vivenciarlo de forma diferente. Los resultados
de la evaluacién a través de un estudio de tipo exploratorio, descriptivo de corte trasversal, ha
mostrado que la modalidad predominante como mecanismo de confrontacion correspondié a
evitar, es decir, se percibe un deseo de eludir la responsabilidad del conflicto, y se le atribuye al
tiempo y a los mecanismos intragrupales una resolucion automatica. El aporte que esta
investigacion proporciona al presente proyecto es el instrumento sobre modalidades de
resolucién de conflictos de Thomas-Kilmann (1974), el cual, se utiliza en la presente
investigacion para determinar el estilo de manejo de conflictos, que se usa con mayor frecuencia

en la cooperativa de ahorro y crédito OSCUS, y la manera en como afrontan los conflictos.

En la investigacion realizada por Espinosa y Zurita (2014), se propone y disefia un plan de
entrenamiento socio-psicolégico para el desarrollo de competencias directivas en la Empresa
Eléctrica Ambato SA, en la misma, se determina que el entrenamientos socio-psicoldgico es una
aproximacién de la psicologia social a la solucién de problemas planteados en diferentes esferas
de la préctica social. Gracias al entrenamiento aplicado por los autores antes mencionados, se
identifican mejoras notables en competencias directivas, tales como: liderazgo, trabajo en
equipo, proactividad y resolucion de problemas. Esta investigacion proporciona un aporte
fundamental en el presente proyecto, se comprueba que el entrenamiento es un método efectivo

para desarrollar habilidades en los trabajadores, y, funciona tanto a corto como largo plazo.



Herrera y Hernandez (2017), realizan un entrenamiento socio-psicoldgico para la mejora de la
competencia comunicativa interpersonal, caso: empresa publica municipal de gestion integral
de desechos sdlidos del canton Ambato, en la cual, se plantea que el entrenamiento interviene
como un proceso de aprendizaje y desarrollo organizacional para potenciar las competencias
(competencia comunicativa, autocontrol emocional, centrado en el problema, escucha activa) en
la cual, se utilizan estrategias para lograr el éxito empresarial. En el diagndstico inicial, se
determina que las habilidades a desarrollar en el entrenamiento son: las competencias:
comunicativa, empatia, escucha activa, centrado en el problema y autocontrol emocional, las
cuales mejoran significativamente una vez aplicado el entrenamiento socio-psicoldgico. La
estructura de este entrenamiento y algunas de las habilidades desarrolladas, se utilizan para la

realizacion del entrenamiento propuesto en la presente investigacion.

La investigacion realizada por Rodriguez (2001), “entrenamiento socio-psicolégico para
potenciar el uso de estrategias de solucion de conflictos”, propone mejorar el desempefio del
consejo de direccion de una organizacion de servicios técnicos en Cuba al momento de
enfrentarse a conflictos, mediante el empleo contingente de las estrategias de solucién de
conflictos (evadir, competir, complacer, arreglo con concesiones y colaborar). En la etapa
diagnostica, se determina que las estrategias que utilizan de forma individual los trabajadores
son: colaborar, competir y complacer, ademas, se presentan barreras de comunicacion (mala
escucha, evaluacion, emociones y estereotipar). Una vez aplicado el entrenamiento, se observa
gue aumenta el nimero de sujetos que emplean las estrategias de solucién de conflictos colaborar,
arreglo con concesiones y competir, y disminuyen las barreras personales de comunicacion, que
se manifiestan en el trabajo de estos directivos. Tanto este entrenamiento como el del presente
proyecto estan dirigidos al manejo de conflictos y la solucién de los mismos, los conflictos son

la situacion problematica de la presente investigacion.

En la empresa de servicios financieros en Ambato, se presentan algunos conflictos
organizacionales como: malas relaciones interpersonales, sobrecarga laboral, comunicacion en
un solo canal, sobresaturacion de correos electronicos, inestabilidad en el desarrollo de
actividades, conflicto de rol y realizacion de actividades fuera de su jornada laboral que

deterioran el clima laboral y las buenas normas de convivencia empresarial. Esto ha impedido,



que se cumplan principios organizacionales como: comunicacion de con eficacia, calidad y
eficiencia en la gestion corporativa y logro de metas comunes, y ha causado malestar
(agotamiento mental, cansancio, desvinculacion laboral, entre otros) en los trabajadores de la

organizacion al no ser manejados los conflictos de manera pronta.

Dicha empresa no cuenta con estrategias inmediatas para el manejo de conflictos
organizacionales, lo cual, retrasa el proceso de manejo de conflictos, llega a extenderse més de
lo debido. Las consecuencias de no contar con mecanismos de afrontamiento adecuado afectan
el trabajo en equipo, debido al manejo inadecuado de los canales de comunicacion, y a su vez,
provocan relaciones interpersonales deterioradas, confusion en la ejecucion de actividades,
disminucidn de la productividad, motivacion laboral en declive, clima laboral desfavorable, falta
de cohesion grupal y comunicacion interna poco favorable, la cual incide en la disminucion del
desemperio laboral (Conrad y Poole, 2012). El problema cientifico del presente proyecto de
investigacion es: ¢(De qué manera, se desarrollan habilidades para el manejo de conflictos
organizacionales? Es por tal razon, que se propone un entrenamiento socio-psicolégico para que
los empleados desarrollen habilidades en el manejo de conflictos y lo afronten de manera rapida

y eficaz.

Con base a lo antes mencionado, y con el fin de colaborar en la mejora de la empresa, se plantea
como objetivo general de la presente investigacion: validar un entrenamiento socio-psicoldgico
que contribuya al manejo de conflictos organizacionales, y como objetivos especificos, se

encuentran los siguientes:

1. Determinar los referentes tedricos y metodologicos sobre el disefio del entrenamiento
socio-psicoldgico para el desarrollo de habilidades de manejo de conflictos.

2. Analizar el estado actual de los conflictos organizacionales presentes en la cooperativa
de ahorro y creditos OSCUS Ltda.

3. Disefiar un entrenamiento socio psicologico que facilite el desarrollo de habilidades de
manejo de conflictos organizacionales.

4. Evaluar el disefio del entrenamiento socio psicologico que facilite el desarrollo de

habilidades para el manejo de conflictos organizacionales, por criterios de especialistas.



En el presente proyecto, se trabaja mediante un disefio no experimental con corte transversal,
con un enfoque cuantitativo y rasgos cualitativos, tiene un alcance descriptivo. Ademas, cuenta
con instrumentos diagnosticos como: cuestionario (instrumento de manejo de conflictos
Thomas-Kilmann) y entrevistas para determinar como los trabajadores manejan los conflictos
organizacionales, que se presentan con mayor frecuencia en su entorno laboral, y describir los
tipos de conflictos, que se suscitan. Se disefia y valida, por criterio de especialistas, un
entrenamiento socio-psicoldgico, que es aplicado por la empresa en un futuro para solucionar
de forma adecuada los conflictos organizacionales, que se presenten. A continuacion, se detallan

los principales aportes de la investigacion.

Uno de los aportes principales es que mediante el diagndstico realizado a la empresa, la
organizacion concientice los conflictos presentes en el ambiente laboral para que puedan
solucionarlos. Ademas, proporcionar una herramienta, que es usada en un futuro por la
cooperativa de ahorro y crédito OSCUS, para manejar los conflictos organizacionales, que se
presentan en la misma mediante el desarrollo de habilidades como: autodiagnéstico, auto-
confrontacion, empatia, escucha activa, autocontrol emocional, asertividad, centrado en el

problema y el proceso de negociacion mediante la estrategia colaborar y compromiso.

La presente investigacion esta organizada en 3 capitulos. En el primer capitulo, se desarrolla el
marco tedrico en el cual, se analizan los referentes tedricos y antecedentes de la investigacion
sobre la gestién del talento humano, el conflicto organizacional y el entrenamiento socio-
psicolégico. En el segundo capitulo, se aborda el disefio metodoldgico, que se aplica en la
investigacion, el tipo de investigacion, enfoque y alcance, métodos y técnicas, caracteristicas de
la poblacion y el proceso metodoldgico. En el tercer capitulo, se realiza el analisis e
interpretacion de los resultados de la investigacion tanto del instrumento de los estilos de
afrontamiento de conflictos de Thomas-Kilmann como de la entrevista, mediante analisis
estadisticos de los programas SPSS y Atlas Ti version prueba, respectivamente. Ademas, se
disefia la propuesta de la investigacion la cual es un entrenamiento socio-psicolégico para
manejo de conflictos organizacionales. Finalmente, se detallan las conclusiones vy

recomendaciones de la presente investigacion.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Gestion del talento humano

La gestion del talento humano es un concepto, que se ha adaptado a los diferentes enfoques
administrativos presentes en las organizaciones, al respecto Ramirez (2014) plantea que es un
enfoque estratégico de la empresa, cuyo objetivo es lograr la maxima contribucion del talento
humano para la organizacion, a través de un conjunto de acciones encaminadas hacia la mejora
del nivel de conocimientos, capacidades y habilidades para conseguir resultados positivos que
favorezcan al entorno competitivo actual y futuro de los trabajadores. Tanto Ramirez (2014)
como Chiavenato (2009) y Herrera (2017) concuerdan en que es necesario el esfuerzo del talento

humano para cumplir con los propdsitos y metas empresariales.

Este proceso administrativo, se enfoca Unicamente al talento humano, que se encuentran en la
organizacion, debido a que, éste, se encuentra inmerso dentro de cada proceso productivo que la
empresa ejecuta (Chiavenato, 2009). Por tal motivo, es necesario, que se administre dicho talento
humano con el objetivo de favorecer la productividad empresarial. Esto solo, se da, si se conserva
al personal dentro de la empresa. La gestion del talento humano integra a las personas con su
puesto de trabajo y los motiva con un ambiente laboral estable y célido (Herrera, 2017). De la

buena gestion del talento humano depende, qué tanto, se gana o se pierde en la organizacion.

La gestifion adecuada del talento humano, permite que la empresa vea con claridad que
habilidades posee su trabajador y cémo utilizarlas en su puesto de trabajo. Para ello, existe un
equilibrio entre el trabajador y la organizacion, vela por el bienestar tanto de la persona como
de la empresa (Ramirez, 2014). De ese modo, se incrementa la productividad del trabajador y de

la empresa, lo cual genera estabilidad laboral y emocional del talento humano.

Los autores Chiavenato (2009) e Ibafiez (2015) manifiestan que la gestion del talento humano



maneja aspectos personales y profesionales de los trabajadores, con el objetivo de desarrollar y

potencializar sus habilidades y competencias en su puesto de trabajo.

La administracion del talento humano utiliza estrategias para desarrollar capacidades que
permiten incrementar la satisfaccion laboral mediante: incentivos monetarios y no monetarios,
lo cual favorece un clima laboral adecuado y el desempefio éptimo por parte de los trabajadores.
Ademas, permite que exista una armonia en la relacién empleado-empresa y persona-puesto.
Gestionar el talento humano comprende dos dimensiones: las necesidades de la persona y de la
empresa. También, se basa en aspectos fundamentales, los cuales segun Chiavenato (2009) son:
1. Las personas como seres humanos: aquellas personas que poseen conocimientos,
habilidades y competencias indispensables para la productividad empresarial.
2. Las personas como activadores de los recursos de la organizacion: aportan con su talento
en la organizacién, lo que permite una constante renovacién y competitividad.
3. Las personas como asociadas de la organizacion: aquellas personas que tienen la
capacidad de conducir a la excelencia y al éxito a la organizacion.
4. Las personas como talentos proveedores de competencias: las personas como elementos
vivos y portadores de competencias esenciales para el éxito de la organizacion.
5. Las personas como el capital humano de la organizacién: como el principal activo de la
empresa que agrega inteligencia a su negocio. (p. 10)
En otras palabras, el eje fundamental en el que basa su trabajo la administracién de recursos
humanos, es el cliente interno, éste influye de manera positiva o negativa en la organizacion.
Por tal razon, es necesario enfocar el esfuerzo de la empresa en mantener satisfecho y motivado

al trabajador, para lograr cumplir con las metas establecidas.

La Gestion de Talento Humano permite el fortalecimiento de la comunicacion organizacional y
genera canales comunicativos optimos entre compafieros de trabajo y lineas de supervision.
Ademas, tiene como objetivo cubrir las necesidades de los empleados de la empresa para

producir un desempefio laboral favorable para la organizacion (Ibafiez, 2015).

La Gestion del Talento Humano es el proceso administrativo mediante el cual, se forman talentos

con el objetivo de fortalecer el capital intelectual de las organizaciones. Es un conjunto de
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procesos que permiten el cuidado y proteccion del capital humano, el recurso humano es el pilar
fundamental de toda organizacion. Asimismo, dirige subsistemas tales como: el reclutamiento,
la seleccidn, la formacion, la remuneracion y la evaluacion del desempefio, que incluyen a las

personas que conforman una organizacion (Chiavenato, 2009).

1.1.1. Subsistemas de Gestion del Talento Humano

La Gestion del Talento Humano estd compuesta por varios subsistemas, que se articulan de
manera eficiente, lo que permite que dicho sistema funcione eficazmente dentro de una empresa.
Los subsistemas de la Gestion del Talento Humano nacieron gracias a la necesidad de alcanzar
objetivos empresariales de manera satisfactoria mediante el esfuerzo humano (Ibafiez, 2015).
Cada subsistema, se encuentra articulado y compactado uno con otro, de manera que, si uno de
ellos falla, se ve afectado el otro subsistema y por consiguiente el resultado global de la

organizacion.

Los subsistemas de la Gestion del Talento Humano generan una alta productividad en las
actividades que realizan los trabajadores, pues les permite cumplir sus funciones de manera
eficiente y ejecutar su trabajo con calidad. Existen varios subsistemas, sin embargo, con los que
mas, se trabaja son: reclutamiento, seleccion de personal, sistema de compensacion, evaluacion
del desempefio y formacion (Vallejo, 2016). Cada uno de los subsistemas antes mencionados,
favorece a la toma de decisiones, genera compromiso por parte de los empleados hacia la
empresa y sentido de pertenencia. De manera que, es necesario trabajar con cada subsistema
para obtener resultados deseados en la organizacion. Dichos subsistemas funciona de manera

dindmica e interactla entre si constantemente.

Chiavenato (2009) y Vallejo (2016), en sus investigaciones concuerdan en que la Gestion de
Talento Humano esta compuesta por seis procesos basicos que son: integrar, organizar,

desarrollar, retener y auditar a las personas (ver tabla 1).



Tabla 1
Procesos basicos de la Gestion del Talento Humano

Proceso

Definicién

Tipo de Proceso

Procesos para integrar personas

Procesos para organizar a las
personas

Procesos para recompensar a las
personas.

Procesos para desarrollar a las
personas.

Procesos para retener a las
personas.

Procesos para auditar a las
personas.

Proceso mediante el cual la
empresa, se abastece de personal
nuevo para cubrir distintos puestos
en la organizacion.

Proceso en el cual, se establecen
de manera concreta las funciones
y competencias que llevan a cabo
cada puesto de trabajo, conel fin
de orientar al trabajador hacia la
correcta ejecucioén de las

mismas.

Es un proceso mediante el cual, se
incentiva a los trabajadores con el
objetivo de satisfacer sus
necesidades personales. Esto,
mediante un sistema de
recompensas monetario 0 no
monetario.

Es un proceso fundamental en la
organizacion, permite el
crecimiento tanto profesional
como personal del capital humano.
Se interesa por el desarrollo de
competencias y habilidades que
seran necesarias para la realizacion
de las actividades en la empresa.
Genera aprendizaje corto y largo
plazo.

Es un proceso, que se interesa por
establecer condiciones de trabajo
seguras Yy satisfactorias para las
personas. De manera que, los
trabajadores puedan realizar sus
actividades en un ambiente de
trabajo calido.

Maneja temas puntuales dentro de
la organizacion como: la cultura
organizacional, el clima laboral, la
seguridad y calidad de vida
empresarial, con el objetivo de
fortalecer las relaciones entre
empleados.

Es un proceso que permite que la
empresa realice un seguimiento a
sus trabajadores de manera, que se
pueda verificar que los empleados
ejecuten sus actividades de manera
adecuada para obtener resultados
deseados.

Reclutamiento
Seleccion

Disefio de puestos
Andlisis y descripcion de
puestos

Evaluacion del desempefio

Compensacién y remuneracion
Prestaciones
Incentivos y servicios sociales

Formacién y desarrollo
Aprendizaje o programas de
cambio

Administracién del
conocimiento, programas de
comunicacion y desarrollo de
carrera

Higiene y seguridad

Calidad de vida

Relaciones con empleados y
sindicatos

Banco de datos

Sistema de informacion
administrativa, verificar
resultados

Evaluacién del desempefio

Fuente: Chiavenato (2009) y Vallejo (2016)

Elaborado por: Aguirre (2019)
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Por otro lado, cada uno de los subsistemas que componen la gestion del talento humano se
encuentra estandarizado y medido mediante normas y politicas empresariales, para que se
cumplan a cabalidad cada procedimiento de los subsistemas de manera objetiva. Esto, se
encuentra articulado y funciona de manera interactiva con el trabajador y la organizacion. Alles
(2014), en sus investigaciones manifiesta que la gestion del talento humano esta compuesta por:
analisis y descripcion de puestos, atraccion, seleccion e incorporacién de personas, evaluacion
de desempefio, remuneracion y beneficios, desarrollo y planes de sucesion y formacion (ver tabla
2).

Tabla 2
Subsistemas de Recursos Humanos
Subsistemas de Recursos Humanos Definicion
Andlisis y descripcion de puestos Es un proceso mediante el cual, se determinan las

actividades y funciones que abarcan el puesto de
trabajo, y ser ejecutados a cabalidad. Ademas,
establece las competencias que el puesto de trabajo
requiere.

Atraccion, seleccién e incorporacion de personas Es un proceso sistematico mediante el cual, se
pretende atraer personal nuevo a la organizacion
para cubrir una vacante disponible en la empresa,
para finalmente incorporarla.

Evaluacion del desempefio Es un proceso mediante el cual, se determina en
gué medida, se cumplen los objetivos empresariales
por parte de los trabajadores, ademas,
se mide el rendimiento de los empleados.

Remuneraciones y beneficios Es una compensacién monetaria y no
monetaria que recibe el trabajador en funcion al
servicio que presta a la organizacién.

Desarrollo y planes de sucesion Es un proceso mediante el cual, se analiza a los
posibles trabajadores que puedan reemplazar a un
empleado que ya ha salido de la organizacion. Es un
proceso, que se planifica con anterioridad para que
la persona que reemplaza ejecute las funciones del
puesto de trabajo de manera eficaz.

Formacion La formacion en la empresa permite el desarrollo de
habilidades, competencias y conocimientos del
trabajador, con el fin, de generar aprendizaje que
pueda ser utilizado en el puesto de trabajo.

Fuente: Alles (2014)
Elaborado por: Aguirre (2019)

Los sistemas de la gestion del talento para Ibafiez (2015), se llevan a cabo en diferentes fases:

reclutamiento y seleccion, evaluacion de desempefio, plan de carrera y desarrollo profesional y
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retencion del talento, las organizaciones son conscientes de su complejidad. El reclutamiento y
seleccion, se constituyen en las actividades, que se encuentran dirigidas a cubrir las necesidades
del personal. La evaluacion del desempefio, se efectua a través de la medicion del grado o nivel
del cumplimiento de los objetivos y el cumplimiento de las funciones por parte del personal
(Ibafiez, 2015). Esta herramienta de gestion de recursos humanos valora las actitudes y
conductas que establecen el modo en que cada persona lleva su tarea en la organizacion (Oltra,
Curos, Diaz, & Rodriguez, 2005).

La clave de la gestion del talento humano, se encuentra en la implementacion de los elementos
del plan de carrera y desarrollo profesional, para la articulacion de los intereses personales y
organizacionales. Se consideran esenciales la gestion del talento humano, los procesos de
evaluacion del desempefio y valoracién de los elementos de la cultura organizacional que
favorecen a la retencién del talento humano y su gestion (Lopez, Diaz, Segredo, & Pomares,
2017). El desarrollo de personas son aquellos esfuerzos que efectia la empresa para el desarrollo

profesional de sus empleados, que favorezcan su movilidad (Ibafiez, 2015).

La retencion del talento hace referencia al desarrollo de una buena y adecuada politica salarial
como otras iniciativas relacionadas con la generacion de compromisos y motivacion que

fortalecen y ayuda a una relacion solida entre empresa y empleado (Ibafiez, 2015).

Los autores Chiavenato (2009), Vallejo (2016), Alles (2014) e Ibafiez (2015) concuerdan en que
son cinco subsistemas, los que se maneja dentro de la gestion del talento humano: seleccion,
evaluacion de desempefio, plan de carrera, formacion y remuneracién. Debido a que, dichos
subsistemas son el eje central con los cuales, se maneja al personal de la coorganizacion con el
objetivo de mantener un balance entre el empleado y la empresa. Por otro lado, Chiavenato
(2009), Vallejo (2016) e Ibaiiez (2015) ademas de los subsistemas antes mencionados afiaden
qgue es importante, que se tome encuentra dentro de la gestion del talento humano a los
incentivos, calidad de vida laboral y retencién del personal, con el fin de fidelizar al cliente
interno y resguardar el sentido de pertenencia del mismo. Esto favorece la satisfaccion laboral

y la productividad de la empresa.
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Los procesos de recursos humanos estan disefiados de acuerdo a la naturaleza y necesidades de
cada organizacion. En otras palabras, para que cada subsistema funcione de manera adecuada
en la empresa, su procedimiento tiene que estar disefiado raiz de la estructura, tamafio, politicas,
valores, mision, vision o factor ambiental de la organizacion (Vallejo, 2016). Disefiar dichos
procedimientos de manera correcta facilita que el talento humano trabaje de manera sistematica,
organizada y dinamica, de este modo, se atiende las necesidades y demandas de la empresa. En

cada uno de los subsistemas mencionados anteriormente, se presentan conflictos laborales.

De acuerdo con la literatura revisada, y conforme a la presente investigacion, se infiere que los
conflictos organizacionales, que se presentan en la cooperativa de ahorro y créditos OSCUS
afectan los subsistemas calidad de vida laboral o retencion del personal. Debido a que, son
conflictos que infieren en las relaciones interpersonales, comunicacion laboral o satisfaccion en
la empresa. Porque, el conflicto, se genera mediante la interaccién de personas, debido a una
mala percepcion del mensaje recibido (Robbins, 2009). A partir de lo antes mencionado, se ve
la necesidad de conceptualizar el conflicto organizacional para entender su incidencia en la

empresa.

1.2.CONFLICTO ORGANIZACIONAL

1.2.1. Conceptualizacidn, clasificacién y tipologia del conflicto organizacional

Para conceptualizar el conflicto organizacional, se toman como referencia las definiciones de:
Polychroniou (2005), Hern&ndez, Gallarzo y Espinoza (2011), Robbins (2009), Dominguez y
Garcia (2003), Hiriyappa (2018), y Conrad y Poole (2012), las cuales, se detallan a continuacion.

El conflicto segun Polychroniou (2005), se centra en el desacuerdo entre las partes dentro de la
empresa, €S un proceso interactivo manifestado en incompatibilidad, desacuerdo o disonancia

dentro o entre entidades sociales (individuo, grupo y organizacion). El conflicto organizacional
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se desarrolla en el ambiente laboral en el momento en el que los trabajadores participan en

actividades que les generan incompatibilidades de ideas.

Por otro lado, el conflicto organizacional para Hernandez, Gallarzo y Espinoza (2011), es un
desacuerdo que genera un ambiente de amenaza a las personas que lo atraviesan e involucra por
lo menos a dos partes, que se confrontan. De este modo, genera vias destructivas a la buena
convivencia empresarial y envuelve a los trabajadores en un circulo vicioso. Una vez, que se
genera un conflicto, se rompen relaciones interpersonales en el medio laboral, y se crea un

ambiente hostil de trabajo.

El conflicto organizacional es un desacuerdo o mal entendido, que se presenta en el ambito
laboral, debido a una mala percepcion o decodificacion del mensaje por parte de quien lo recibe.
Ademaés, se presenta por varios aspectos tales como: incompatibilidad en metas comunes,
interpretacion erronea del mensaje recibido, desacuerdos en el comportamiento 0 mensajes
negativos entre comparieros (Robbins, 2009). Entonces, el conflicto viene a ser un proceso
latente en la empresa, que se presenta en el momento en, que se realizan percepciones negativas

de los sucesos o hechos, que se manifiestan en el lugar de trabajo.

Generalmente, se considera al conflicto organizacional como un aspecto negativo irrumpe el
clima laboral y genera efectos tales como: agotamiento, estrés, mal humor, ira o ruptura de
relaciones interpersonales en los trabajadores. Sin embargo, el conflicto también tiene aspectos
positivos, pues evita estancamientos, estimula el interés, genera cambio y establece identidad
tanto personal como social, que aportan a la organizacion (Dominguez & Garcia, 2003). Asi
también, permite generar mecanismos de defensa para responder de mejor manera cuando éste,

se presente, asi como, conocer a la organizacion y a quienes la rodean.

El efecto del conflicto, sea bueno o malo, sobre el desempefio de la estructura de la organizacion,
se debate continuamente. Para Hiriyappa (2018), el conflicto, en estudios antiguos, se considera
que siempre es malo, por lo tanto, conduce a un menor rendimiento de la organizacion. Este
surge porque los gerentes no han implementado la estrategia correctamente y no han disefiado

la estructura apropiada para prevenir conflictos.
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Para Conrad y Poole (2012), los conflictos organizacionales son inevitables y potencialmente
valiosos, tanto para los individuos como para las organizaciones. Los conflictos dan a los
empleados oportunidades para publicitar, probar, refinar sus ideas, demostrar su competenciay
valor para la organizacion. Los conflictos también ayudan a las organizaciones a adaptarse a los
cambios, fomentar la innovacion e integrar a sus diversos grupos constituyentes en un todo
funcional. Los conflictos no son intrinsecamente buenos ni intrinsecamente malos, aunque
varian en el grado en que son productivos. Los conflictos que son relativamente productivos
para la organizacion en su conjunto suelen ser destructivos para algunos de los participantes. De
manera similar, los episodios que son perjudiciales para la organizacion son productivos para
muchos de los participantes. A partir de lo mencionado, el conflicto es clasificado de acuerdo a

multicriterios empleados por autores que lo han estudiado.

Todos los autores que han conceptualizado el conflicto concuerdan en que el conflicto es un
desacuerdo, que se genera entre dos O mas personas, 0O COmMO un proceso interactivo
incompatibilidad inevitable. Por otro lado, tanto Dominguez y Garcia (2003) como Conrad y
Pole (2012) afiaden que el conflicto tiene aspectos positivos para la organizacion porque evita
estancamientos y permite que las personas puedan refinar sus ideas y aporten con argumentos.
Para la presente investigacion, se usa el concepto de Robbins (2009), quien manifiesta que el
conflicto organizacional es un proceso latente en la empresa, se origina por desacuerdos entre
las partes; y de Dominguez y Garcia (2003), menciona que el conflicto tiene aspectos positivos

que favorecen a la organizacion.

La clasificacion de los conflictos depende del enfoque, en el que se lo investigue y el contexto,
en el que se presenta. Palafox (2000) clasifica al conflicto en tres grupos: por su origen, por los
involucrados y por sus efectos, la Organizacion Internacional del trabajo (2013) clasifica al
conflicto en individual o colectivo; Pondy (1967), Deutsch (1969), Thomas (1992) y Moore
(1994) clasifican al conflicto segun: su alcance, su contenido y naturaleza. A continuacion, se

detalla cada una de las clasificaciones mencionadas anteriormente.

Palafox (2000), citado en el libro de Hernandez, Gallarzo y Espinoza (2011), clasifica al

conflicto: por su origen el cual incluye problemas estructurales de la organizacion; por los



17

involucrados el cual incluye conflictos intrapersonales que es aquel que tiene la persona consigo
misma, intragrupales aquel, que se desarrolla dentro de los grupos que existen en la organizacion e
intergrupal aquel, que se desarrolla entre dos 0 mas grupos de la organizacion; y por sus efectos que
son funciones aquellos que generan consecuencias positivas y disfuncionales aquellos que causan

malestar e incomodidad en la organizacién (ver tabla 3).

Tabla 3

Clasificacién del conflicto
Clasificacion Tipologia Definicion
Por su origen Es aquel conflicto que incluye los problemas estructurales de la
organizacion tales como las politicas empresariales, los
procedimientos de la empresa o la organizacion como tal.
Se genera entre dos 0 més individuos de la organizacion, sus

Interpersonales posibles consecuencias podrian ser pérdida de tiempo a nivel
organizacional, empeoramiento de la calidad de las decisiones,
pérdida de empleados valiosos o disminucién de la motivacion
para trabajar.

Por los Intrapersonales Es el conflicto que tiene la persona consigo misma, en cuanto a
involucrados sus metas u objetivos, en ocasiones choca con sus funciones
dentro de una organizacion

Intragrupales Es el conflicto, que se genera dentro los grupos existentes en la
organizacion, se presentan diferencias de opinién y formas de
actuar con el trabajo realizado

Intergrupal Es el conflicto, que se genera entre dos 0 mas grupos de la
organizacion. Esto ocurre normalmente en las empresas cuando
la informacién de un departamento, se entrega a destiempo a
otro, lo que provoca retrasos y fallas en el desempefio
departamental.

Funcionales Es el conflicto, que se desarrolla entre grupos o personas pero
que genera consecuencias positivas para la empresa. Permite
gue los grupos estimulen su pensamiento creativo y ademas que

Por sus efectos contribuyan a mejorar el desempefio organizacional.

Disfuncionales Son aquellos conflictos que causan malestar e incomodidad en
la organizacion e impiden, que se cumplan los objetivos de la
misma.

Fuente: Hernandez, Gallarzo y Espinoza (2011)

Elaborado por: Aguirre (2019)

De acuerdo con la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2013), los conflictos
organizacionales, se encuentran clasificados en individuales o colectivos. Se entiende por
conflicto individual aquel, que se genera entre empleado-empleador o entre empleados, y que
ademas no implica a todo el grupo de trabajo. Mientras que, el conflicto colectivo es aquel, que

se genera entre un grupo de trabajadores con el empleador, 0 entre grupos de comparieros entre
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si. Los conflictos, que se generan en el ambito laboral tienen gran importancia 0 poca
importancia, esto depende del grado de consecuencias que conlleva.

Por otro lado, Pondy (1967), Deutsch (1969), Thomas (1992) y Moore (1994), citados en
Dominguez y Garcia (2003), clasifican al conflicto en tres grupos: segun su alcance, segun su
contenido y segun su naturaleza. Los conflictos segun su alcance, se dividen en conflictos de
relacion que afecta las relaciones interpersonales, y conflicto estratégico, el cual afecta la
estructura de la organizacion (ver tabla 4).

Los conflictos segun su contenido, se dividen en: conflicto de relacion entre personas (afecta las
relaciones interpersonales), conflicto de informacién (afecta la comunicacion), conflicto de
intereses (cada persona compite por cubrir sus necesidades), conflicto estructural (afecta la
estructura organizacional), conflicto de valores (tiene que ver con las creencias propias),
conflicto de objetivo de intereses (cada sujeto desea cumplir con sus intereses propios), conflicto
de juicio u opinion (se ve afectada la comunicacion y percepcién del mensaje), conflicto
normativo (expectativas sobre como la otra persona tiene que comportarse) y conflicto en
funcion de los asuntos sobre los que versan (preferencias personales incompatibles con otros),
(ver tabla 4).

Finalmente, los conflictos segin su naturaleza, se dividen en: conflicto veridico (existe
objetivamente y es percibido con precisién), conflicto contingente (se basa en la estructuracion
de las circunstancias), conflicto desplazado (se discute sobre objetivos diferentes a los que
ocasionan el conflicto), conflicto mal atribuido (error en la identificacion del contendiente),
conflicto latente (no ocurre porque estd reprimido) y conflicto falso (sin base objetiva), (ver
tabla 4).

Los autores Pondy (1967),Deutsch (1969), Thomas (1992), Moore (1994), Palafox (2000) y OIT
(2013) enfocan la clasificacion del conflicto en dos dimensiones: aquellos que afectan al
individuo, que lo atraviesa y que implica sus intereses, creencias, relaciones interpersonales,
intergrupales, intrapersonales o intragrupales, y aquellos que afectan a la organizacion como tal,
en especifico, a la estructura organizativa. Por otro lado, Pondy (1967), Deutsch (1969), Thomas
(1992) y Moore (1994) incluyen en su clasificacién del conflicto a aquellos conflictos, que se
encuentran relacionados con la comunicacion entre individuo-individuo o individuo-empresa.
Y, Palafox (2000) afiade en su clasificacion los efectos que los conflictos tienen en el ambiente

en que el, que se desarrollan, aquellos que generan consecuencias positivas y negativas.
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Tabla 4
Clasificacién del conflicto
Clasificacion Autor Tipologia Definicion
Conflicto segin Pondy (1967) Conflicto de Afecta la fluidez y eficacia relacionales
su alcance relacion entre los miembros de la organizacion.
Conflicto Se crean deliberadamente con el objetivo de
estratégico afectar la estructura organizativa.
Conflicto segin  Moore (1994) Conflicto de Llevan frecuentemente a lo, que se han
su contenido relacion entre las denominado conflictos irreales,
personas innecesarios o falsos
Conflicto de Informacién falsa, falta de informacion,
informacion diferentes puntos de vista sobre lo que es
importante, interpretacion diferente de la
informacidn, procedimientos diferentes de
estimacion.
Conflicto de Competicion entre necesidades
intereses incompatibles como: dinero, recursos
fisicos, tiempo, la manera como el conflicto
esta resuelto, deseo de participacion,
respeto, entre otros.
Conflictos Causados por estructuras opresivas de
estructurales relaciones humanas tales como definiciones
de roles, desigual poder o autoridad, control,
desigual de recursos, estructuras
organizativas.
Conflictos de Causados por sistemas de creencias
valores incompatibles.
Thomas (1992) Conflicto objetivo  Las partes desean resultados aparentemente

Deutsch (1969)

Conflicto  segun
su naturaleza

Deutsch (1973)

de intereses
Conflicto de juicio
u opinion

Conflicto
normativo

Conflictos en
funcién de los
asuntos sobre los
gue versan

Conflicto veridico

Conflicto
contingente
Conflicto
desplazado
Conflicto mal
atribuido

Conflicto latente

Conflicto falso

incompatibles o divergentes

Una parte percibe que la otra ha llegado a
conclusiones diferentes sobre lo que es
verdad, en un sentido empirico.

Se centran sobre la evaluacion de una parte
sobre la conducta de la otra en términos de
expectativas

Control de recursos, preferencias personales
incompatibles con las de los otros, intereses,
deseos o valores contrarios o simplemente
diferentes, informacion o

creencias distintas.

Existe objetivamente y es percibido con
precision

Se basa en una determinada estructuracion
de los elementos o circunstancias.

El objeto del conflicto sobre el que se
discute no es el real.

Error en la identificacién del contendiente,
debido normalmente a que también, se
confunde con el objeto del conflicto
Conflicto, que se encuentra reprimido,
desplazado, mal atribuido o no es percibido
Sin base objetiva

Fuente: Dominguez y Garcia (2003)
Elaborado por: Aguirre (2019)
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La autora de la presente investigacion ha optado por utilizar la clasificacién de Pondy (1967),
Deutsch (1969), Thomas (1992) y Moore (1994), debido a que es una clasificacion que abarca
tanto los conflictos, que se presenten en el individuo, en la organizacion pero también aquellos
conflictos, que se relacionan con la comunicacion. Ademas, los conflictos, que se presentan en
la cooperativa OSCUS son: conflicto de relacion, conflicto de relacion entre personas, conflicto

de informacion y conflicto estructural.

De acuerdo a Palafox (2000), Dominguez y Garcia (2003) y OIT (2013), la clasificacion del
conflicto comprende al menos tres aspectos fundamentales para que éste, se genere: el contexto
en el. que se desarrolla, las partes, que se encuentran involucradas y el tipo de conflicto, que se
presenta. Para que un conflicto, se presente o no en la organizacion podria depender del tipo de
organizacion, de la calidad de las relaciones interpersonales, del clima laboral y la personalidad

de los trabajadores. Es importante analizar las causas y consecuencias del conflicto.

1.2.2. Causas y consecuencias del conflicto organizacional

Para describir las causas del conflicto organizacional, se ha tomado como referencia a: Vilas
(2018), quien manifiesta que las causas del conflicto, se relacionan con exigencias no controladas
en el lugar de trabajo. Hyman, Skipper y Tansey (1990) clasifican a las causas del conflicto en
tres categorias: conflicto de tareas, interpersonal y de procedimiento, mientras que, Scandura
(2015) menciona tres fuentes causales del conflicto: conflicto sustantivo, afectivo y proceso del
conflicto. Algunos autores manifiestan que las causas del conflicto citadas por Hyman, Skipper
y Tansey (1990) y Scandura (2015) podrian pertenecer a la clasificacién de los conflictos, sin
embargo, estos autores los mencionan como causas, éstas son las fuentes que originan los
conflictos organizacionales. A continuacion, se detallan las causas mencionadas por dichos

autores.

Las causas, que se atribuyen al conflicto, segin Vilas (2018), se relacionan con exigencias no
controladas en el lugar de trabajo, tales como: confusién de roles, tareas poco definidas, falta de
claridad en la estructura organizativa (es decir, no cuentan con un organigrama detallado),

intercambio de recursos, falta de comunicacion, remuneracion deficiente, inseguridad laboral
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(debido a rotacion de personal elevado o contratos eventuales), diferencias en los estilos de
gestion, cambio organizacional (esto sucede cuando la organizacion cambia de cultura
organizativa o cambio su naturaleza), entre otros (ver tabla 5).

Algunos investigadores como Hyman, Skipper, y Tansey (1990), han clasificado principalmente
las causas del conflicto organizacional en tres categorias que incluyen: conflicto de tareas,
conflicto interpersonal y conflicto de procedimiento. El conflicto de tareas ocurre cuando un
empleado no tiene claro, qué se espera de €l o ella, 0 como realizar la tarea asignada. El conflicto
interpersonal aparece cuando hay una proliferacion de ideas o intereses entre individuos que
trabajan juntos, recursos escasos, falta de cooperacion, ideas contrapuestas entre personas o
interferencias sobre quién es el primero en completar una tarea. Mientras que, el conflicto
procesal nace como resultado del cuello de botella burocratico, o el desacuerdo sobre los
procedimientos a seguir para lograr los objetivos organizativos establecidos (ver tabla 5).
Segln Scandura (2015), existen tres fuentes generales que causan el conflicto organizacional:
el conflicto sustantivo ocurre debido a que las personas tienen diferentes opiniones acerca de un
determinado tema, conflicto afectivo ocurre debido a las diferencias de personalidad y
argumentos y proceso del conflicto es aquel que nace debido a que los sujetos, no se ponen de
acuerdo con el camino a seguir de una meta, objetivo o tarea asignada (ver tabla 5).

Tabla 5
Fuentes causales del conflicto
Causas del conflicto Descripcion
El conflicto sustantivo Esto ocurre porque las personas tienen diferentes

opiniones sobre temas importantes en la
organizacion que los afectan. Tal conflicto resulta
en mejores decisiones porque ambas partes

tienen que defender su posicion.

Conflicto afectivo Este es un conflicto que engendra emociones
fuertes como la ira o el disgusto. Esto, es debido a
diferencias de personalidad o argumentos. Esta
causa de conflicto es altamente perjudicial para
ambas partes e incluso crearlas.
estrés para otros miembros del grupo de trabajo.

Proceso de conflicto. A veces, las personas no estan de acuerdo con el
curso de accion a seguir, o la mejor manera de
operar incluso después de, que se haya tomado
una decision.

Fuente: Scandura (2015)
Elaborado por: Aguirre (2019)
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Los autores Vilas (2018), Hyman, Skipper y Tansey (1990) y Scandura (2015) concuerdan en
que las causas que generan el conflicto estan relacionas con la confusion en las actividades que
realiza el trabajador, la contraposicion de ideas que tienen los sujetos o el desacuerdo con los
procedimientos a seguir para alcanzar metas, objetivos u actividades designadas. Por otro lado,
Scandura (2015) afiade que una de las causas del conflicto, esta atribuido a las diferencias de
personalidad o falta de autocontrol emocional. Cabe mencionar, que los conflictos generan

consecuencias, ya sean positivas o negativas, las cuales, se nombran a continuacion.

El conflicto organizacional tiene que ser manejado de manera efectiva y eficiente. Por ejemplo,
Bourne y Jenkin (2013), en su estudio revelan que los efectos del conflicto organizacional son
negativos o positivos. Es negativo en términos de: respuestas psicolédgicas (es decir, falta de
atencion a otras cosas, falta de interés en el trabajo, insatisfaccion laboral, ansiedad laboral,
frustracion y alienacion de otros); respuestas de comportamiento (es decir, fumar en exceso,
alcoholismo, agresion hacia otros, sabotaje laboral, disminuir la comunicacién, resistir intentos
de influencia); y respuestas fisiologicas (problemas de salud y fisicos). Ademas, es positivo en
términos de iniciativa personal, innovacion, motivacion, opiniones compartidas, comunicacion
efectiva y comprension de los problemas del lugar de trabajo. Generalmente, las consecuencias
que trae consigo un conflicto son negativas, asi lo corroboran Rojas (2016) y Caporale (2009)

en sus investigaciones.

Rojas (2016) en su investigacion “relacién entre conflicto y desempefio laboral en ATA-IRH
SAC, Chiclayo” manifiesta que el conflicto, que se presenta en la empresa es la falta de
comunicacién entre los miembros de la organizacién debido a que la estructura organica de la
empresa ATA-IRH SAC esté disefiada de manera basica, la cual cuenta con (2) departamentos,
este organigrama fue elaborado en el afio 2013, de tal manera, que no se adecua a la realidad de
la empresa debido al crecimiento de la misma. Esto genera cierto desorden y malestar entre los
colaboradores de la empresa. Los resultados de la investigacion indican que en la empresa existe
un nivel alto de conflictos laborales percibido por el 56% de los sujetos investigados, lo que

conlleva a un nivel bajo de desempefio laboral por parte de los colaboradores.
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Por otro lado, Caporale (2009), en su investigacion “conflicto organizacional y repercusién en
el desarrollo de la gestion institucional hospital oncologico Padre Machado, Caracas” menciona
que el conflicto, que se presenta en la institucion es la falta de comunicacion entre los miembros
del hospital y la pobre atencion en los servicios hospitalarios, la gerencia del hospital lo
administra segin sus creencias y no comunica al personal acerca de sus decisiones, la
manutencién del hospital no era planificada y falta de reposicién en los equipos de
infraestructura. Las consecuencias, que se presentan en el hospital son la desmotivacion del
personal, malestar en el usuario, ademas, amenaza de cierre técnico del mismo. Los resultados
de la investigacion indican que existe una necesidad imperiosa de resolver los conflictos del
hospital para lograr una gestion institucional acorde al proceso de estructuracion del hospital.

Como se observa, el conflicto, que se presenta en dichas investigaciones es la falta de
comunicacién, lo que afecta no solo a la estructura de la organizacion sino también a los
trabajadores de la misma, y tiene como consecuencias el malestar en los trabajadores o
desmotivacion laboral, las condiciones de trabajo, se tornan hostiles. El conflicto organizacional
se presenta en diferentes etapas o episodios.

1.2.3. Etapas en el desarrollo del conflicto

Los procesos de conflicto en las organizaciones ocurren como una serie de episodios 0
atraviesan varias etapas cuya duracién aumenta, disminuye o varia. Se ha tomado como
referencia de las etapas del desarrollo del conflicto a: Champoux (2017) quien menciona que las
etapas del desarrollo del conflicto son: latente, percibido y manifiesta; Robbins (2009)
manifiesta que las etapas por las que atraviesa el conflicto son: oposicion potencial o
incompatibilidad, cognicidn y personalizacién, intenciones, comportamientos y resultados. A

continuacion, se detalla cada uno de ellas.

Para Champoux (2017) los episodios del conflicto son: latente, percibido y manifiesto. El
conflicto latente incluye factores en la persona, grupo u organizacion que conduce a un
comportamiento conflictivo. Cuando los factores de conflicto latentes estan presentes, el

conflicto, no se percibe por aquellos potencialmente en conflicto. El conflicto percibido
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es el momento en que las partes conflictivas toman conciencia del mismo. El sentir un conflicto
es la parte emocional de un episodio, al menos un individuo personaliza el conflicto y, se enfoca
en las partes involucradas y pierde de vista los problemas subyacentes. Los conflictos sentidos
también incluyen los valores y las actitudes que las partes de un episodio de conflicto sostienen
entre si. Finalmente, el conflicto manifiesto es el comportamiento real del conflicto entre las
partes, este incluye agresion oral, escrita o fisica.

Segun Robbins (2009), el proceso de conflicto atraviesa por cinco etapas: oposicion potencial o
incompatibilidad, cognicion y personalizacion, intenciones, comportamientos y resultados. La
etapa de oposicion potencial o incompatibilidad es aquella donde, se genera la presencia de
condiciones para el surgimiento del conflicto, no necesariamente llevan al conflicto de manera
directa, estas condiciones, se consideran como causas o fuentes del conflicto, estas condiciones
estan relacionadas con la comunicacion, la estructura y variables personales. La etapa de
cognicion y personalizacion es aquella etapa donde, se tiende a definir los aspectos del conflicto
en dos maneras: conflicto percibido (conciencia de una o méas partes de la existencia del
conflicto) y conflicto sentido (involucramiento emocional en el conflicto, lo que crea ansiedad,
tensiones, frustracion u hostilidad), (ver ilustracion 1).

La etapa de intenciones interviene entre las percepciones y emociones de la gente y su
comportamiento manifiesto, estas intenciones son la manera en la que la gente maneja el
conflicto (competir, colaborar, evitar, acomodarse y comprometerse). La etapa de
comportamiento es aquella etapa donde los conflictos, se hacen visibles, incluye las expresiones,
acciones y reacciones que hacen las partes del conflicto. La etapa de resultados son las
consecuencias del conflicto, las cuales son funcionales si el conflicto mejora el desempefio y

disfuncionales si lo obstaculizan (ver ilustracion 1).

Etapa | Etapa Il Etapa Il Etapa IV Etapa V

Oposicion potencial Cognicion y Intenciones Comportamiento Resultados
o incompatibilidad personalizaciéon

Intenciones al Mayor

ics . Conflicto manejar el conflicto Conflicto abierto desempeno
CO'E: FONER PLOVICS ¥ percibido el e Competir * Comportamiento / del grupo
B
. E:::u"z:.:f:c'on * Colaborar — de las partes
: A AF §
® Variables personales \ Conlflicto /’ : g::mlbfom'so o (RJe;JCClon M or
sentido tar el ofro desempeiio
* Acomodarse dal o

llustracion 1: etapas del proceso del conflicto
Fuente: Robbins (2009)
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Los autores Champoux (2017) y Robbins (2009) concuerdan en que el proceso del conflicto
inicia con las causas que lo generan, posterior a eso las personas que lo atraviesan toman
conciencia de este, una vez percibido el conflicto, se plantean ciertos comportamientos frente a
este. Sin embargo, Robbins (2009), afiade al proceso del conflicto las intenciones de manejo del
conflicto, en el, que se encuentran los estilos de manejo de conflicto (competir, colaborar,
compromiso, evitar y acomodarse), y los resultados los cuales son las consecuencias del
conflicto. Para la investigacion, se toma como referencia a las etapas descritas por Robbins,
debido a que es una explicacion méas amplia, lo que permite una mejor descripcion del conflicto
para poder cumplir uno de los objetivos de la investigacion (describir el conflicto de la empresa).
Las personas abordan los episodios de conflicto mediante diferentes marcos perceptivos que
afectan su comportamiento durante un episodio.

1.2.4. Marcos de conflicto y orientaciones

Los marcos de conflicto son los conjuntos perceptivos que las personas llevan a los episodios
de conflicto, actdan como filtros perceptivos y eliminan cierta informacion del episodio para
enfatizar otra informacion (Champoux, 2017). Los marcos de conflicto tienen tres dimensiones:
la primera dimension es relacion-tarea que aborda la relacion interpersonal de las partes y el
aspecto material de un episodio, la segunda dimension es emocional-intelectual que hace énfasis
en el sentimiento de un episodio y el comportamiento observado, y la tercera dimension es
cooperar-ganar que significa la cooperacion de todas las partes y maximizar la ganancia personal
(ver tabla 6).

Tabla 6
Dimensiones de los marcos de conflicto
Dimensién Caracteristica
Relacion-Tarea El énfasis de una relacion, se centra en la relacion

interpersonal de las partes. El énfasis de una tarea,
se centra en los aspectos materiales de un episodio,
COMO un presupuesto.

Emocional-Intelectual: Un énfasis emocional, se centra en los
sentimientos del episodio (conflicto sentido). Un
énfasis intelectual, se centra en el
comportamiento observado (conflicto manifiesto).

Cooperar-Ganar Un enfoque de cooperacion enfatiza el papel de
todas las partes en el conflicto. Una fiesta con un
enfoque ganador quiere maximizar la ganancia
personal.

Fuente: Champoux (2017)
Elaborado por: Aguirre (2019)
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Como se observa, el foco de atencion del conflicto varia de acuerdo al contexto en el, que se
presente y la percepcion de la persona que lo experimenta. A partir de lo mencionado, existen

diversas estrategias para manejar o afrontar el conflicto organizacional.

1.2.5. Estrategias para el manejo de conflicto organizacional

Para la planificacion de las estrategias de solucion de conflictos, el primer concepto a considerar
es la gestion del conflicto. Para Rahim (2017), la gestion del conflicto se disefia para fomentar el
aprendizaje de doble ciclo, lo que mejorara la eficacia de la organizacion. Para fomentar el
aprendizaje de doble ciclo y la consecuente efectividad organizacional, es necesaria una cantidad
moderada de conflicto sustantivo, pero el conflicto afectivo tiende a minimizarse, y los
participantes organizacionales aprenden a usar los cinco estilos de manejo de conflictos
(colaborar, competir, acomodar, compromiso y evadir) para solucionarlo. En otras palabras, si
se evita que el conflicto afecte el aprendizaje y la efectividad de la organizacién, se maximiza

la efectividad de las estrategias de manejo de conflictos a usar.

La gestion de conflictos para Scandura (2015), es una habilidad que necesitan los gerentes de
todos los niveles, no solo los directores ejecutivos. Esto sugiere que la gestion de conflictos es
un aspecto importante del trabajo de un lider, y que la mayoria de los lideres no estan bien

preparados para enfrentarlo.

Para Champoux (2017), el manejo de conflictos implica mantener el conflicto a un nivel que sea
funcional para el grupo. Si el nivel de conflicto es disfuncionalmente alto, los gerentes necesitan
reducir el conflicto. Si el nivel de conflicto es disfuncionalmente bajo, los gerentes tienden a

aumentar el conflicto.

Existen varias estrategias para el manejo de conflicto organizacional, para la presente
investigacion, se ha tomado como referencia las estrategias mencionadas por los autores: Vilas
(2018), menciona que las estrategias de conflicto, se manejan bajo un enfoque estructural y un
enfoque interpersonal; Rodriguez (2018), menciona cinco estrategias de manejo de conflicto:

competir-dominio, evadir-evitacién, complacer-acomodacion, colaborar y arreglo
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concesiones-compromiso; la Organizacion Internacional de Trabajo (2013), menciona cuatro
enfoques para la solucion de conflictos: la elusion, el poder, los derechos y el consenso, que
incluye las estrategias ( dialogo, negociacion, conciliacion, arbitraje y resolucion judicial);
Robbins (2009), menciona la negociacion como estrategia de solucién de conflictos. A
continuacion, se detalla cada uno de ellos.

La gestion del conflicto organizacional para Vilas (2018), no se maneja con un enfoque Unico
para todos. De hecho, dentro del espectro de la gestion de conflictos organizacionales, existen
diferentes enfoques que han sido desarrollados por expertos en administracién como: enfoque
estructural (es decir, cambiar procedimientos de trabajo, organizacion de sistemas de trabajo,
disposicién fisica o agregar mas recursos para resolver el desacuerdo entre las partes en
conflicto); y enfoque interpersonal (es decir, retiro de una de las partes, intervencién de terceros,
método ganar-ganar y ganar-perder, método de neutralidad, negociacion o solucion de

problemas) en el manejo de desacuerdos y disputas en el lugar de trabajo.

Segln Rodriguez (2018), la estrategia de solucion de conflicto plantea intenciones especificas
para el manejo de los conflictos dentro de una organizacion: competir-dominio (la persona busca
satisfacer sus propios intereses), evadir-evitacion (la persona prefiere retirarse del conflicto),
complacer-acomodar (la persona sacrifica sus propios intereses), colaborar (se desea satisfacer
los intereses de todas las partes involucradas), y arreglo con concesiones-compromiso (cada una
de las partes busca ceder algo), (ver tabla 7).

La tabla 7 muestra el empleo de varios estilos de comportamiento o manejo de conflicto.
Robbins (2009), considera que estos incluyen: colaborar (la intencion de las partes es resolver
un problema al aclarar las diferencias mediante una solucién ganar-ganar), competir (la persona
busca satisfacer sus propios intereses mediante una solucién ganar-perder), evitar (la persona
desea suprimir el conflicto o eliminarlo mediante la solucion perder-perder), acomodarse (una
de las partes suprime sus intereses para satisfacer las del otro mediante la solucion perder-ganar);
y comprometerse (cada parte busca ceder en algo y compartir los resultados, no existe un
perdedor o ganador). En general, la utilizacion del estilo de colaborar, optimiza los resultados

de aprendizaje del proceso y la eficacia de la gestion de conflictos. Sin embargo, la eleccion del
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estilo depende, entre otros, de los siguientes factores: comunicacién organizacional,

interdependencia de objetivos, atributos de cooperacién de individuos y equipos.

La Organizacién Internacional del Trabajo (OIT, 2013) menciona que existen cuatro enfoques
para la resolucion de conflictos: evadir, competir, compromiso y el colaborar, los cuales
incluyen las estrategias: dialogo, negociacion, conciliacion/mediacion reglamentaria, arbitraje
reglamentario y resolucion judicial de tribunal). Evadir, se da cuando una parte implicada no es
capaz de abordar un conflicto, competir, se presenta cuando una parte impone a la otra a hacer
lo que ella desea, compromiso, se da cuando la parte implicada usa una norma de derecho o
equidad para resolver el conflicto; y, finalmente, colaborar, se presenta cuando una parte, se

empefia en adoptar posturas o necesidades subyacentes.

Los enfoques antes mencionados por la OIT, se presentan en un orden inverso: colaborar,
compromiso y competir deja de lado evitar, para que funcione eficazmente la solucion de
conflictos que lleguen a presentarse. A continuacion, se detallan las estrategias que dichos

enfoques poseen para la resolucion de conflictos mencionados por la OIT (2013):

Dialogo: proceso de hablar y escuchar, compartir informacion, ideas y preocupaciones.

< Negociacion: proceso en el que dos 0 mas partes con intereses tanto en comin como
contrapuestos, se retinen para hablar y escuchar, a fin de llegar a un acuerdo mutuamente
aceptable.

e Conciliacion/ mediacion  reglamentaria: proceso mediante el cual el
conciliador/mediador designado por el Estado ayuda a las partes del conflicto a tratar de
llegar a un acuerdo.

= Arbitraje reglamentario: proceso obligatorio mediante el cual un arbitro conoce las
causas respectivas de las partes y luego toma una decision al respecto

< Resolucion judicial del tribunal de trabajo: proceso obligatorio mediante el cual un

juez conoce las causas respectivas de las partes y luego toma una decision respecto del

conflicto entre ellas.
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Tabla 7
Intenciones de manejo de conflicto
Intenciones Descripcion

Competir - dominio La persona solo busca la satisfaccién de sus intereses sin
importarles el impacto que tengan sus decisiones sobre otras
personas.

Evadir - evitacion La persona reconoce el conflicto, pero prefiere retirarse o
suprimirlo. La persona, se aleja de un episodio de conflicto,
posiblemente debido a la baja tolerancia al conflicto, o para
enfriarlo, relajar, calmar.

Complacer - acomodacion. Cuando una parte procura tranquilizar a su oponente por
encima de sus intereses, sacrifica los mismos.

Colaborar Cuando las partes en conflicto desean satisfacer de manera

personal la preocupacion de todas las partes involucradas,
la intencion es resolver el conflicto.

Arreglo con concesiones -compromiso  Cada parte relacionada con el conflicto busca ceder algo,
tiene lugar la participacion, con un resultado intermedio, no
hay ganadores ni perdedores.

Fuente: Rodriguez (2018)
Elaborado por: Aguirre (2019)

Robbins (2009) sefiala a la negociacion como una estrategia para la solucion de conflictos,
manifiesta que “la negociacion es el proceso en el que dos 0 mas partes intercambian bienes o
servicios y tratan de ponerse de acuerdo en la tasa de cambio para cada quien” (p. 495). Existen
dos enfoques generales para la negociacion: acuerdos distribuidos (negociacion en la que cada
parte, se lleva una tajada de recursos, situacion ganar-perder), y acuerdos integradores

(negociacidn en la, que se busca uno o mas arreglos mediante una situacion ganar-ganar).

Ademas, Robbins (2009) menciona que existen cinco etapas, que se desarrollan para el proceso
de negociacion: preparacion y planeacion (proceso en el, que se reune la informacion del
conflicto para proponer una estrategia de solucion), definicion de reglas generales
(procedimiento de operacion con la otra parte al respecto de la negociacion), aclaracion y
justificacion (se amplia, aclara, afirma y justifica las demandas originales de cada una de las
partes), toma de acuerdos y solucion de problemas (ambas partes realizan concesiones), y cierre

e implementacién (formalizacion del acuerdo, que se ha alcanzado y desarrollado).

Si el proceso de negociacion, no se concreta con éxito, se produce un estancamiento en la
solucién del conflicto, para esos casos, se acude a una tercera parte que los ayude a encontrar

una solucion; la mediacion, el arbitraje, la conciliacion y el consultor. La mediacion
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es el proceso que facilita una solucion negociada por medio del razonamiento, la persuasion y
sugerencias sobre alternativas. El arbitraje es el proceso en el que una tercera parte tiene
autoridad para dictar un acuerdo. La conciliacion es el proceso en el que un tercero de confianza,
se involucra en la busqueda de argumentos, interpretacion de mensajes y persuasion parallegar
a acuerdos. Y, el consultor es un tercero capacitado e imparcial que trata de facilitar la solucion

por medio de la comunicacion y el andlisis (Robbins, 2009).

Los autores Robbins (2009), OIT (2013), Vilas (2018) y Rodriguez (2018) concuerdan en que
una de las estrategias para el manejo de los conflictos es la intervencion de terceros,
especificamente, la mediacion, el arbitraje y la conciliacion. Estas estrategias, se encuentran
enfocadas en los métodos ganar-ganar o ganar-perder, ademas, manifiestan que la negociacion
es un proceso que favorece a la solucion de conflictos. Por otro lado, Robbins (2009), Vilas
(2018) y Rodriguez (2018) afiaden a las estrategias de solucion de conflictos, los cinco estilos
de manejo de conflicto: evitar, acomodar, colaborar, competir y compromiso, mientras que, la

OIT (2013), afiade como estrategia de solucion la resolucién judicial del tribunal de trabajo.

Para la presente investigacion, se emplea como estrategias de solucion los cinco estilos de
manejo de conflicto mencionados anteriormente, ademas, el proceso de negociacion mediante
la estrategia ganar-ganar para encontrar una solucién éptima, que se ajuste a las necesidades de
la organizacién y de los trabajadores. Estas estrategias facilitan un manejo de conflicto adecuado
en el que ambas partes tienen cierta ganancia del mismo. Se llegé a dicha conclusion mediante

una revision bibliografica del tema.

1.2.6. Antecedentes de investigacion de conflictos organizacionales

Vicufia, Hernandez, Paredes y Rios (2008), en su investigacion “Elaboracion del test de
habilidades para la gestidn en la negociacion de conflictos”, que tiene como objetivo determinar
las habilidades para gestionar exitosamente el conflicto, proponen cinco habilidades que
interactUan entre si para lograr una negociacion exitosa: la comunicacion, el compromiso, la

perspectiva, el control emocional, y la empatia, estos cinco componentes tienen base para
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gestionar adecuadamente el conflicto. Por tal motivo, crearon un test de habilidades para la
negociacion del conflicto, el mismo que resulta valido por los métodos de contenido y
constructo, ademas, de una consistencia interna de Cronbach de 0.80, lo que le hace confiable
para su utilizacién. De lo hallado, se concluye que los factores propuestos en el test subyacen en
la habilidad de gestién en la negociacion del conflicto yel test mide dentro del margen de error
permitido. Las habilidades de control emocional y empatia son las que la autora del proyecto

propone para realizar el entrenamiento socio-psicologico debido a la efectividad que tienen.

Villamediana, Donado y Zerpa (2015), en su investigacion “Estilos de manejo de conflicto,
inteligencia emocional y desarrollo moral”, manifiestan que los estilos de manejo de conflicto
que utilizan los estudiantes de gerencia con mayor frecuencia son: integrador y compromiso
para la solucion de conflictos, el estilo, que se utiliza con menor frecuencia es evitar; lo que le
permite a los sujetos identificar sus emociones y las de otros con mayor facilidad, tienen alta
preocupacion por los intereses del otro y sus propios intereses. En otras palabras, utilizan la
estrategia ganar-ganar para la solucion de conflictos. La investigacion, se relaciona con el
presente proyecto debido a que el instrumento, que se emplea determina los estilos de manejo de

conflictos que son similares a los que plantean los autores.

Ahumada (2002), en su investigacion “Conflicto, negociacion, mediacion y arbitraje: un
acercamiento desde el &mbito laboral”, realizan una revisién conceptual de los procesos de
negociacion, mediacion y arbitraje como posibles formas de solucidn o gestién de controversias.
Se concluye que en el caso de la mediacion y el del arbitraje la aparicidn de un tercero aparece
como un elemento crucial, que ayuda a los involucrados a aceptar el conflicto para llegar a una
conciliacion (negociacion). Tanto en la negociacion como en la mediacion existe voluntad de
acuerdo acerca del contenido de la controversia, o al menos existe la percepcion de que es

posible alcanzar dicho acuerdo.

De las estrategias antes mencionadas, Medinay Torres (2019), proponen el entrenamiento socio-
psicolégico como estrategia de solucién de conflictos, porque constituye un metodo de

intervencidn psicoldgica en el, que se adoptan vias especificas de transmisién y asimilacion de
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conocimientos, capacidades, habilidades y formas de actuar que capacitan al talento humano en

el manejo efectivo de las exigencias sociales y organizacionales.

1.3.ENTRENAMIENTO SOCIO-PSICOLOGICO

1.3.1. Conceptualizacion y Tipos de Entrenamiento

El entrenamiento es la potencializacion de habilidades y conocimientos que la persona ya posee.
Es decir, tras conocimientos previos que el sujeto tiene, la organizacion lo educa para que pueda
desenvolverse de mejor manera en la empresa, lo prepara méas para una actividad en especifica,
convirtiéndolo en un habito rutinario. Asi, lo corrobora Sanclemente (2010) cuando indica que
“las dimensiones principales del entrenamiento son el desarrollo en los empleados de actitudes,
habilidades y hébitos que los conduzcan a tener encuentros exitosos y competentes en la
prestacion de servicio” (p.118). En otras palabras, el entrenamiento permite que el empleado
desarrolle de mejor manera habilidades y conocimientos sobre las funciones que el cargo

requiere y le permite especializarse en éste.

Del mismo modo, lo manifiesta Ramirez (2004), cuando menciona que el entrenamiento tiene
como propésito “brindar toda la informacion necesaria para que la persona pueda desarrollar las
habilidades y destrezas que le permitan desempefiar su trabajo con los estandares de calidad,
productividad, control de costos y seguridad, desde el momento mismo en que inicie sus
labores” (p. 6). Entrenar es sindénimo de orientar, puesto que el trabajador necesita saber cémo

realizar su trabajo de la manera mas eficientemente posible.

Chiavenato (2002) considera que el entrenamiento, se relaciona con el conocimiento, que en la
era de la informacion constituye en el recurso mas importante, porque es fundamental para la
productividad y es la clave del desarrollo. EI autor menciona que es un proceso educativo a corto
plazo, que se desarrolla de forma organizada y sistematica, afiade que las personas aprender
conocimientos, actitudes y habilidades para lograr los objetivos definidos. Alles (2000) a su vez,

define el entrenamiento, como un proceso de aprendizaje en el cual, se adquieren habilidades y
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conocimientos para lograr los objetivos, mision y vision de la organizacion, asi también, cumplir

con los requerimientos a desempefiar en el puesto de trabajo.

Sanclemente (2010), Ramirez (2004) y Chiavenato (2002), mencionan que el entrenamiento es
confundido con el proceso de induccion, cabe mencionar que estos procesos son totalmente
distintos. En ocasiones, el término “entrenamiento” es nombrado como “adiestramiento” en los
escritos realizados por los autores antes mencionados. Como todos los procesos, que serealizan
en la organizacion, la finalidad del entrenamiento esta dirigida a incrementar la productividad
empresarial. EIl entrenamiento es de gran importancia para el ambito laboral, no solo ayuda a
elevar la productividad en la empresa, si no también, facilita que los trabajadores puedan cumplir

con los objetivos establecidos de manera, que se obtiene eficiencia en laorganizacion.

Segun Villegas (1988), la tarea del entrenamiento es “convertir aptitudes innatas del trabajador
en capacidades, que se puedan utilizar por la persona en las organizaciones, para ejecutar
actividades destinadas a mejorar la organizacion” (citado en Chavez, 2002, p. 70), ademas,
describe la importancia de un adiestramiento sistematico a través de los siguientes aspectos:

e Un desarrollo mas rapido para que el individuo sea eficiente al maximo.

< Aumento de la produccién.

< Mejora del aprovechamiento en el manejo de nuevas tecnologias.

» Menos dafio a los equipos tecnoldgicos.

< Disminucion de los costos por unidad y aumento de las utilidades para lacompafiia.

< Disminucion de la cantidad de supervision.

= Descubrimiento de habilidades especiales para los trabajadores.

« Disminucion de la rotacion de la fuerza laboral.

e Mejora la versatilidad de los trabajadores.

= Mejoras en la moral de la fuerza laboral.
Como se observa, este proceso utilizado en las empresas genera satisfaccion, tanto en el
empleador como en el empleado, esto, promueve un desenvolvimiento exitoso por parte del

trabajador en sus funciones laborales, y el empleador ve reflejado dicho entrenamiento
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en los indicadores de desempefio (Chavez, 2002). Una derivacion del entrenamiento es el

entrenamiento socio-psicoldgico detallado a continuacion.

El entrenamiento socio-psicologico surge gracias a estudios de investigadores norteamericanos
en la década de los 40, paralelo a las aplicaciones de los llamados Grupos T, cuyo precursor es
Carl Rogers. Posteriormente, surgieron los grupos de sensibilidad y entrenamiento instrumental.
El entrenamiento, se ha adaptado a las diferentes tendencias y enfoques administrativos en base

a perfeccionar los comportamientos de las personas en las organizaciones (Machuca, 2014).

El entrenamiento socio-psicolégico ha sido definido por varios autores Hernandez, Herrera y
Mena (2019) consideran que es un método de influencia que tiene metas de tipo préctico y
psicolégico, donde las relaciones sociales, los procesos grupales tienen un rol importante, pues,
se concentra en la mejora del comportamiento, para que sea compatible con las posibilidades
individuales de ejecucion y las exigencias sociales. En general, el entrenamiento socio
psicolégico ayuda a las personas a un funcionamiento psicosocial mucho mas eficiente, que centra
su atencion en el potencial del talento humano, en su habilidad de afrontar y dominar las
caracteristicas mas problematicas de su entorno, basado en sus relaciones interpersonales y la
insuficiencia de recursos personales que den respuestas a las exigencias. A través de esta
estrategia, se le brinda las herramientas necesarias al sujeto para interactuar con el entorno laboral

y resolver problemas personales o grupales.

El Entrenamiento socio-psicolégico para Caballo (2007), es una de las técnicas mas
frecuentemente utilizadas para la mejora de la efectividad interpersonal, el tratamiento de los
problemas psicoldgicos y la mejora de la calidad de vida. Se define como “un enfoque general
de la terapia dirigido a incrementar la competencia de la actuacion en situaciones criticas de la
vida” (Goldsmith y McFall, 1975, p. 51) también como “un intento directo y sistematico de
ensefar estrategias y habilidades interpersonales a los individuos con la intencién de mejorar su
competencia interpersonal individual en clases especificas de situaciones sociales” (Curran,
1985, p. 122).
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Gonzalez (1996) considera que los programas de entrenamiento socio-psicolégico constituyen
una intervencion psicologica que utiliza técnicas diagnosticas y formativas, como mecanismos
de aprendizaje que tratan sobre objetivacion a través de la retroalimentacion y confrontacion,
que ayudan a la mejora de los procesos perceptivos y la modificacion de la actitud en relacion a
sus elementos cognitivo, afectivas y volitivas (citado en Herrera & Hernandez, 2017).

Los programas de entrenamiento socio-psicolégico para Torres y Medina (2017), inician con el
analisis de los objetivos psicologicos, que se buscan responder, los cuales, se direccionana
determinados cambios en la comunicacion y conducta de los sujetos. Pero el individuo no
transforma de forma total su personalidad o cambia su forma de relacionarse con las personas,
no obstante, ayuda al desarrollo de habilidades especificas para integrarse de manera sana a una

organizacion.

Existen varios tipos de entrenamiento socio-psicolégico, sin embargo, para la presenten
investigacion, se ha tomado en cuenta la clasificacion de Moreno (1999) y Caballo (2007). Para
Moreno (1999), el entrenamiento al personal, se divide en cuatro tipos: adiestramiento al
empleado nuevo, en cada caso de cambio de puesto, por cambio de sistemas y para correccién
de defectos. Caballo (2007) menciona cuatro tipos de entrenamiento socio-psicoldgico:
entrenamiento en habilidades, reduccién de la ansiedad en situaciones sociales problematicas,
reestructuracion cognitiva y entrenamiento en solucion de problemas, (ver tabla 8 y 9). A
continuacion, se detalla cada uno de los tipos de entrenamiento socio-psicoldgico.

Moreno (1999) menciona cuatro tipos de entrenamiento socio-psicolégico: adiestramiento al
empleado nuevo (se le proporciona al empleado conocimientos del puesto de trabajo y funciones
a ejecutar), en cada caso de cambio de puesto (cuando el empleado cambia de puesto, se le
entrena en las funciones nuevas que va a ejecutar), por cambio de sistemas (cuando, se cambia
una maquinaria 0 equipo electronico, se le entrena al empleado para que conozca el
funcionamiento de la misma), y para correccion de defectos (con la intencién de potencializar o

mejorar las operaciones llevadas a cabo por el empleado), ver tabla 8.
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Tabla 8
Tipologia del entrenamiento al personal
Tipo de entrenamiento Definicion
1. Adiestramiento al empleado nuevo Esta necesita darse aun, en el supuesto de que el

trabajador posea capacidades previas para el puesto
de trabajo, se entrena para que pueda ejecutar
las funciones del cargo y conocer la empresa.

2. En cada caso de cambio de puesto Cuando el empleado tiene que cambiar de puesto, sea
por transferencia temporal, para llenar una vacante o
por ascenso

3. Por cambio de sistemas Cuando, en razén de cambios de maquinaria, de
instrumental, de métodos de trabajo, la manera de
hacer una labor va a cambiarse, es indispensable
adiestrar, para ensefiar técnicamente los nuevos
métodos.

4. Para correccion de defectos “Muchas veces los empleados realizan su labor
deficientemente, sea por fallas de supervision, por
problemas psicoldgicos, familiares, econdmicos o
sociales que han originado esos defectos” (Moreno,
199, p. 17). Se infiere que el entrenamiento, que se
realiza dentro de las organizaciones tiene la
intencidn de potencializar o mejorar las operaciones
llevadas a cabo por parte del trabajador con el
objetivo de pulir sus habilidades en una determinada
actividad e incrementar su productividad

Fuente: Moreno (1999)
Elaborado por: Aguirre (2019)

Para Caballo (2007) existen cuatro tipos de entrenamiento socio-psicologico: entrenamiento en
habilidades (se ensefian conductas especificas y, se integran en el comportamiento del
individuo), reduccion de la ansiedad en situaciones sociales problematicas (se emplea técnicas
de relajacion para reduccién de la ansiedad), reestructuracion cognitiva (se modifican creencias,
valores, cogniciones y actitudes del sujeto), y entrenamiento en solucion de problemas (se

generan respuestas potenciales para la solucion de problemas), ver tabla 9.

En las investigaciones realizadas por Moreno (199) y Caballo (2007), se observa que existen
distintas clasificaciones o tipos de entrenamiento, que se han usado para solucionar diferentes
necesidades. Sin embargo, los dos autores concuerdan en que lo, que se pretende entrenar son
las habilidades, competencias o destrezas que la persona posee para potencializar su trabajo o
manejo de actividades. Para el desarrollo de la presente investigacion, se pretende realizar un
entrenamiento en habilidades para el manejo de conflictos organizacionales, especificamente,

se utiliza la tipologia de Caballo (2007), especificamente, entrenamiento en
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habilidades y entrenamiento en solucion de problemas. Asimismo, el entrenamiento sigue una

serie de fases programadas para su efectividad.

Tabla 9
Tipologia del entrenamiento al personal
Tipos de entrenamiento Descripcion
1. Entrenamiento en habilidades Se ensefian conductas especificas v, se integran al repertorio
del comportamiento de los individuos. Centrado en la teoria
del aprendizaje social. Se emplean: instrucciones, técnicas,
ensayo de conducta, retroalimentacion y reforzamiento.
2. Reduccion de la ansiedad en situaciones Se logra de forma indirecta, se emplean técnicas de
sociales problematicas relajacion.
3. Reestructuracion cognitiva Se modifican creencias, valores, cogniciones y actitudes del

sujeto y adquisicién de nuevas conductas.

4. Entrenamiento en solucién de problemas  Se generan respuestas potenciales, se selecciona una
respuesta para la solucién de problemas.

Fuente: Caballo (2007)
Elaborado por: Aguirre (2019)

1.3.2. Fases, métodos y técnicas del entrenamiento socio-psicolégico

Para la construccion del entrenamiento socio-psicologico, se establecen fases, métodos y
técnicas que faciliten su ejecucion. Se ha tomado como referencia a Torres y Medina (2017),
Ortiz (1995), Hernandez (2016) y Olivos (2010). Torres, Medina (2017) y Ortiz (1995) sefialan
tres fases: sensibilizacion, concientizacion y perfeccionamiento; Hernandez (2016) plantea
cuatro fases: diagnostico, disefio y planificacion, implementacion y evaluacion de los resultados;
y Olivos (2010), a su vez, desarrolla cuatro fases: contacto, motivacion, intervencion y

constatacion. A continuacion, se detalla cada uno de ellos.

Las fases que Torres, Medina (2017) y Ortiz (1995) proponen para un entrenamiento socio-
psicologico son: sensibilizacion (busca crear un clima favorable para el desarrollo del
entrenamiento), concientizacion (tiene como objetivo realizar un autodiagnoéstico relacionado
con lo cognitivo y afectivo) y perfeccionamiento (desarrollo de las habilidades a mejorar en el

entrenamiento), ver tabla 10 y anexo 3.
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También, se consideran las cuatro etapas mencionada por Herndndez (2016), la primera es el
diagnostico de las necesidades de entrenamiento; la segunda el disefio y planificacion que tiene
como fin satisfacer las necesidades de los sujetos; la tercera la implementacion, y finalmente la

evaluacion de los resultados en base a los objetivos perseguidos (ver anexo 3).

Tabla 10
Fases del entrenamiento socio-psicolégico
Etapas ' Caracteristicas
Fase de sensibilizacion Tiene como objetivo motivar e interesar a los

sujetos, a la vez también busca crear un clima
socio-psicolégico positivo para el desarrollo de la
empatia entre el grupo. Los participantes plantean
sus criterios y opiniones acerca de los temas que se
tratardn en las diferentes sesiones.

Fase de concientizacion Tiene como objetivo que cada sujeto consiga
diagnosticar sus propios problemas y la
importancia de superarlos para una mejor relacion
con su entorno y expresion de su personalidad. Es
un autodiagnostico, que se relaciona con lo
afectivo y lo cognitivo de la personalidad. El
facilitador utiliza diferentes técnicas
participativas, que se mencionan en los parrafos
posteriores.

Fase de perfeccionamiento Esta fase tiene como objetivo que los desarrollen
las habilidades y conocimientos, que se pretende
entrenar, brindan el camino para una mejor
organizacion capaz de solucionar sus conflictos.

Fuente: Torres, Medina (2017) y Ortiz (1995)
Elaborado por: Aguirre (2019)

Olivos (2010) desarrolla el entrenamiento socio-psicoldgico en cuatro fases: contacto (el
objetivo es conocer a los participantes, explicarles acerca del entrenamiento), motivacion (es la
fase de autodiagndstico donde los participantes analizan los problemas por los que atraviesa),
intervencion (fase donde, se desarrolla las habilidades), y constatacion (fase donde, se verifica

la eficacia del entrenamiento), ver anexo 3.

Los autores Torres, Medina (2017) y Ortiz (1995), Olivos (2010) y Hernandez (2016)
concuerdan en que las fases del entrenamiento socio-psicoldgico motivan a los participantes
para generar un ambiente de rapport, ademas, de un autodiagnostico para concientizar los
problemas, que se suscitan, posterior, se inicia la intervencion o desarrollo de las habilidades,

que se desean entrenar, y terminan con la fase de constatacion donde, se evalia o
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verifica la efectividad del entrenamiento. Por otro lado, Hernandez (2016) afiade la fase de disefio
y planificacién donde, se detallan cada una de las sesiones, duracion o lugar de desarrollo. También,
Olivos (2010) agrega la fase de contacto, en la cual, se detallan los pormenores del entrenamiento
y, se pretende entablar una relacion entre los participantes.

Para el desarrollo del entrenamiento socio-psicoldgico para manejo de conflictos, seha tomado
como referencia las fases mencionadas por Olivos (2010), debido a que, por percepcion de la
autora, las cuatro fases (contacto, motivacion, intervencion y constatacion) permiten que el
entrenamiento, se desarrolle de manera eficaz y efectiva porque tiene dos fases previas a la
intervenciéon que permite que los participantes puedan conocerse, y generar un ambiente de
trabajo 6ptimo. Una vez establecidas las fases a desarrollar en el entrenamiento, es necesario la
seleccion de los métodos y técnicas, que se pretenden emplear.

Para dar cumplimiento a las fases del entrenamiento socio-psicoldgico, se consideran una serie
de métodos y técnicas a utilizar. En primer lugar, se organizan las fases con sesiones de trabajo
donde, se selecciona la metodologia de trabajo.

Hernandez (2016) desarrolla un analisis de los métodos y menciona que la capacitacién teorica
es insuficiente, por ende, se combina con la experiencia del participante. Cuando, se conectan
los conocimientos tedricos con la experiencia del sujeto, se promueve el aprendizaje
significativo. En el entrenamiento, se utilizan los métodos grupales activos: método de
discusion, métodos ludicos y métodos de entrenamiento sensitivo que son fundamentales para

fortalecer las relaciones interpersonales (Gonzélez, 2001), ver tabla 11.

Tabla 11
Métodos usados en el entrenamiento socio-psicolégico
Método ’ Actividades
Meétodos de discusién Discusion grupal

Estudio o analisis de caso
Anélisis de situaciones, decision moral
Métodos ludicos Juegos creativos y didacticos.
Juegos de rol
Juegos de comunicacion
Meétodos de entrenamiento sensitivo Entrenamiento de la sensibilidad personal
mediante videos de sensibilizacion
Reflexiones grupales

Fuente: Gonzalez (2001)
Elaborado por: Aguirre (2019)
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Uno de los métodos més importantes del entrenamiento socio-psicoldgico es el grupo de
aprendizaje (T-group), segun Gonzalez (2001), comprende actividades dirigidas al desarrollo de
capacidades para el aprendizaje o dominio de cualquier tipo de actividad. EI numero de
participantes son 20, los contenidos, se transmiten a través de técnicas de dindmica de grupo
antes mencionadas. Al inicio y al final del entrenamiento, se efectia un diagndstico o
autodiagndstico para analizar los resultados, tanto por el facilitador como por parte de los

participantes.

Es necesario mencionar antecedentes de investigacion del entrenamiento socio-psicoldgico con
el fin de ejemplificar las fases, sesiones, métodos y técnicas que han sido utilizadas por los

autores, que se mencionan a continuacion.

Hernandez, Herrera y Mena (2019) proponen que las fases del entrenamiento, se emplean entre
5 a 43 sesiones de trabajo grupal, con una duracion corta de 20 minutos hasta incluso de cuatro
horas, en un periodo de 5 semanas a 6 meses. La variacion de los periodos depende de la
programacion, los temas a tratar y la inversion para formacién y capacitacion dentro de la
empresa. Las sesiones cuentan con tres momentos: calentamiento, desarrollo y cierre, con el uso
de diversos métodos como: cuestionario de situaciones, observacion, herramientas diagndsticas
(cuestionario de autodiagnostico de las habilidades a desarrollar), entrevistas individuales,
dinamicas activas o actividades de aprendizaje experiencial, pruebas psicoldgicas de
personalidad, juegos de roles, técnicas relajacion, entre otras.

Rodriguez (2001) en el disefio del “Entrenamiento socio-psicoldgico para potenciar el uso de
estrategias de solucion de conflictos” desarrolla tres fases: diagndstica, intervencion vy
constatacion; con un total de 11 sesiones de trabajo con una duracién de 2 horas cada sesion,
estas tuvieron una frecuencia semanal. Utiliza como metodos: la observacion, la entrevista, el
cuestionarios, el juego de roles, el socio-drama, el debate y el analisis de situaciones como
métodos y técnicas de trabajo. La constatacion del entrenamiento lo realiza al comparar los

resultados del cuestionario de la primera etapa con la Gltima (ver anexo 3).
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Romero y Capote (2011) en el disefio del “Entrenamiento socio-psicolégico como via de
intervencidn para el desarrollo de la comunicacion interpersonal en los practicantes sistematicos
del deporte masivo en las comunidades”, desarrolla tres fases: diagndstico, intervencion y
constatacion; con un total de 9 sesiones de trabajo con una duracion de 1:30 con una frecuencia
semanal. Utiliza entrevistas, cuestionario de situaciones diagndsticas, cuestionario inicial de
barreras, observacion, cuestionario final de barreras, cuestionario de situaciones diagnosticas
(1) como métodos y técnicas de trabajo. La verificacion del entrenamiento lo realiza mediante

el cuestionario de situaciones diagnosticas (1) Y (I1).

Herrera y Hernandez (2017) en el disefio del “entrenamiento socio-psicoldgico para la mejora
de la competencia comunicativa interpersonal. Caso: empresa publica municipal de gestién
integral de desechos sdélidos del canton Ambato™, desarrolla tres fases: motivacion, intervencion
y constatacion, con una duracion total de 7 sesiones con una duracién de dos horas por sesion,
tuvieron una frecuencia semanal. Utiliza videos de sensibilizacion, dindmicas grupales y videos
de cierre como métodos y técnicas de trabajo. La verificacion del entrenamiento, se realiza
mediante un re-test como diagnostico final, en un periodo de dos meses posterior al

entrenamiento (ver anexo 3).

Todos los autores Hernandez (2016), Gonzélez (2001), Herndndez, Herrera y Mena (2019),
Rodriguez (2001), Romero y Capote (2011) y Herrera y Hernandez (2017), concuerdan en que
los métodos y técnicas de trabajo a desarrollar durante el entrenamiento socio-psicolégico, se
relacionan con actividades ludicas, dinamicas de grupo, videos de sensibilizacién y cierre,
entrevistas, cuestionarios, socio-drama, juegos de roles, debates, analisis de casos y observacion.
Para el entrenamiento socio-psicoldgico de la presente investigacion, se utilizan los siguientes
métodos: videos de sensibilizacion y cierre, dindmicas grupales (que incluye socio-dramas,
analisis de casos, actividades ludicas), talleres, cuestionarios y retroalimentacién; porque son
métodos y técnicas que permiten que los colaboradores puedan participar de manera activa
durante cada sesion ejecutada. A partir de la aplicacion del entrenamiento es necesario

determinar la efectividad del mismo.
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1.3.3. Laefectividad del entrenamiento socio-psicoldgico y el entrenamiento socio-

psicologico en el manejo de conflictos como antecedentes de investigacion

La efectividad del entrenamiento considera una serie de aspectos y dimensiones, al respecto
Vorwerg (1985) citado por Rodriguez (2018), menciona que aungque de manera independiente,
se entrenen funciones psiquicas especificas 0 estructuras esenciales de componentes en relacion
a una conducta definida, la efectividad depende de la exactitud de la reproduccion de la
estructura psicoldgica de la exigencia de la situacion simulada en el entrenamiento, de la
experiencia de los participantes, del estado inicial individual del personal, como también de la
capacidad de aprendizaje de los sujetos, de la duracion del adiestramiento, de los efectos
resultantes del entrenamiento y finalmente de las condiciones sociales en, que se efectia en

relacién a la vida real.

La efectividad del entrenamiento, se demuestra con los cambios de comportamiento y actitud del
personal. Del Prette (2013) efectta un analisis de la efectividad de los programas de
entrenamiento en habilidades sociales, que se aplicaron en Brasil en diferentes entornos: escolar,
clinico, comunitario, organizacional; basados en métodos vivenciales, técnicas cognitivas o
conductuales, concluyen que el entrenamiento es una alternativa para mejorar la formacion y la
conducta del personal de una organizacion (citado en Herrera y Hernandez, 2017).

Asimismo, Hernandez (2016) realiza un entrenamiento socio-psicoldgico para el desarrollo de
roles en equipos con el objetivo de favorecer, mediante un programa de entrenamiento socio-
psicoldgico, la asuncion de los roles necesarios para el cumplimiento exitoso de las tareas
organizacionales. Se utiliza el Inventario de Autopercepcion de Belbin, con el objetivo de
diagnosticar que roles de equipo asumidos por los miembros son preferidos y evitados. Los
resultados de la fase diagnoéstica indican que existe una sobresaturacion del rol especialista, un
nivel medio del rol coordinador y un nivel bajo del rol impulsor. Con el prop6sito de conocer si
el entrenamiento propicié un aprendizaje en los miembros del equipo, relacionado con la
asuncion de diferentes roles, se emplea el procedimiento re-test, aplica el mismo “Inventario de
autopercepcion” empleado en el diagnostico, una vez terminado el entrenamiento, se concluye
que el entrenamiento incrementa el rol impulsor de un nivel bajo a medio, el rol coordinador de

un nivel medio a alto y, se logra moderar el rol especialista. Por lo que, se
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afirma que el programa favorecio el despliegue més equilibrado de los tres tipos de roles, lo cual
nos habla de una mayor complementacion de conductas que favorece la eficacia del equipo

(citado en Herrera y Hernandez, 2017).

En su investigacion Rodriguez (2001), plantea la ejecucion de un entrenamiento socio-
psicoldgico para potenciar el uso de estrategias de solucion de conflictos (competir, colaborar,
compromiso, acomodar Yy evitar) para la mejora del desempefio del Consejo de Direccion a la
hora de enfrentar los conflictos que, en la dinamica interna y en las relaciones con el medio, se
le presentan a la organizacion. Se aplica técnicas que permitan la identificacion de las estrategias
de solucién de conflictos y las barreras de la comunicacion. Los resultados de la fase diagnéstica
indican que las estrategias mas utilizadas por el consejo de direccion son colaborar y evadir

(citado en Herrera y Hernandez, 2017).

Se diagnostica ademas barreras de comunicacion: héabito de la mala escucha, evaluacion,
emociones Yy estereotipar. Para verificar la eficacia del entrenamiento, se realizan sesiones de
trabajo grupal donde, se constato la realizacion de técnicas los cambios esperados, se obtiene
como resultados que las estrategias que utilizan por el momento son colaborar y competir
mediante concesiones, ademas, las barreras de comunicacién han disminuido su porcentaje. En
cuanto a la efectividad del entrenamiento, se pudo potenciar el empleo contingente de las

estrategias de solucion de conflictos en dicha entidad (citado en Herrera y Hernandez, 2017).

En la investigacion de Romero y Capote (2011), se propone un entrenamiento socio-psicologico
como via de intervencidn para el desarrollo de la comunicacidn interpersonal en los practicantes
sistematicos del deporte masivo en las comunidades, con el objetivo de disminuir las barreras
personales que entorpecen la comunicacién. Se aplica un cuestionario de situaciones
diagnosticas donde, se corrobora la existencia de barreras: carencia de habilidad escucha,
evaluacion, manipulacion de la informacidn e incompatibilidad en los mensajes verbales. Para
verificar la eficacia del entrenamiento, se aplica un cuestionario de situaciones diagndsticas Il y
un cuestionario final de barreras, una vez finalizado el entrenamiento, se nota disminucion de la

presencia de las barreras de comunicacion (citado en Herrera y Hernandez, 2017).
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En la investigacion de Herrera y Herndndez (2017), se plantea disefiar un entrenamiento socio-
psicoldgico para la mejora de la competencia comunicativa interpersonal. Caso: empresa publica
municipal de gestion integral de desechos sélidos del canton Ambato, con el objetivo de
contribuir a la mejora de la competencia interpersonal. Se efectia observaciones en dos
momentos para verificar los cambios de la competencia, ademas, se aplica un cuestionario o
analisis del estado actual de la competencia comunicativa interpersonal que dio como resultados
que los trabajadores tenian carencias en las subcompetencias autocontrol emocional y
retroalimentacion. Para validar la eficacia del entrenamiento, se aplica un re-test dos meses
después de realizado el entrenamiento, se obtiene como resultados que todos los trabajadores

mejoran las subcompetencias desarrolladas.



45

CAPITULO I1: DISENO METODOLOGICO

2.1. Tipo de investigacion, enfoque y alcance

El enfoque a usar en el presente trabajo investigativo es cuantitativo pues “usa la recoleccién de
datos para probar hipotesis en base a la medicion numérica y el analisis estadistico, de ese modo,
se establecen patrones de comportamiento y, se comprueban teorias” (Hernandez, 2010, p. 4).
Mediante un instrumento de medicidn, el cual permite conocer la manera en como, se abordan
situaciones conflictivas, se determina cual es el estilo de manejo de conflictos que predomina
en la organizacion. Los datos cuantitativos son analizados en el programa SPSS version 2.0 y
Excel. Posee un enfoque cualitativo con rasgos etnograficos (se analiza los estilos méas utilizados
que apuntan a un andlisis de costumbres, habitos y valores en la resolucién de conflictos), a
través de la aplicacion de entrevistas. Se utiliza el método de analisis cualitativo de la entrevista
debido a, que se recolectan datos sin medicion numérica, se basa mas en la descripcion de

fendmenos (Gomez, 2006).

Para el analisis cualitativo, se utiliza la herramienta informética Atlas ti 8 version prueba (al ser
version prueba el sistema tiene restricciones en su uso), “es un potente conjunto de herramientas
para el anéalisis cualitativo de grandes cuerpos de datos textuales, graficos y de video. La
sofisticacion de las herramientas le ayuda a organizar, reagrupar y gestionar su material de
manera creativa y, al mismo tiempo, sistematica” (Atlas.ti, 2009). Lo, que se pretende en la
investigacion es validar un entrenamiento socio-psicolégico para el desarrollo de habilidades de
manejo de conflictos. Este entrenamiento, se elabora tras una recoleccion de datos Ademas, se

usa la entrevista para describir los conflictos, que se presentan en la organizacion.

El tipo de investigacion es no experimental, no se manipula la variable debido a, que no se aplica
el entrenamiento socio-psicologico, la investigacion no experimental es un estudio en el, que no
se manipula o modifica intencionalmente las variables, de hecho, se observan los fendmenos en
su contexto natural para posteriormente analizarlos (Hernandez, 2010); la investigacion, se

realiza en una situacion real existente en la empresa, que en este caso son los conflictos
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organizacionales, los cuales son: malas relaciones interpersonales, sobrecarga laboral,
comunicacion en un solo canal, sobresaturacion de correos electronicos, inestabilidad en el
desarrollo de actividades, conflicto de rol y realizacion de actividades fuera de su jornada

laboral, los cuales, se pretenden describir sin necesidad de manipularnos intencionalmente.

Ademas, es una investigacion de corte transversal debido a que este tipo de investigacion
permite describir variables e indagar su incidencia e interrelacion en un momento determinado
(Gémez, 2006), se recolectan datos para determinar como los trabajadores afrontan los
conflictos, que se presentan en la empresa. A partir de esto, se elabora un entrenamiento socio-
psicoldgico que les facilite afrontar los conflictos organizacionales, que con mayor frecuencia
estan presentes en la empresa, de una manera Optima, tanto para el empleado como para la
organizacion. Este entrenamiento, no se ejecuta porque, se requiere de minimo seis meses de
aplicacion para poder cambiar un comportamiento, tiempo, que se tiene como limite para la
culminacién del presente proyecto de investigacion, por tal motivo, se valida por criterio de
expertos, por ende, no se recolecta datos posteriores a la aplicacion del entrenamiento antes

mencionado.

El alcance del proyecto es de tipo descriptivo, el cual permite caracterizar las variables y de qué
manera, se manifiestan los fendmenos o eventos. Ademas, precisan sus propiedades,
caracteristicas de personas, grupos, procesos u objetos (Bernal, 2006). Se utiliza este alcance
porque, se caracterizan los conflictos organizacionales que puedan estar presentes en la empresa.
En otras palabras, se pretende identificar cuales son los conflictos organizacionales que estan
presentes en la empresa. Ademads, contiene rasgos etnograficos, permite describir
conocimientos, creencias, cultura, pensamientos o practicas de un grupo (Hernandez, 2010), los

cuales, se recolectan mediante las entrevistas antes mencionadas.

2.2. Métodos y técnicas

Los métodos y técnicas del nivel empirico del conocimiento a utilizar en el presente proyecto

de investigacion son: el cuestionario Instrumento de Manejo de conflictos de Thomas-Kilmann
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(1974), la entrevista, la observacion, y los métodos del nivel teérico del conocimiento son: el

andlisis-sintesis, histdrico-16gico e induccién-deduccion.

El cuestionario es un conjunto de preguntas en relacion a una o0 mas variables, que se pretenden
medir (Hernandez, 2010). El cuestionario utilizado es el Instrumento de Manejo de Conflictos
de Thomas-Kilmann o TKI (TKI, 1974), evalua la conducta del individuo en situaciones
conflictivas, desarrollado por Kenneth W. Thomas y Ralph H. Kilmann en la década de los

setenta.

El TKI es un cuestionario que analiza la tendencia que tienen las personas en el manejo de
conflictos, en base a dos grandes dimensiones: asertividad y cooperacion. La asertividad es la
medida en que los individuos intentan satisfacer sus propias preocupaciones. Mientras que, la
cooperacion es la medida en que los individuos buscan satisfacer las preocupaciones de los
demas (Thomas y Kilmann, 1974, citado de Rojas, 2007). En otras palabras, las personas

afrontan los conflictos, se colocan en una de las dos dimensiones antes mencionadas.

El instrumento TKI permite conocer las respuestas tipicas que tienen los individuos frente a
situaciones conflictivas mediante cinco estilos de manejo de conflictos: competir, acomodarse,
evitar, colaborar y compromiso. The Myers-Briggs Company (2008), sitio web que maneja el
instrumento, manifiesta que los estilos de manejo de conflictos son Gtiles en algunas situaciones
y cada uno de ellos representa un conjunto de habilidades sociales Utiles. Cada individuo utiliza
los cinco estilos para afrontar un conflicto, sin embargo, la mayoria de las personas utilizan un
estilo con mayor facilidad que otro, por ende, desarrollan habilidades como: escucha activa,
empatia, autocontrol emocional, negociacion, validacion emocional, autodiagnostico,

asertividad. En la tabla 12, se detallan los estilos de manejo de conflicto que contiene el TKI.

El estilo competitivo es asertivo porque la persona tiende a defender una posicion, la cual cree
correcta; el estilo acomodar es cooperativa, el individuo con este estilo asume la forma de
generosidad, obediencia o contribucién al punto de vista del otro; el estilo evitar no es asertivo
ni cooperativo porque prefiere dejar de lado el conflicto o no tomarle importancia; el estilo

colaborar es asertivo y cooperativo debido a que la persona estudia los desacuerdos
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aparecidos y toma el conflicto como una oportunidad de mejora para ambas partes, finalmente,
se encuentra el estilo compromiso el cual es un punto medio entre asertividad y cooperacion,
debido a que, los sujetos dividen sus diferencias e intercambian ideas con el objetivo de buscar
un medio de solucion (TKI, 19974, citado de Rojas, 2007).

Tabla 12
Estilos de manejo de conflictos
Estilos ~ Definicién
Competir Cuando la persona trata de satisfacer sus propios intereses a costa de la otra persona.

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.

Acomodarse La persona, se olvida de sus propios intereses para satisfacer los intereses del otro;
existe un elemento de sacrificio en este estilo. Acomodarse toma la forma de una
generosidad desinteresada o caritativa, obedece a las 6rdenes de la otra persona
cuando preferiria no hacerlo, o cede al punto de vista de los demas.

Evitar La persona no satisface de inmediato sus propios intereses ni tampoco los intereses
de la otra persona. La evasion significa sacarle la vuelta diplomaticamente a un
problema, posponiéndolo hasta un momento mas adecuado o simplemente
retirarse de una situacién amenazadora

Colaborar Implica un intento de trabajar con la otra persona para encontrar alguna solucién que
satisfaga plenamente los intereses de ambas personas.
Compromiso El objetivo es encontrar alguna solucién adecuada y mutuamente aceptable que

satisfaga parcialmente a ambas partes. Al comprometerse las personas atacan un
problema mas directamente que cuando lo evaden, pero no lo exploran con tanta
profundidad como cuando existe colaboracion.

Fuente: The Myers-Briggs Company (2008)
Elaborado por: Aguirre (2009)

Tener conocimiento acerca del estilo de manejo de conflicto que predomina en cada persona es
una ventaja, permite, que se pueda abordar el conflicto de manera mas objetiva y constructiva.
Los beneficios que presenta el TKI son:
« Laformacion de equipos para la resolucion de conflictos.
= Mejora el funcionamiento del equipo, ayuda a los miembros a trabajar juntos, de manera
eficaz.
« Desarrollo del liderazgo, mejora las habilidades de gestidn de conflictos de los lideres y
la capacidad de conciliar las diferencias.
< Mejora del rendimiento, ayuda a eliminar las barreras para alcanzar el éxito en el lugar

de trabajo.
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» Reduccion del estrés, brinda a los empleados la capacidad y las herramientas para
eliminar el estrés relacionado con el trabajo (The Myers-Briggs Company, 2008).

Como se observa, el instrumento TKI permite esclarecer los estilos de manejo de conflictos que

predominan en una organizacion, de ese modo, se determina si el estilo presente en la empresa

la favorece o no.

Los autores Thomas y Kilmann (1974), citado en Rodriguez, 2012, creadores del instrumento,
han manejado la confiabilidad del mismo mediante el coeficiente de consistencia interna test-re
test. La consistencia interna tiene un rango aceptable de 0,76 es el cuestionario confiable para
propdsitos de investigacion, en latabla 13, se muestra la confiabilidad del instrumento, traducido
por Rodriguez (2012):

Tabla 13
Confiabilidad TKI

Confiabilidad test re-test

Estilos (r=0,76)
Competir (asertivo) 0,61
Colaborar (asertivo y cooperativo) 0,63
Compromiso (intermedio) 0,66
Evitar (ni asertivo ni cooperativo) 0,68
Acomodarse (cooperativo) 0,62

Fuente: Rodriguez (2012)
Elaborado por: Aguirre (2019)

Los autores Kilmann y Thomas (1974) para validar el instrumento realizan una comparacion de
los coeficientes de consistencia interna el TKI con algunas otras evaluaciones realizadas por los
autores Lawrence y Lorsch (modelo de contingencias) y Blake Mouton (evaluacion estilos de
liderazgo). Kilmann y Thomas han replicado relaciones conocidas y significativas entre el TKI
y las evaluaciones antes mencionadas, asi que la consistencia interna para el TKI es de 0,76,
mientras que, el promedio para el instrumento de Lawrence y Lorsch es 0,50 y para el
instrumento de Blake Mouton es de 0,39. Como resultado de las comparaciones realizadas
mediante un re-test, han concluido que la validez del instrumento, se centra en las correlaciones
entre los cinco estilos de manejo de conflicto y las dos dimensiones: asertividad y cooperatividad
(citado de Rodriguez, 2012).
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Segin Womack (1988) sostiene que la confiabilidad del inventario de estilos de manejo de
conflictos es relativamente baja (alpha de cronbach entre 0.60 y 0.68), no obstantes, el TKI

precedente del modelo de doble interés es el mas utilizado (citado en Rodriguez, 2012).

Varios estudios apoyan tanto la confiabilidad como la validez del instrumento, dicha
herramienta ha sido aplicada en investigaciones como: El conflicto en el trabajo y como los
negocios lo tratan (The Myers-Briggs Company, 2008); Adaptacion psicométrica del inventario
de estilos de manejo de conflictos (TKI) en profesionales de la salud del cono norte de Lima
metropolitana, que tiene como consistencia interna 0,80 (Rodriguez, 2012); EI manejo del
conflicto y la eficacia laboral (Bermejo, 2003). En las cuales el test ha sido entendido por los
participantes y, se ha obtenido el estilo de manejo de conflictos del grupo estudiado, con el fin

de generar estrategias clave para la solucion de conflictos.

En las investigaciones mencionadas anteriormente, se ha constatado los siguientes aspectos: The
Myers-Briggs Company (2008) mediante la aplicacion del TKI, se pudo confirmar que las
percepciones de conflicto son demasiado dogmaticas (hecho establecido), el conflicto tiene una
gran cantidad de potencial positivo, que si, se aprovecha correctamente, estimula el progreso de
una manera que la armonia a menudo no lo hace. En la investigacion de Rodriguez (2012), los
resultados indican que el TKI posee adecuadas propiedades psicométricas, como confiabilidad
por el método de consistencia interna (Alfa de Cronbach = 0,89) y el método de dos mitades
(Guttman = 0,02); finalmente, en la investigacion de Bermejo (2003), se aplicé el instrumento
de Thomas-Kilmann con el objetivo de conocer como, se aplica el instrumento y los resultados,
que se obtienen del él, una vez aplicado el instrumento a una muestra aleatoria, se procedio a
elaborar el programa mediante el cual, se ensefiaran las técnicas, métodos, estrategias necesarias

para que la administracién del conflicto sea efectiva.

El TKI esta compuesto con un total de 30 preguntas dicotomicas, con dos opciones de respuesta
“A”y “B”, las cuales describen comportamientos que las personas realizarn ante un conflicto.
No existe respuesta correcta o0 incorrecta, cada respuesta describe un estilo de manejo de
conflicto que la persona tiene (competir, colaborar, evitar, acomodar o compromiso). Para cada

estilo, se distribuyen 12 items, los cuales describen comportamientos que las personas
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realizan a un conflicto. En la tabla 14, se observa la distribucion de los items por cada estilo de

manejo de conflicto.

Tabla 14

Distribucién de items por estilo
Estilos ltems
Evitar 1A 5B 6A T7A OA 12A 15B 1/B 19B 23B 27A 29B
Acomodarse 1B 3B 4B 11B 15A 16A 18A 21A 24A 25B 27B 30A
Compromiso 2A 4A 7B 10B 12B 13A 1820 20B 22A 24B 26A 29A
Colaborar 2B 5A 8B 11A 14A 19A 20A 21B 23A 26B 28B 30B
Competir 3A 6B B8A 9B 10A 13B 14B 16B 17A 22B 25A 28A

Fuente: The Myers-Briggs Company (2008)
Elaborado por: Aguirre (2019)

Para calificar el cuestionario, se usa una plantilla en la cual, se marca la opcion entre “A” y “B”
que ha elegido el evaluado, donde en la parte superior, se encuentran los cinco estilos y en la
parte izquierda las preguntas realizadas. Se suma el nimero de marcaciones existentes en cada
estilo para determinar cudl es el estilo predominante en la persona. Cada estilo tiene 12
marcaciones, éste es el percentil mas alto (100%). Una vez obtenido el total de marcaciones que
cada estilo obtuvo, se sitan en tres distintos rangos percentiles: el rango percentil alto es
superior a 75% de las marcaciones obtenidas, el cual indica que es el estilo de manejo de
conflicto que utiliza la persona, las puntuaciones en el rango percentil medio, se encuentran
entre 25% a 75%, el cual indica que la persona utiliza ciertas caracteristicas de dicho estilo,
mientras que las puntuaciones menor a 25%, se consideran bajas, lo que indica que es el estilo
menos utilizado por la persona.

El perfil de puntos TKI, muestra los distintos modos para el manejo de conflictos, a nivel global,
que los trabajadores de la cooperativa emplean en las situaciones de conflicto a las, que se
enfrentan. La puntuacion bruta en los distintos estilos de manejo de conflictos representa la
cantidad de veces que el encuestado selecciona la afirmacion del TKI para dicho estilo. Por otro
lado, las puntuaciones percentiles indican cémo la puntuacién bruta, se compara con la obtenida
de una muestra de empleados que responden el cuestionario, la puntuacion percentil representa
el porcentaje de personas del muestreo que obtuvieron un resultado menor o igual para cada

estilo, la puntuacion percentil, se obtiene mediante una regla de tres sencilla con el nimero total
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de puntos obtenidos. Afiadido a este, se utilizan otros métodos para la realizacion del presente

proyecto.

Otro método utilizado es la entrevista, la cual consiste en intercambiar informacion entre el
entrevistador y entrevistado tras una serie de preguntas realizadas enfocadas al estudio del
fendmeno (Bernal, 2006), la entrevista permite la descripcion de los conflictos, que se presentan
en la organizacion, es una entrevista estructurada con una seria de preguntas enfocadas a la
descripcion de los conflictos de la Cooperativa Oscus, tiene una duracion de 20 minutos, y, se

encuentra dirigida a los cargos: jefatura, administrativo y operario.

El presente proyecto de investigacion utiliza la observacién como método empirico y como
metodos tedricos del conocimiento: analisis-sintesis, historico-ldgico e induccion-deduccion. La
observacion cientifica, se realiza a través de la percepcion dirigida hacia un objeto de estudio en
sus condiciones naturales, a partir de objetivos previamente establecidos y mediante el empleo
de medios cientificos (Shaughnessy, 2007). En la investigacion, se utiliza la observacion
cientifica para corroborar que lo, que se observa en la vida laboral del empleado concuerde con
los datos recogidos por el cuestionario y la entrevista, en ocasiones existe resistencia por parte
de los empleados contestar con sinceridad por temor a represalias. La observacién ha sido
ejecutada durante las practicas pre- profesionales realizadas por la autora del presente proyecto
en la cooperativa. Las dimensiones observadas son: encontrar una posicion que sea intermedia
entre ambos, trato que la otra persona, se doblegue para lograr un compromiso, comunicar ideas
y pedir ayuda de otros, compartir el problema con otra persona para encontrar una solucién,
esfuerzo para hacer las cosas a su forma, permitir que otros tomen la responsabilidad y evitar
tensiones.

Estos comportamientos, se relacionan con los items del TKI. Mediante este método, se pudo
confirmar que los conflictos, que se presentan en la organizacion son: malas relaciones
interpersonales, sobrecarga laboral, comunicacion en un solo canal, sobresaturacion de correos
electronicos, inestabilidad en el desarrollo de actividades, conflicto de rol y realizacion de

actividades fuera de su jornada laboral.

El anélisis-sintesis es un método en el cual, se descompone el objeto en sus partes y relaciones,

son procedimientos mentales, que se complementan, se logra la integracion del objeto, a partir
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de todas sus partes, descubriéndose de esta forma las relaciones entre éstas (Shaughnessy, 2007).
En la investigacion, se utiliza este método al momento de realizar el andlisis de los resultados
de los instrumentos aplicados al personal de la empresa de servicios financieros, asi como la
operacionalizacion de las variables para elaborar el entrenamiento socio-psicologico, y también,

se ve reflejado en el marco tedrico y las conclusiones de la investigacion.

El método historico-l6gico considera el objeto de estudio en el tiempo y en movimiento, se
aplica para captar el objeto en su trayectoria cambiante y reflejar su naturaleza cualitativa, se
hace despojo de lo secundario y deja lo esencial en la historia del objeto (Shaughnessy, 2007).
En la investigacion, se ve reflejado este método mediante el marco tedrico, en ese capitulo, se
revisa los antecedentes de investigaciones, especificamente qué temas de la investigacion ya han
sido previamente estudiados y que falta por estudiar acerca del mismo fendmeno. Ademas de

analizar esto, se ha observado la evaluacion del conflicto organizacional.

En el método induccion-deduccién, se analizan casos particulares, a partir de los cuales, se
extraen conclusiones de caracter general, el objetivo es el descubrimiento de generalizaciones y
teorias, a partir de observaciones sistematicas de la realidad (Shaughnessy, 2007). En la
investigacion, se pretende utilizar este método debido a que, mediante la recoleccion de datos
con los instrumentos de medicidn, se infiere que tipos de conflictos, se presentan con mayor
frecuencia en todas las areas de la organizacion y qué estilos de manejo de conflicto son los mas
usadas por los empleados para afrontar los conflictos, y, poder llegar a una conclusion general

a nivel de toda la empresa de los conflictos organizacionales.

2.3. Caracteristicas de la poblacion

La empresa de servicios financieros tiene un total de 162 empleados, distribuidos en las distintas
sucursales que la cooperativa tiene en la ciudad de Ambato, sin embargo, se aplica el
cuestionario a 150 trabajadores, debido a que 12 empleados, se rehusaron a participar en la
investigacion, por motivos personales.

A continuacion, se detalla el analisis sociodemogréafico de los participantes de la investigacion,
que comprende diversas variables como: género, cargo, afios de servicio en la cooperativa, nivel
de instruccidn y distribucion de trabajadores en las distintas sucursales que la cooperativa tiene
en la ciudad de Ambato. Se divide a los colaboradores en dos grupos: hombres y mujeres, para

cada grupo, se mide la frecuencia en sus respuestas y el porcentaje que representa. Se observa
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que 82 colaboradores de 150 corresponden al género femenino (54,67%) de la poblacion,
mientras que 68 colaboradores de 150 corresponden al género masculino (45,33%) de la
poblacion (ver tabla 15 y grafico 1). Se realiza un andlisis de frecuencia de los datos

sociodemogréficos: instruccion, cargo, oficina y afios de servicio.

Tabla 15
Distribucion de los participantes en funcion de las variables sociodemograéficas
Género
Femenino n=82 Masculino n=68
Frecuencia % Frecuencia %
Bachillerato 4 23,5% 13 76,5%
Instruccion Tercer nivel 57 56,4% 44 43,6%
Cuarto nivel 21 65,6% 11 34,4%
Jefatura 8 50,0% 8 50,0%
Cargo Administrativo 70 62,5% 42 37,5%
Operario 4 18,2% 18 81,8%
Matriz 68 55,3% 55 44,7%
Oficina Ambato norte 3 30,0% 7 70,0%
Ambato Sur 11 64,7% 6 35,3%
06 46 47,9% 50 52,1%
Afos de servicio 712 25 67,6% 12 32,4%
13 18 8 66,7% 4 33,3%
19 24 1 33,3% 2 66,7%
25 30 2 100,0% 0 0,0%
Fuente: Analisis de frecuencia en SPSS 2.0
Elaborado por: Aguirre (2019)
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Gréfico 1: Representacion grafica de la distribucién de los participantes del estudio en funcion del género
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En la variable instruccion, se encuentra que 17 trabajadores tienen titulo de bachillerato, que
representa el 11,33%, mientras que 101 trabajadores poseen titulo de tercer nivel, el (67,33%) y
32 trabajadores poseen titulo de cuarto nivel, lo que representa el 21,33% de la poblacion (ver
tabla 15 y gréfico 2). El nivel de instruccion que predomina en los trabajadores es tercer nivel
de estudios, de los cuales 57 son mujeres de un total de 82 mujeres (56,4%) y 44 son hombres
de un total de 68 hombres (43,6%), lo que indica que mas de la mitad de trabajadores por género
tienen un titulo de tercer nivel.
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Gréfico 2: Representacién gréafica de la distribucién de los participantes del estudio en funcién de la
instruccion

En cuanto al cargo que ocupan los trabajadores en la empresa, se establece que el 74,67% de
trabajadores desempefian un cargo administrativo, es decir, 112 personas, de las cuales 70 son
mujeres y 42 son hombres; mientras que, 16 trabajadores desempefian el cargo de jefe, lo cual
representa el 10,67% de trabajadores, de los cuales el 50% son mujeres y el otro 50% son
hombres. Por otro lado, el 14,67% de los trabajadores tienen un cargo operario, el 18,2% mujeres
y el 81,8% restante son hombres, en otras palabras, en dicho cargo, se encuentra 4 mujeres y 18

hombres (ver tabla 15 y grafico 3).

Como se observa en el grafico 3, existe un nimero superior de trabajadores, que se encuentran
en un cargo administrativo (ya sea asistentes, analistas, asesores 0 supervisores) con respecto a
los demas cargos estudiados; mientras que el menor nimero de trabajadores pertenecen a un

cargo de jefatura (ya sea jefe de auditoria, jefe de RRHH, jefe de contabilidad,
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jefe de calidad y procesos, jefe del departamento juridico, jefe de seguridad integral, gerencia,
subgerencia), el nimero total de personas con un cargo de jefatura es igual tanto para el género
masculino 50% como el género femenino 50%, es decir, 8 personas con el cargo de jefe para
cada género. Existe un predomino del género femenino en ocupar un cargo administrativo
(62,5%), sin embargo, en el cargo operario predomina el género masculino (81,8%).
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Gréfico 3: Representacion grafica de la distribucién de los participantes del estudio en funcién del cargo

En cuanto a la oficina de trabajo de los colaboradores (Ambato Norte, Ambato Sur y Matriz), se
establece que 123 trabajadores (82%) laboran en la oficina matriz de la cooperativa, mientras
que, 17 trabajadores (11,33%), se encuentran en la agencia Ambato-sur; y, 10 trabajadores
(6,67%) laboran en la oficina Ambato-Norte (ver tabla 15). Al observar el gréfico 4, se determina
que la mayor cantidad de trabajadores de la cooperativa, laboran en la agencia matriz, mientras

que la agencia con menor cantidad de trabajadores es Ambato-Norte (ver tabla 15 y grafico 4).
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Gréfico 4: Representacion grafica de la distribucién de los participantes del estudio en funcién de la oficina

En cuanto a la variable afios de servicio, se encuentra que 96 personas laboran en la cooperativa
en un rango entre 0 a 6 afios de trabajo (64%), de ellos 46 son mujeres y 50 son hombres,
mientras que 37 colaboradores han estado en la empresa entre 7 a 12 afios de trabajo (24,67%),
de los cuales 25 son mujeres y 12 son hombres. Por otro lado, 12 trabajadores han prestado sus
servicios a la cooperativa entre 13 a 18 afos (8%), de ellos 8 son mujeres y 4 son hombres. El
2%, se encuentra el grupo de personas que han trabajado en la empresa entre 19 a 24 afios, de
los cuales 2 son hombres y una mujer. El 1,33% de trabajadores han estado en la organizacion

entre 25 a 30 afios, es decir, 2 trabajadores las cuales son mujeres (ver tabla 15 y grafico 5).

El mayor porcentaje de trabajadores (64%) laboran en un rango de entre 0 a 6 afios de servicio,
mientras que el menor porcentaje de trabajadores (1,33%) ha prestado a la empresa sus servicios
de 25 a 30 afios.
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Grafico 5: Representacion grafica de la distribucion de los participantes del estudio en funcién de los afios de
servicio

En conclusion, de un total de 150 trabajadores, 82 son mujeres y 68 son hombres. En la variable
instruccion, se constata que 101 trabajadores tienen un titulo de tercer nivel, predomina este en
la organizacidn; en cuanto al cargo que desempefian, se manifesta que 112 colaboradores tienen
un cargo administrativo (74,67); de acuerdo a los afios de servicio prestados, se establece que
96 personas trabajan en la cooperativa entre 0 a 6 afios, es decir, existen méas trabajadores que
Ilevan poco tiempo de trabajo en la organizacion. Los conflictos organizacionales, se presentan
con mayor frecuencia en las sucursales Ambato norte y Ambato sur, debido a que el personal es
reducido, por lo que los trabajadores tienden a dividirse en subgrupos y los conflictos de
comunicacién inician en ese momento, ademas, la mayor parte de los colaboradores de dichas
sucursales son operarios, por lo que la rotacion de personal, se presenta con mayor frecuencia,

afecta las relaciones interpersonales.

En la agencia la matriz hay menos conflictos porque hay una menor rotacion de personal, y al
haber mayor estabilidad laboral las personas, se conocen un poco mas lo que incide en relaciones

interpersonales, ellos, se encuentran en mayor contacto entre comparieros y manejan el conflicto
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de mejor manera. Para la autora del proyecto, el nivel de instruccion no incide en la presencia
de conflictos, sino méas bien sus causas, se dan por factores propios de personalidad o cultura

organizacional.

2.4.Procedimiento metodoldgico

El procedimiento metodoldgico de la investigacion consta de ocho pasos, cada uno con:
objetivo, actividades, métodos y participantes. El primer paso es el estudio de la literatura
cientifica sobre entrenamiento socio-psicoldgico y conflicto organizacional, y elaboracion del
marco tedrico. Como segundo paso, se elabora la caracterizacién de las variables: conflicto
organizacional y entrenamiento socio-psicolégico, para obtener sus dimensiones e indicadores,

y de ese modo, tener una idea clara de hacia donde va dirigido el proyecto de investigacion.

Como tercer paso, se seleccionan los instrumentos diagnosticos: Instrumento de manejo de
conflictos de Thomas-Kilmann (TKI, 19974), que permite determinar el estilo de manejo de

conflictos de los trabajadores, y la entrevista estructurada.

Como cuarto paso, se selecciona la poblacién a la, que se le pretende aplicar los instrumentos
diagnosticos elegidos previamente, en este caso, son los trabajadores de la cooperativa de ahorro

y crédito OSCUS Ltda., de los cargos: operario, administrativo y jefatura.

Como el TKI es un instrumento realizado por Thomas-Kilmann y no es un instrumento propio,
como quinto paso, se realiza un andlisis de la validez del instrumento TKI, por expertos: Mg.
Victor Manuel Cuadrado (P1) y Mg. Aitor Larzabal (P2), docentes de la Pontificia Universidad
Catdlica del Ecuador Sede Ambato; por beneficiarios: Psi. Industrial Verénica Mosquera (P3)
— analista de educacién y capacitacién y Psi. Ana Sanchez (P4) — asistente de Talento Humano,

trabajadoras de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda.

La validacion del instrumento, se realiza con el procedimiento estadistico Kappa Fleiss, el cual

permite conocer el nivel de acuerdo entre los jueces. El procedimiento estadistico, se realiza
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mediante la calculadora online Kappa. La tabla 16 muestra los casos validados, las respuestas
de los jueces, las categorias por cada respuesta, el analisis kappa fleiss y el porcentaje de acuerdo
entre jueces. De acuerdo al coeficiente kappa de concordancia obtenida, se infiere que existe un
acuerdo substancial (considerable) entre jueces de los criterios evaluados, lo que indica un nivel

satisfactorio del instrumento TKI.

Tabla 16
Validacion instrumento de manejo de conflicto TKI
Categorias Kappa %de
Casos P1 P2 P3 P4 Fleiss  acuerdo
1 2 3 4 5 6
Pasos esenciales de la 6 5 6 6 0 0 00 1 2
construccion
DISENO  Formato de los reactivos 6 6 6 5 0 0 00 1 2
TECNICO
DEL Proceaimientos y normas ae b o o b U U U U U 4 (g7 72 29%

TEST aplicacion
Criterios de correccién de la 6 6 6 6 0 0 0 0 0 4
prueba
Construccion de escalas, 6 5 6 5 0000 2 2
baremos y formas de
interpretacién
Validez, confiabilidad y sesgo 6 6 6 6 0 0 0 0 0 4

Fuente: Calculadora online Kappa
Elaborado por: Aguirre (2019)

Como sexto paso, se aplica el instrumento TKI vy, se realizan las entrevistas. El instrumento, se
emplea individualmente, considera un tiempo estimado de 20 minutos por aplicacion. El TKI,
se emplea en todas las sucursales con las que cuenta la cooperativa en la ciudad de Ambato, se la
realiza en el mes de Marzo 2019, durante la jornada de la tarde en un horario de 16:00 pm a
18:00 pm. EIl instrumento lleva consigo: la carta de consentimiento informado; la ficha
sociodemogréafica y el cuestionario. Posterior a la aplicacion del instrumento, se procede a
realizan entrevistas a 10 trabajadores (3 trabajadores de gerencia, 4 de nivel administrativo y 3
personas del nivel operario) de la cooperativa para determinar cuéles son los conflictos
organizacionales, que se presentan en la empresa con mayor frecuencia, mediante un muestreo
de participacion voluntaria. Las entrevistas, se realizan en el mes de Abril en la jornada de la
tarde en un horario de 16:00 pm a 18:00 pm, como herramientas, se ha utilizado el celular para

grabar las entrevistas.
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Como séptimo paso, se realiza un analisis de los resultados, se procede a tabular e interpretar los
datos del instrumento TKI, que se obtienen a través del paquete de analisis estadistico SPSS
version 2.0, ademas, para analizar los resultados es necesario el apoyo en el programa Excel
debido a la complejidad del test para su calificacion. Los primeros datos a recolectar en SPSS
son los datos sociodemograficos para poder describir a la poblacion, posterior, se analiza el
estilo de manejo de conflicto, que se presenta en la organizacion mediante el analisis de
frecuencias de las respuestas obtenidas. Se procede a analizar las entrevistas mediante el
programa ATLAS.TI version prueba, herramienta que permite el andlisis de datos

cualitativamente.

Como octavo paso, se disefia el entrenamiento socio-psicolégico para el manejo de conflictos
organizacionales, se detallan las sesiones, los métodos, las técnicas y los objetivos que contiene
la propuesta del proyecto. Finalmente, como noveno paso, se valida el entrenamiento mediante
el criterio de expertos y beneficiarios. Una vez culminado el estudio, se redactan las conclusiones

y recomendaciones.

La experiencia obtenida con la elaboracion del proyecto, es que el instrumento diagnéstico es
de facil aplicacién, sin embargo, existen limitantes por parte de algunos participantes al no
colaborar con la aplicacion del mismo. Por otro lado, el test da informacion muy valiosa a los
gerentes para tomar decisiones referentes a cuando y como administrar un conflicto. Ademas,
el entrenamiento planteado contribuira en la resolucion de los conflictos, que se presentan en la

cooperativa.

En la tabla No. 17, se caracteriza el procedimiento metodolégico, y, se describen los pasos,

actividades, objetivos, métodos y los participantes.
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Pasos Objetivo Actividad Método Participantes
1. Estudio de la Sistematizar Analisis de la Analisis Investigadora
literatura cientifica referentes tedricos y  literatura cientifica ~ Sintesis

metodologicos Elaboracion del Induccién

sobre marco tedrico Deduccion

conflicto Historico

organizacional y Ldgico

entrenamiento

socio-psicoldgico
2. Operacionalizacion  Identificar Operacionalizacion  Analisis Investigadora
de las variables dimensiones e de la variable: Sintesis

indicadores de cada  conflicto Induccién

variable organizacional Deduccion
3. Seleccion de los Seleccionar un Seleccién del Anélisis Investigadora
instrumentos instrumento que cuestionario TKI Sintesis Tutora
diagndsticos mida estilos de Induccion
cuestionario, manejo de Deduccion
entrevista 'y conflictos aplicado
observacion en Ecuador

previamente
4. Seleccion de la Seleccionar la Determinar la Anaélisis Investigadora
poblacion poblacion a la, que poblacion con la,

se levaaaplicar los  que se trabaja

instrumentos

diagnosticos
5. Analisis de la Realizar la Validacion del Anélisis Investigadora
validez del validacion del instrumento TKI Sintesis Tutora
instrumento TKI y instrumento TKI mediante el

elaboracion de la
guia de entrevista

6. Aplicacion del
instrumento TKI, la
entrevista y
observacién

7. Andlisis de los
resultados

por criterio de
expertos y
beneficiarios
Realizar la guia de
entrevista

Aplicar el
instrumento TKI
Realizar la
entrevista

Identificar los
estilos de manejo
de conflicto que
predomina en la
organizacion
Diagnosticar los
conflictos
organizacionales,
que se presenten
con mayor
frecuencia

cuestionario de
evaluacién por
expertos

Validar la guia de
entrevista
Aplicacion del
instrumento a la
poblacion
determinada
Realizacion de la
entrevista
Registro de
respuestas y
analisis de los
resultados del TKI
Registro de
respuestas y
analisis de los
resultados de la
entrevista
Caracterizacion de
los conflictos
organizacionales

Observacion
Instrumento TKI

Andlisis de
frecuencias,
desviacion
estandar,
maximo, minimo
y media
aritmética en

SPSS version 2.0

Atlas ti version
prueba

Excel

Analisis
Sintesis

Investigadora
Encuestados

Investigadora
Tutora
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Caracterizacion de

los estilos de
manejo de
conflictos
8. Disefio del Elaborar un Elaboracion del Induccion Investigadora
entrenamiento socio-  entrenamiento entrenamiento Deduccion Tutora
psicologico socio-psicologico socio-psicolégico  Analisis-sintesis
para el manejo de en base a los Enfoque en
conflictos resultados sistema
organizacionales obtenidos
9. Validacion del Validar el Validacion del Andlisis Investigadora
entrenamiento socio-  entrenamiento entrenamiento Sintesis

psicologico

socio-psicoldgico
para el manejo de
conflictos

organizacionales

socio-psicoldgico
mediante el
cuestionario de
evaluacion por

por criterio de

expertos y

beneficiarios de la

cooperativa
Elaborado por: Aguirre (2019)

expertos y los
beneficiarios

Antecedentes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda.

OSCUS (2016), en la ciudad de Ambato, a raiz del terremoto ocurrido en 1949 un grupo de
damas espafiolas, lideradas por Maria Trujillo y Carmen Lirio junto con los sacerdotes Padre
José Arellano y Padre Alfredo Pazmifio, crean la asociacién de Crédito Centro Obrero de
Instruccion que mas tarde, se convertiria en la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda.
El 23 de junio de 1963, el Comité Organizador, conformado por el Padre José Arellano, el Sr.
Vicente Villarroel, entre otros visionarios, se reine en la primera Asamblea constitutiva, en el
local del Centro Obrero de Instruccidn, e informa que el 29 de mayo de ese afio, mediante un
Acuerdo Ministerial 6321, se constituyd la Cooperativa OSCUS y, se procede a nombrar a los
primeros érganos internos: Consejo de Administracién, Consejo de Vigilancia y Comité de
Crédito. En 1985, en el registro de la cooperativa en el organismo de control, se identifica como
Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda.

En 2006, evoluciona el logotipo y, se transforma en una imagen moderna y “derivada de las
manos” que representa el simbolo mundial del cooperativismo de ahorro y crédito, que ha
posicionado la palabra OSCUS como marca comercial de la cooperativa. En 2009, se hace un

estudio de laimagen corporativa en la, que se redisefia el logotipo, en una version mas tecnificada
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en sus colores y formas. El principal elemento representa la O de OSCUS. La actividad de la
cooperativa OSCUS, empez6 en 1963 en un modesto local proporcionado por las Damas del
Centro Obrero de Instruccion, ubicado en las calles Rocafuerte y Quito de la ciudad de Ambato,
donde funciond durante sus primeros 10 afios. En septiembre de 1973, se adquiere un inmueble
a la familia Naranjo Cartagena y en Septiembre de 1977, se compra a la familia Carrillo Moscoso

una propiedad antigua.

Entre 1979 y 1982, se construye el edificio principal de la cooperativa, inaugurado en 1983. La
edificacion mereci6 el Primer Premio al Ornato de la ciudad otorgado por el Municipio de 1988.
Actualmente, ahi funciona el Corporativo y la Oficina Operativa Centro. En 1986, se apertura
nuevas sucursales:

- Patate, diciembre de 1968, reconstruida en 2012

= Pillaro, octubre de 1971, reconstruida en 2011

= Bafios, noviembre de 1972, remodelada en 2008

e Pelileo, mayo de 1977, remodelada en 2012

= Latacunga, octubre de 1981, remodelada en 2013

* Ambato Sur, febrero de 2008

< Riobamba, junio de 2008

= Tena, septiembre de 2010

e Guayaquil, marzo de 2012

e Quito, mayo de 2012Mision de la empresa
La politica de calidad de la empresa es ofrecer productos y servicios financieros dirigidos a
incrementar la satisfaccion de los socios y clientes, sustentados en la cultura organizacional y
en el mejoramiento continuo de los procesos; con un equipo humano calificado e innovacion
tecnoldgica. Su mision es ser una Cooperativa solida que apoya al progreso de nuestros socios,
clientes y a la comunidad, ofrece productos y servicios financieros eficientes e innovadores.
Asimismo, su Vvision es ser la cooperativa, que se distinga por la excelencia en la atencién y

prestacion de servicios financieros a sus socios y clientes.
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La tabla n® 18, detalla la operacionalizacion de la variable conflicto organizacional que la autora

del proyecto realiza. Se indica el concepto bajo el cual, se trabaja en la investigacion, las

dimensiones (compromiso, colaborar, acomodarse, competir y evitar) los cuales son los estilos

de manejo de conflicto, que se manejan en el instrumento TKI, los indicadores de cada dimension

y los métodos y técnicas a utilizar que son: instrumento TKI, entrevista y observacion.

Tabla 18
Operacionalizacidn de la variable conflicto organizacional
Concepto " Dimensiones Indicadores Métodos y
técnicas
El conflicco  Compromiso = Encontrar una solucién de compromiso TKI
organizacional es = Resigno el intercambio con los otros (renuncio a otros puntos (Thomas-
un desacuerdo o para ganar a otro) Kilmann,
mal entendido, que - Respeto por la posicién del otro si me deja ganar algo de lamia ~ 1974)
se presenta en el = Encontrar una combinacion justa de ganancia y pérdida para
admbito laboral, ambos
debido a una mala - Encontrar una posicion que sea intermedia entre las de los otros ~ OPservacion
percepcion o mala y las propias (mi opinién y la del otro) 5
decodificacion del - Trato que la otra persona, se doblegue para lograr un compromiso ~ OPservacion
mensaje por parte
de quien lo recibe, Colaborar « Negociacion de problemas
se presenta por « Buscar aportes del otro para encontrar soluciones a los
varios aspectos prob]emas
tales como: = Deja todo claro desde el inicio
incompatibilidad « Intento de colocar todos los problemas y conflictos abiertamente
en metascomunes, sobre la mesa.
interpretacion < Comunicar ideas y pedir ideas de otros Observacion
erronea del < Planeacion de problemas abiertamente (ser abierto ante la
mensaje, solucién de problemas)
desacuerdos en el L .
comportamiento o = Al abordar las negociaciones, trato de ser considerado con
mensajes respecto z_i,los deseos de_ otros
negativos entre - Satisfaccion de_deseos propios buscar la ayuda del otro para
compafieros encontral_r soluciones.
(Robbins, 2009). . sCoOIumcF;gI:Ir el problema con otra persona para encontrar una Observacién
Acomodar = Subrayar cosas en las que todos estan de acuerdo
< Mitigar sentimientos del otro (conservar la relacion)
= Sacrificar deseos propios por los de la otra persona
= No herir los sentimientos del otro
= Permitir que otros mantengan sus posiciones (cedo en algunos
puntos para satisfacer al otro)
= Ser considerado con respecto a los deseos de las otras personas.
< Silaposicion de la otra persona parece ser muy importante para
ella trato de complacer sus deseos
= Al abordar negociaciones, trato de ser considerado con los
deseos de los otros (me pongo en el lugar de la otra persona)
Competir = Persigue objetivos firmemente

Gana su propia posicion (trato de triunfar en mi postura)
Firmeza en el logro deobjetivos
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Evitar

Conflicto
organizacional

Esfuerzo para hacer las cosas a su forma (presion para dejar clara
mi posicion)

Firmeza al perseguir sus objetivos

Presion para que sus puntos queden claros

Trata de convencer sobre su posicion (a través de la logico y
beneficios)

Claridad en expresar deseos

Permitir que otros tomen la responsabilidad de resolver
problemas

Evitar tensiones in(tiles

Evitar crear situaciones desagradables de si mismo
Posponer el problema hasta reflexionar

Preocuparse de las diferencias no vale la pena

Evitar tomar posiciones de contradicciones

Evitar tensiones (medito antes de decidir qué hacer)

Descripcion del conflicto
Causas

Consecuencias

Duracion del conflicto
Estrategias, formas de solucion

Observacion

Observacion

Observacion

Entrevista
estructurada

Fuente: Robbins (2009), Thomas-Kilmann (1974)

Elaborado por: Aguirre (2019)
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CAPITULO I11: ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

3.1. Andlisis de los estilos de afrontamiento de conflicto de Thomas-Kilmann

A continuacion, se realiza un andlisis descriptivo de los datos recolectados por medio del
Instrumento de Manejo de Conflictos de Thomas-Kilmann (TKI, 1974), que evalla estilos de
afrontamiento de conflictos: evitar, compromiso, colaborar, competir y acomodar, los cuales, se

encuentra correlacionados con dos dimensiones: asertividad y cooperacion.

Los estilos de manejo de conflicto, se expresan en medidas de distribucién: namero de la
poblacion, minimo, méaximo, media (X) y desviacion estandar (c). La tabla 17 describe la
variable estilos de manejo de conflicto cuantitativamente, en ella, se observa que todos los estilos
tienen una media que oscila entre 5.34 y 5.93, a diferencia del estilo acomodar (6.18) y
compromiso (6.93), lo que indica que los trabajadores utilizan dichos estilos para afrontar los
conflictos, que se presentan en su entorno laboral. Los rangos minimo y maximo indican el
namero de items seleccionados por el participante para cada estilo de manejo de conflicto, el
namero méximo es 12 y el namero minimo 0. La desviacion estandar indica la dispersion de los
datos en cuanto a los estilos de manejo que utilizan con frecuencia, la desviacion 2,88 indica
que los colaboradores compiten mucho para manejar un conflicto.

Tabla 16
Analisis descriptivo de los estilos de manejo de conflictos
ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS

Estilos de manejo de conflictos N Minimo Maximo Media Desv. Tip.
Evitar 150 2,00 11,00 5,93 2,13
Acomodar 150 1,00 11,00 6,18 2,08
Compromiso 150 3,00 11,00 6,93 1,86
Colaborar 150 1,00 10,00 5,96 1,82
Competir 150 0,00 12,00 5,34 2,88

Elaborado por: Aguirre (2019)

El estilo de manejo de conflictos que predomina en la organizacion es el compromiso para
enfrentar los conflictos (malas relaciones interpersonales, sobrecarga laboral, comunicacion en
un solo canal, sobresaturacion de correos electronicos, inestabilidad en el desarrollo de

actividades, conflicto de rol y realizacion de actividades fuera de su jornada laboral) que se
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presentan en la organizacion, en el que su puntuacién bruta es 6,93 (58%), con un rango medio-
alto, lo que indica que los trabajadores perciben el conflicto como una oportunidad para
encontrar una solucion al mismo, son flexibles y creen en el positivismo, son razonables acerca
de lo que es posible en una situacion y evitan las posturas extremas, tal como refiere The Myers-
Briggs Company (2008), (ver grafico 6).

Cuando las personas estan en conflicto, los comprometidos creen que necesitan moderar sus
posiciones para encontrar un acuerdo factible, buscan acuerdos favorables, pero utilizan el
intercambio y la reciprocidad (negociacion suave) para lograr la equidad (The Myers-Briggs
Company, 2008), (ver grafico 6).

Se encuentra que en el estilo acomodar, se ha obtenido una puntuacion bruta de 6.19 (52%), en
un rango medio, lo que indica que satisface la necesidad del otro como gesto de buena voluntad
para mantener una relacion de cooperacion. En cuanto al estilo colaborar, se encuentra con una
puntuacion bruta de 5,96 (50%), con un rango medio, lo que sefiala que los colaboradores
utilizan dicho estilo para lograr que los demas colaboren con las decisiones tomadas e incorporar
los intereses de todos. En el estilo evitar, se constata una puntuacion bruta de 5,93 (49%), rango
medio-bajo, indica, que se utiliza dicho estilo para reducir la tensién en medio del conflicto.
Mientras que, el estilo competir ha obtenido el resultado mas bajo con una puntuacién bruta de
5,34 (45%), rango bajo, lo que indica que los colaboradores utilizan como ultimo estilo competir

(The Myers-Briggs Company, 2008), (ver grafico 6). Esto, se corrobora en la observacion y la

entrevista.
Estrategias Total
compeTir I .
coLABoRAR [T .
compromiso N .
ACOMODAR
A%yt 503 |

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00 8,00

B Puntuacion bruta

Gréfico 6: Estilos de manejo de conflictos a nivel global de la empresa
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En el gréfico 7, se muestra las estrategias de manejo de conflictos segun el género de los
trabajadores. Ambos han tenido un resultado mas alto en el estilo compromiso, pero lo utilizan
maés las mujeres (7.07, 59%), rango medio-alto, y los hombres (6.76, 56%), rango medio-alto.
Para el estilo colaborar las mujeres obtienen una puntuacion de 6.28 (52%), rango medio-alto,
mientras que los hombres lo utilizan con menor frecuencia (5.57, 46%), rango medio-bajo. El
estilo acomodar lo utilizan méas los hombres (6.29, 52%), rango medio-alto, mientras que las
mujeres (6.10, 51%), rango medio. El estilo evitar lo utilizan con mayor frecuencia los hombres
(6.03, 50%), rango medio, y las mujeres (5.85, 49%), rango medio-bajo. Mientras que el estilo
competir, los hombres lo utilizan en mas ocasiones (5.58, 47%), rango medio-bajo, y las mujeres
(5.13, 43%), rango medio-bajo, (ver tabla 18 y grafico 7).

Se observa que las mujeres son méas colaborativas que los hombres, lo que indica que combinan
los puntos de vista de las personas para la solucion del conflicto, sin embargo, este estilo
consume mas tiempo y energia, recursos escasos en una organizacion. Mientras que los hombres
utilizan con mayor frecuencia el estilo acomodar, lo que indica que estan predispuestos a
someterse a los objetivos de los demés, lo que priva a los trabajadores de contribuir
significativamente en la organizacion (The Myers-Briggs Company, 2008), (ver tabla 18 y

grafico 7).
Tabla 18
Analisis comparativo de los estilos de manejo de conflicto con la variable género
Género Estilos de manejo de conflictos
Masculino Compromiso Acomodar Evitar Competir Colaborar
(6,76) (6,29) (6,03) (5,58) (5,57)
Femenino Compromiso Colaborar Acomodar  Evitar Competir
(7,07) (6,28) (6,10) (5,85) (5,13)

Elaborado por: Aguirre (2019)
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Estrategias segun el género

47%
43% |

T
COLABORAR
56%
59%

COMPETIR

COMPROMISO

52%

50%
EVITAR 49% |
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

B Hombres puntuacidén percentil B Mujeres puntuacion percentil

Grafico 7: Estilos de manejo de conflictos segln el género

El gréfico 8 muestra el estilo de manejo de conflictos segin el cargo que desempefian los
trabajadores. Para el cargo jefatura indica que el estilo que ha obtenido el resultado mas alto es
compromiso con un puntaje de 7,75 (65%), rango medio-alto, a éste le sigue el estiloacomodar
con una puntuacion de 6,88 (57%), rango medio-alto, para el estilo evitar, se ha obtenido un
puntaje de 5,69 (47%), rango medio-bajo, seguidamente, se encuentra colaborar con una
puntuacion de 5,38 (45%), rango medio-bajo, y el estilo competir tiene una puntaje de 4,31
(36%), rango medio-bajo, (ver tabla 19 y grafico 8).

Tabla 19
Anélisis comparativo de los estilos de manejo de conflicto con la variable cargos
Cargos ~ Estilos de manejo de conflictos '
Jefatura Compromiso Acomodar Evitar Colaborar ~ Competir
(7,75) (6,88) (5,69) (5,38) (4,31)
Administrativo Compromiso Colaborar Acomodar  Evitar Competir
(6,91) (6,07) (6,05) (6,01) (5,44)
Operativo Compromiso Acomodar Colaborar  Evitar Competir
(6,45) (6,36) (5,82) (5,73) (5,64)

Elaborado por: Aguirre (2019)

Para el cargo administrativo, se obtiene que el estilo con mayor puntuacion es el compromiso

con un puntaje de 6,91 (58%), rango medio-alto, le sigue el estilo colaborar con una puntuacion
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de 6,07 (51%), rango medio, para el estilo acomodar, se encuentra que el puntaje es de 6,05
(50%), rango medio, el estilo evitar tiene una puntuacion de 6,01 (50%), rango medio, y el estilo
competir tiene una puntuacién de 5,44 (45%), rango medio-bajo. Para el cargo operario, muestra
que el estilo con mayor puntuacion es el compromiso con un puntaje de 6,45 (54%), rango
medio-alto, le sigue el estilo acomodar con una puntuacion de 6,36 (53%), rango medio-alto,
para el estilo colaborar, se encuentra que el puntaje es de 5,82 (48%), rango medio-bajo, el estilo
evitar tiene una puntuacion de 5,73 (48%), rango medio bajo, y el estilo competir tiene una
puntuacion de 5,64 (47%), rango medio-bajo, (ver tabla 19 y gréafico 8).

Todos los cargos tienen el estilo compromiso, como primer estilo, sin embargo, el cargo jefatura
lo usa mas (7,75), el cargo administrativo (6,91) y el operativo (6,45) lo usan menos. El cargo
jefatura utiliza con mayor frecuencia el estilo acomodar (6,88), mientras que el cargooperativo
(6,36) y el cargo administrativo (6,05) con menor frecuencia. El estilo colaborar lo utiliza méas
el cargo administrativo (6,07), y los cargos operativo (5,82) y jefatura (5,38), lo utilizan menos.
El estilo evitar lo utiliza més el cargo administrativo (6,01), mientras que los cargos operativo
(5,73) y jefatura (5,69) lo utilizan menos. El estilo competir, se encuentra como ultimo lugar
para todos los cargos, sin embargo, el cargo operativo tiene una puntuacion mas alta (5,64),

mientras que los cargos administrativo (5,44) y jefatura (4,31) tienen una puntuacion mas baja.

Estrategias segun el cargo

47%
COMPETIR 459
0,
48%
COLABORA ) o
54%
COMPROMISO 58%
0,
53%
ACOMODAR 50%
0,
48%
EVITAR 50%
47%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
B OPERARIOS H ADMINISTRATIVOS B JEFATURA
Puntuacién percentil Puntuacion percentil Puntuacion percentil

Gréfico 8: Estilos de manejo de conflictos segin el cargo
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El grafico 9 muestra los estilos de manejo de conflictos segun los afios de servicio que trabajan
los empleados en la cooperativa. Los trabajadores que han prestado sus servicios entre 0 a 6 afios
tienen un estilo de compromiso con un puntaje de 7,01 (58%), el segundo estilo es acomodar y
colaborar con un puntaje para ambos de 5,97 (50%), le sigue el estilo evitar con un puntaje de
5,72 (48%) vy el estilo competir con un puntaje de 5,69 (47%). Para los trabajadores, que se
encuentran en la empresa entre 7 a 12 afios tienen un estilo de compromiso con un puntaje de 6,78
(57%), el segundo estilo es acomodar con una puntuacion de 6,68 (46%), le sigue el estilo evitar
6,27 (52%), para el estilo colaborar el puntaje es de 6,08 (51%) y el estilo competir tiene un
puntaje de 4,70 (39%), (ver tabla 20 y grafico 9).

Para los trabajadores que prestan sus servicios entre 13 a 18 afios de servicio el estilo mayor
puntuado es compromiso con 6,67 (56%), el segundo estilo que utilizan como estrategia es
acomodar y evitar con un puntaje de 6,42 (53%), para el estilo colaborar, se ha obtenido un
puntaje de 5,33 (44%) y el estilo competir tiene un puntaje de 5,17 (43%), (ver tabla 20 y gréfico
9).

Para los trabajadores, que se encuentran en la empresa entre 19 a 24 afios de servicio el estilo
mayor puntuado es compromiso con un puntaje de 8 (67%), el segundo estilo que predomina es
colaborar con una puntuacion de 6,67 (56%), le sigue el estilo evitar con un puntaje de 6,33
(53%), para el estilo acomodar su puntuacién es de 5,67 (47%) y el estilo competir tiene una
puntuacién de 3,33 (28%). Finalmente, para los trabajadores, que se encuentran en la empresa
entre 25 a 30 afos de servicio, el estilo que predomina es acomodar con un puntaje de 7 (58%),
le sigue el estilo evitar con un puntaje de 6,5 (54%), los estilos colaborar y compromiso tienen
una puntuacion de 6 (50%) y el estilo competir tiene una puntuacién de 4,5 (38%), (ver tabla 20
y gréfico 9).

El estilo que predomina para los distintos rangos de afio de servicios en la empresa es el
compromiso, con un rango medio-alto. EIl segundo estilo para el rango entre 0 a 6 afios de
servicio es acomodar y colaborar, lo que indica que tratan de construir soluciones para usarlas
posteriormente en problemas de mayor importancia, gracias a que los trabajadores que han
prestado menos afios de servicio, Se encuentran motivados y retados con su cargo. El segundo
estilo para el rango entre 7 a 12 afios de servicio es acomodar, lo que indica que prefieren

preservar la armonia, conocen mejor a la compafiia. EI segundo estilo para el rango entre
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13 a 18 afios de servicio es acomodar Y evitar, lo que indica que los colaboradores discriminen
si sus necesidades, se satisfacen o no, por lo que prefieren ignorar conflictos menores, en caso

de que dicho conflicto no aporte a sus necesidades, (ver tabla 20 y grafico 9).

Tabla 20
Analisis comparativo de los estilos de manejo de conflicto con la variable afios de servicio
Afios de servicio Estilos de manejo de conflictos
0ab6 Compromiso Acomodar Colaborar Evitar (5,72) Competir
(7,01) (5,97) (5,97) (5,69)
7al2 Compromiso Acomodar Evitar (6,27) Colaborar (6,08) Competir
(6,78) (6,68) (4,70)
13a18 Compromiso Acomodar Evitar (6,42) Colaborar (5,33)  Competir
(6,67) (6,42) (7,17)
19a24 Compromiso Colaborar Evitar (6,33) Acomodar (5,67)  Competir
(8) (6,67) (3,33)
25a30 Acomodar (7)  Evitar (6,5) Colaborar (6)  Compromiso (6) Competir (4,5)

Elaborado por: Aguirre (2019)
El sequndo estilo, que se utiliza en el rango entre 19 a 24 afios de servicio es colaborar lo que

indica que prefieren encontrar una solucion integrativa para ambas partes, debido a que han
estado la mayor parte de su vida en la compafiia, por lo que prefieren el bienestar de la misma.
El segundo estilo para el rango entre 25 a 30 afios de servicio es evitar porque prefieren reducir
tensiones a nivel productivo, debido a que son personas, que se encuentran a la pronta jubilacion

y prefieren dejar los conflictos para otros

Estrategias segun los ainos en la empresa
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Grafico 9: Estilos de manejo de conflictos segln los afios de trabajo en la empresa
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Los rangos de afios de servicio de 0 a 24 afios utilizan el compromiso como estilo de manejo de
conflictos, de ellos, los trabajadores que tienen de 19 a 24 afios de servicio utilizan méas dicho
estilo (8), y los rangos 0 a 6 afios (7,01), 7 a 12 afios (6,78) y 13 a 18 (6,67) lo utilizan menos.
El estilo acomodar es usado con mayor frecuencia por los trabajadores que tienen de 25 a 30
afios de servicio (7), mientras que los trabajadores que prestan sus servicios 7 a 12 afios (6,68),
13 a 18 afios (6,42), 0 a 6 afios (5,97) y 19 a 24 afios (5,67) lo utilizan con menor frecuencia. El
estilo colaborar lo usan maés los trabajadores que estan en la empresa de 19 a 24 afios (6,67), y
los trabajadores que estan en la empresa 7 a 12 afios (6,08), 25 a 30 afios (6), 0 a 6 afios (5,97)
y 13 a 18 afios (5,33) lo usan menos. El estilo evitar lo utiliza con mayor frecuencia los
trabajadores que estan en la empresa 25 a 30 afios (6,5), los trabajadores que estan en la empresa
13 a 18 afios (6,42), 19 a 24 afios (6,33), 7 a 12 afios (6,27) y 0 a 6 afios (5,72) lo utilizan con
menor frecuencia. Todos los trabajadores de los distintos rangos de afios de servicio utilizan con

menor frecuencia el estilo competir, (ver tabla 20).

El gréfico 10 muestra los estilos de manejo de conflictos segun la oficina de trabajo. Para los
colaboradores de la oficina Ambato Norte indica que el estilo que ha obtenido el resultado mas
alto es competir, con un puntaje de 7,33 (61%), le sigue el estilo compromiso con 6,70 (56%),
para el estilo colaborar el puntaje es de 6,50 (54%), el estilo acomodar tiene un puntaje de 5,20
(43%) y el estilo evitar tiene un puntaje de 5(42%). El estilo que predomina en los trabajadores
de la oficina Ambato Sur es el compromiso con un puntaje de 7,24 (60%), le sigue el estilo
acomodar con 6,88 (57%), los estilos colaborar y evitar tienen una puntuacién de 5,94 (50%) y
el estilo competir tiene una puntuacion de 4,25 (35%). El estilo que usan los colaboradores de
la oficina Matriz es compromiso con un puntaje de 6,91 (58%), le sigue el estilo acomodar con
6,17 (51%), para el estilo evitar su puntaje es 6,01 (50%), el estilo colaborar tiene un puntaje de
5,92 (49%) y el estilo competir tiene un puntaje de 5,34 (44%), (ver tabla 21 y grafico 10).

El estilo que predomina en la oficina Ambato Norte es competir con un rango alto, en dicha
oficina solo, se encuentran 10 empleados con un cargo operativo, cargo gque es rotativo en la
empresa, por lo que los empleados, se encuentran en un estado competitivo con el afan de
consolidar su contrato. El segundo estilo, que se utiliza en dicha oficina es el compromiso. El

estilo que predomina en las oficinas Ambato Sur y Matriz es compromiso,
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debido a que el nimero de empleados es mayor y los cargos son variados, por lo que los
empleados prefieren encontrar soluciones eficaces bajo la presion del tiempo. El segundo estilo
que predomina en la oficina Ambato Sur y Matriz es acomodar con un rango medio, debido a

que prefieren encontrar una solucion pronta al conflicto, (ver gréfico 10).

Tabla 21
Anélisis comparativo de los estilos de manejo de conflicto con la variable oficina
Oficina Estilos de manejo de conflictos
Ambato norte ~ Competir Compromiso Colaborar Acomodar (5,20)  Evitar (5)
(7,33) (6,70) (6,50)
Ambato sur Compromiso Acomodar Colaborar Evitar (5,94) Competir
(7,24) (6,88) (5,94) (4,25)
Matriz Compromiso Acomodar Evitar (6,01) Colaborar (5,92)  Competir
(6,91) (6,17) (5,34)

Elaborado por: Aguirre (2019)

Estrategias segun la oficina
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Grafico 10: Estilos de manejo de conflictos segin la oficina de trabajo

En conclusion, en todas las variables sociodemograficas el estilo que predomina es el
compromiso, a excepcion de las personas que prestan sus servicios de 25 a 30 afios que utilizan
el estilo acomodar como principal, y como Gltimo estilo utilizan competir, a excepcion del
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género masculino que utiliza menos el estilo compromiso y la agencia Ambato norte que utiliza
con menor frecuencia el estilo evitar. El estilo acomodar o colaborar es utilizado como segundo
estilo de manejo de conflictos por la gran mayoria de trabajadores, a excepcion de la agencia
Ambato norte que su segundo estilo es el compromiso y los trabajadores que estan en la empresa
de 25 a 30 afios que utilizan el estilo evitar. El estilo evitar, se usa como tercer estilo de manejo
en la mayoria de trabajadores, a excepcion de los trabajadores, que se encuentran en la empresa
de 25 a 30 afios que utilizan el estilo colaborar, mientras que el género femenino utiliza el estilo

acomodar y, la agencia Ambato norte y Ambato sur utilizan el estilo colaborar.

La autora considera el conflicto de comunicacion, se afronta desde el estilo colaboracion, porque
la solucion no solo depende de la empresa sino también de los trabajadores, al igual que la sobre
carga laboral. Sin embargo, no cuenta con evidencia cientifica dicha afirmacion por lo, que se

comprueba en investigaciones posteriores.

En las investigaciones desarrolladas por: Rodriguez (2001), Bermejo (2003), Cuadrado (2014),
y Villamediana, Donado y Cerpa (2015), se determina que las estrategias de manejo de conflicto
que los sujetos investigados usan con mayor frecuencia son: colaborar, evitar y el compromiso.
La presente investigacion coincide en uno de los estilos, debido a que los estilos de
afrontamiento que los trabajadores de la cooperativa OSCUS utilizan para el manejo del
conflicto son: el compromiso, el cual predomina, seguido de acomodar. Esto sucede porque las

personas prefieren utilizar estrategias ganar-ganar o perder-perder para afrontar los conflictos.

Los trabajadores de la cooperativa OSCUS al utilizar dichos estilos de manejo de conflicto
tienden a tratar de encontrar una solucion de compromiso, ceder en algunos puntos de vista en
el intercambio con los otros, respetar la posicion del otro si, se respeta su posicién, dejar que las
personas obtengan algo de sus posiciones, obtener una ganancia para ambos, en lugar de
negociar sobre los puntos en los que estan en desacuerdo tratan cosas en las que ambos estan de
acuerdo y preservar la amistad, a veces sacrifican sus deseos por los del otro, al abordar las
negociaciones tratan de ser considerado con respecto al deseo de las otras personas y a veces

evitan tomar posiciones para no crear controversias (The Myers-Briggs Company, 2008).
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Pero también, se mantienen en su posicion, espera que el otro ceda por completo en el conflicto,
sin importar si hiere los sentimientos del otro, evitan tomar posiciones frente a un conflicto, en
ocasiones sienten que sus soluciones son Optimas e ignoran las propuestas de los demas o son
firmes en el logro de sus objetivos a costa de cualquier obstaculo (The Myers- Briggs Company,
2008). Estos resultados, se asemejan a los obtenidos por Villamediana, Donado y Cerpa (2015),

pues los estilos més utilizados por los estudiantes de gerencia son el compromiso.

Dado esto, se propone desarrollar cinco habilidades: escucha activa, asertividad, centrado en el
problema, empatia y autocontrol emocional (estas dos Gltimas habilidades son consideradas por
Vicufia, Hernandez, Paredes y Rios, 2008 como dos de las cinco mas importantes para lograr
una negociacioén exitosa); ademas, se aborda como realizar el proceso de negociacion mediante
las estrategias colaborar y compromiso (ganar-ganar) con el fin de mejorar las habilidades que

poseen

3.2. Anélisis de los conflictos organizacionales de la cooperativa mediante la entrevista

A continuacidn, se realiza un analisis descriptivo de la informacion recolectada por medio de 10
entrevistas estructuradas, mediante el software ATLAS.TI 8, version prueba; en la cual, se
detallan los conflictos organizacionales, que se presentan con mayor frecuencia en la
cooperativa, las estrategias que utilizan y las consecuencias que ocasionan los conflictos, son un
total de 10 participantes de distintos cargos (cajeras, asistentes, analistas, jefaturas) que
desemperfian en la compaiiia, y de distintas areas (operativo, departamento juridico, proyectos,
talento humano, seguridad fisica, seguridad industrial, auditoria). Una vez obtenidas las
respuestas por parte de los colaboradores, se crean categorias para poder determinar la cantidad
de sujetos que concuerdan con las respuestas dadas (ver tabla 22).

El 60% de los trabajadores entrevistados manifiestan que el conflicto, que se presenta con mayor

frecuencia es la comunicacion desfavorable (CD) (malas relaciones interpersonales,
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comunicacion en un solo canal, sobresaturacion de correos electronicos y presencia de rumores).
El 20% de los trabajadores manifiestan que uno de los conflictos presentes en la empresa es
contratos eventuales (RP) (inestabilidad en el desarrollo de habilidades, no adecuada
preparacion del personal nuevo y poco personal). Asimismo, el 50% de los trabajadores
manifiestan que uno de los conflictos, que se presentan en la empresa es la deficiente
desorganizacion (SL) (sobrecarga laboral, conflicto de rol, realizacion de actividades fuera de
su jornada de trabajo, tiempo limitado para cumplir con proyectos, tiempo limite de atencion al
cliente), (ver tabla 22).

El 70% de los trabajadores manifiesta que la sobrecarga laboral (SL) provoca la disminucion de
la productividad (DP), es decir, que las actividades no sean realizadas con eficacia debido a que
los trabajadores tienen varias actividades por realizar pero carecen de personal suficiente para
hacerlo, en areas como seguridad integral o el area juridica. ElI otro 30% de trabajadores
manifiesta que la comunicacién deficiente tiene como consecuencias: el deterioro del clima
laboral (DCL) y malas relaciones interpersonales (MRI), debido a la generacion de rumores,
chismes o malas percepciones del mensaje recibido, sobre todo en las sucursales Ambato norte
y Ambato sur por la cantidad minima de trabajadores que estan en dichas sucursales (ver tabla
22).

El 90% de los trabajadores utilizan el compromiso (ECM) como estrategia para el manejo de
conflictos, debido a que frente a dichos conflictos, se pretende prever soluciones o arreglos
convenientes, de aceptacién mutua que satisfaga parcialmente a ambas partes, pero no exploran
el conflicto con profundidad. EI conflicto sobre el cual la empresa ha tomado acciones
pertinentes es la comunicacion deficiente, con el objetivo de tener una comunicacion clara a
nivel global, esta pretende mejorar los canales de comunicacion mediante la implementacion de
chat corporativo. ElI 40% de trabajadores manifiestan que utilizan como estrategias la
acomodacion (EA) y colaboracion (EC), depende del conflicto, que se presente, ya sea la
sobrecarga laboral (SL) o la rotacion de personal (RP), con el fin de no ahondar sobre conflictos
que no tienen solucion pronta. EI 10% de trabajadores indican que utilizan las estrategias
competir (ECP) y evitar (EE) para solucionar los conflictos, con el fin de mantener la armonia
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en el entorno laboral, (ver tabla 22).Los resultados obtenidos en la entrevista corroboran la

informacion proporcionada por el TKI.

La organizacion busca resolver los conflictos, que se presentan y, se comprometen a realizarlo,
pero las soluciones son superficiales, lo cual impide que el conflicto sea eliminado por completo.
Ademas, en algunas ocasiones el personal cede sus puntos de vista ante un conflicto y, se acoge

a los requerimientos empresariales.

La tabla 22 muestra cuales son las categorias, se utilizaron en el discurso de los entrevistados:
CD (comunicacion desfavorable), RP (rotacion de personal), SL (sobrecarga laboral), DCL
(deterioro del clima laboral), DP (disminucion de la productividad), MRI (malas relaciones
interpersonales), EA (estrategia acomodar), EC (estrategia colaborar) y ECM (estrategia
compromiso) y la frecuencia para cada discurso, es decir, el nivel de concordancia entre cada
uno de ellos. Las categorias més utilizadas en el discurso de los entrevistados son: la
comunicacion desfavorable y sobrecarga laboral como conflictos mas frecuentes en la
cooperativa, la disminucién de la productividad como consecuencia de dichos conflictos y el

estilo compromiso como estrategia de solucion de conflictos (ver tabla 22).

Tabla 22
Andlisis descriptivo de los conflictos organizacionales
Estadisticos descriptivos

No. Categorias Cantidad de sujetos % de sujetos
1 CD (comunicacién desfavorable) 6 60%
2 RP (rotacion de personal) 2 20%
3 SL (sobrecarga laboral) 5 50%
4 DCL (deterioro del clima laboral) 3 30%
5  DP (disminucidn de la productividad) 7 70%
6  MRI (malas relaciones interpersonales) 3 30%
7  EA (estrategia acomodar) 4 40%
8  EC (estrategia colaborar) 4 40%
9  ECM (estrategia compromiso) 9 90%
10  ECP (estrategia competir) 1 10%
11  EE (estrategia evitar) 1 10%

Fuente: Atlas. Ti 8 version prueba
Elaborado por: Aguirre (2019)

Ademas, se presentan en la organizacién conflictos de relacion, relacion entre personas,

conflicto de informacion y conflicto estructural, los cuales, se encuentran en la clasificacion de
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conflictos mencionada por Pondy (1967), Deutsch (1969), Thomas (1992) y Moore (1994). Por
otro lado, se analiza las costumbres, habitos y valores (ayuda mutua, satisfaccion del personal y

responsabilidad) en relacion a los conflictos, que se presentan en la cooperativa.

En conclusion, los conflictos organizacionales, que se presenta en la empresa con mayor
frecuencia son: comunicacion desfavorable y rotacion de personal, que tiene como consecuencia
la sobrecarga laboral, deterioro del clima laboral, disminucion de la productividad y malas
relaciones interpersonales. La sobrecarga laboral, se presenta debido a la salida de varios
empleados en distintas areas de la empresa, que se han desvinculado por motivos personales o
terminacion del contrato, por lo que el personal ha tenido que cubrir actividades de sus
compafieros desvinculados de la organizacion para cumplir con los objetivos establecidos, por
ende, las tareas aumentan y la productividad disminuye por la lenificacion de la tarea. La
comunicacion desfavorable, se genera porque el canal de comunicacién empresarial es el correo
electronico, sin embargo, por las varias actividades que realizan los empleados, algunos correos
son ignorados o no, se revisan por falta de tiempo, por lo que la informaciénimportante que la

cooperativa comunica a sus empleados no es recibida ni analizada.

Las observaciones realizadas durante las practicas pre-profesionales concuerdan con los
resultados obtenidos en la entrevista. Debido a que, se observa que los colaboradores omitian
varios correos electronicos recibidos en el dia, parte de la informacién proporcionada por la
empresa no era recibida por todos los trabajadores, varios contratos eventuales, que se realizan,
distintos horarios de ingreso y salida por el personal, reuniones frecuentes para solucion de algun
problema, rumores entre comparieros, compromiso por parte de los trabajadores para atravesar
un problema interno que ha sucedido en la empresa, falta de comunicacién en cuanto al uso

debido del seguro empresarial y division de grupos entre departamentos.

A continuacion, se describen los conflictos organizacionales, que se presentan en la cooperativa
mediante 5 etapas: condiciones previas, cognicion y personalizacion, conflicto manifiesto,

intencién de manejo del conflicto y resultados (Robbins, 2009), ver grafico 11, 12 y 13.
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Gréfico 13: Etapas del conflicto

Frente a los conflictos presentados en la organizacion, los directivos de la misma han propuesto
varias alternativas de solucion que han sido ejecutados a lo largo del afio 2019 y otras, se han de
gjecutar en el afio 2020. Cuando en alguna area de la empresa, se presencia un conflicto,
cualquiera que sea este, se reporta en el area de talento humano y ellos, se encargan de canalizarlo
y resolver; también son reportados los conflictos a los jefes inmediatos para encontrar una
solucion interna entre compafieros del area. La propuesta de solucion que el departamento de
talento humano ha ejecutado son: realizar entrevistas a los trabajadores, que atraviesan un
conflicto de malas relaciones interpersonales y determinar la mejor solucion al mismo,
desarrollar una nueva via de comunicacién para que los correos electrénicos no, se sobresaturen
con informacién y todos las notificaciones importantes de la empresa sean difundidas con
eficacia, reuniones de staff para proponer soluciones aconflictos, rumba terapia o talleres de
retroalimentacion. Mientras que, los conflictos reportados a superiores inmediatos dividen las
actividades para todos los miembros del area 0 una conversacion interna, con la intencion de

solucionarlo.
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En la investigacién de Cuadrado (2014), Rojas (2016), Bardn (2006) y Casales (1995), se
concuerda que, generalmente, los conflictos organizacionales, que se presentan en el ambito
laboral son de variables: estructurales (conflicto de rol, ambiguedad de rol, metas opuestas, entre
otros) y comunicacionales (intercambio insuficiente de informacion, intercambio excedente de
informacién, ruidos en los canales de comunicacion, malos entendidos, distorsion de mensajes,
saturacion de informacién, entre otros). Acorde a las investigaciones mencionadas, los
conflictos, que se presentan en la cooperativa OSCUS son de variables comunicacionales
principalmente y estructurales en menor grado. A partir de esto, se disefia un entrenamiento

socio-psicologico de manejo de conflictos organizacionales.

3.3. Disefio del entrenamiento socio-psicologico para manejo de conflictos

organizacionales

Con base a los resultados obtenidos mediante el Instrumento de Manejo de Conflictos de
Thomas-Kilmann (1974) y la entrevista realizada, se propone elaborar un entrenamiento socio-
psicoldgico para desarrollar habilidades que permitan el manejo de conflictos organizacionales.
Los resultados obtenidos del cuestionario indican que el estilo de manejo de conflicto que
utilizan los trabajadores de la empresa es el compromiso y la acomodacién, en un rango medio-
alto, los cuales, se utilizan para proponer soluciones superficiales, sin estudiar el conflicto a
profundidad, es decir, se plantean soluciones en base a las necesidades actuales, que se presenten

durante el conflicto, pero son soluciones inmediatas que no contemplan el largo plazo.

En cuanto a los conflictos, que se presentan con mayor frecuencia en la cooperativa son: malas
relaciones interpersonales, rumores, falta de cohesién, sobresaturacion de informacion,
comunicacion en un solo canal, inestabilidad en el desarrollo de actividades, no adecuada
preparacion del personal nuevo, sobrecarga laboral, conflicto de rol, realizacion de actividades
fuera de su horario de trabajo, poco personal en algunas areas, tiempo limite de ejecucién de
proyectos. Los resultados, que se han presentado entre los colaboradores de la empresa son:

deterioro del clima laboral, desconocimiento de actualizaciones de productos y servicios de la
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empresa, desmotivacion del personal, disminucion de la calidad de servicio, disminucion de la

productividad, incumplimiento de objetivos y sindrome de doble presencia.

El entrenamiento socio-psicologico para el manejo de conflictos organizacionales, se realiza con:
operarios, administrativos o jefaturas y trabajadores de la cooperativa OSCUS, en el salon de
capacitaciones de la cooperativa en la ciudad de Ambato. El objetivo general del entrenamiento
es desarrollar habilidades para el manejo de conflictos organizacionales en los trabajadores de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda.

La mayoria de las actividades, se trabajan mediante equipos, se pretende que en el trabajo en
equipo los colaboradores de la empresa aporten con sus habilidades y estrategias para afrontar
un conflicto. Por otro lado, existen actividades a realizar de manera individual para fortalecer
su habilidad de autodiagndstico y autoreconocimiento. Se plantean actividades de mejora o
formacidn gue son la clave en cuanto al manejo de conflictos organizacionales, (ver tabla 19).
El entrenamiento socio-psicoldgico consta de cuatro fases: de contacto, de motivacion,
intervencién y de constatacion, se desarrolla en 16 sesiones de trabajo con una duracién de 2

horas cada una, durante 16 semanas, una sesioén por semana.

La fase de contacto tiene como objetivo dar a conocer a los participantes los beneficios del
entrenamiento socio-psicoldgico para el manejo de conflictos organizacionales; para su
consecucidn, se realizan tres actividades en una sesion de trabajo: induccién del programa de
entrenamiento (primera); presentacion de los participantes (segunda); elaboracién de las normas
de grupo (tercera); apoyadas del desarrollo del primer taller compuesto por: video de
sensibilizacion “trabajo en equipo”, dinamica grupal “lluvia de ideas sobre conflictos
organizacionales”, explicacion del contenido, organizacion del programa de entrenamiento y un

video de cierre “soluciono mis conflictos”, (ver tabla 23).

La fase de motivacion, se desarrolla en la sequnda sesidn, con una duracion de dos horas, tiene

dos objetivos: concientizar a los colaboradores la importancia de manejar de forma adecuada
los conflictos organizacionales y reconocer los conflictos organizacionales, que se presentan en

la empresa. En esta fase, se abordan dos habilidades por desarrollar (autodiagnostico y auto-
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confrontacion) mediante actividades como: reflexiones grupales sobre la importancia de
proponer solucion a los conflictos, analisis del desarrollo de la sesion apoyada con un
cuestionario, un video de sensibilizacion titulado “conflictos laborales”, dindmica titulada
“escribo mis conflictos”, un taller sobre “protocolo de conflictos” y un video de cierre “el
problema de la indecision”, (ver tabla 23).

La fase de Intervencidn, se desarrolla en 13 sesiones (de la tercera a la quinceava), en dos horas
cada sesion donde, se abordan las habilidades de manejo de conflictos (escucha activa, empatia,
autocontrol emocional, asertividad, centrado en el problema y negociacion,) y, se ejecuta en tres
etapas: la primera, se centra en la explicacion del contenido de las seis habilidades abordadas;
en la segunda etapa, se realiza la retroalimentacién grupal sobre los avances que experimentan
los sujetos en las habilidades abordadas, a partir de examinar de forma objetiva el
comportamiento observado, confronta las percepciones propias y la los demas sujetos; en la
tercera etapa, se analiza la ejecucion del entrenamiento a través de una guia de observacion, (ver
tabla 24).

La habilidad a escucha activa, se desarrolla en la tercera y cuarta sesion, los objetivos son:

realizar un diagnostico de la habilidad escucha activa en los participantes, implementar el
método RASA (recibir, apreciar, resumir y preguntar) y potenciar la habilidad escucha activa
mediante la aplicacion de técnicas: videos de sensibilizacion "el tren de la vida” y “la oveja
rapada”, dindmicas “el ciego” y “escucha selectiva”, talleres “método RASA (recibir, apreciar,
resumir y preguntar)” y “escuchar, es hablar” y videos de cierre “en busca de la felicidad” y

“escuchar es hablar”. La habilidad empatia, se desarrolla en la quinta y sexta sesion, los objetivos

son: realizar un diagnéstico de la habilidad empatia y fortalecer dicha habilidad en los
participantes; las sesiones contienen: videos de sensibilizacion “la cadena de favores”, y “raton
en venta”, dindmicas “;cOmo, se sentiria?” y “el amigo desconocido”, talleres “en tus zapatos”

y “la caja de los sentimientos”, videos de cierre “cuerdas” y “actitud positiva”, (ver tabla 24).

La habilidad autocontrol emocional, se desarrolla en la séptima y octava sesion, los objetivo son:

realizar un diagnostico de la habilidad, identificar las emociones con la que actGan los

participantes mediante actividades ludicas de trabajo, potencializar la habilidad y dar a conocer
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técnicas de autocontrol emocional que puedan ser usadas para el manejo de conflictos; las
sesiones contienen: videos de sensibilizacion “cuestion de actitud” ¢ “inteligencia emocional”,
dindmicas “bazar de las emociones” y “el seméaforo”, talleres donde, se abordan “casos para
resolver: como controlo mis emociones” y “gestiono mis emociones”, videos de cierre “los

colores de las flores” y ”aprende a decir lo que piensas”, (ver tabla 24).

La habilidad asertividad, se desarrolla en la novena y décima sesion, los objetivos son: realizar

un diagndstico de la habilidad, determinar las fortalezas y debilidades de los participantes en
cuanto al manejo de conflictos y proporcionar técnicas para el desarrollo de la habilidad; las
sesiones contienen: videos de sensibilizacion “si yo tuviera una pla” y “empatia oasertividad”,
dinamicas “dialogo controlado” y “foto proyeccion”, talleres “FODA de conflictos” y tarjetas
de solucion”, videos de cierre “aprende a decir lo que piensas” y convivencia”. La habilidad

centrado en el problema, se desarrolla en la onceava y doceava sesion, los objetivos son:

socializar a los participantes los conflictos, que se presentan en la cooperativa, y proporcionar
técnicas para el desarrollo de la habilidad; las sesiones contienen: videos de sensibilizacion
“posible solucién a los conflictos” y “la maleta”, dinamicas “socio-drama de situaciones
conflictivas” y “otras formas de comunicarse”, talleres “rincon para resolver conflictos” y
“solucionamos conflictos, no los ignoramos”, videos de cierre “el &rbol de problemas” y “el
vendedor de humo”.

El proceso de negociacion desarrollado mediante la estrategia compromiso y colaboracion, se

realiza de la treceava a la quinceava sesion, los objetivos son: desarrollar habilidades en la

mediacion de conflictos, fortalecer el estilo de manejo de conflicto compromiso y colaboracion
mediante la estrategia de negociacion ganar-ganar y aplicar los conocimientos y habilidades
adquiridas en las diferentes dinamicas y talleres del programa del entrenamiento para utilizarlo
en el proceso de negociacion; contiene: videos de sensibilizacion titulados “el puente”, “sin
disciplina ni esfuerzo no hay crecimiento” y “ el tiempo no, se detiene” que abordan situaciones
de negociacion para el logro de objetivos propios, asi como dindmicas grupales titulados
“objetivos cruzados”, “teatro de ventas” y ‘“avion estrellado”, talleres titulados ‘‘somos
mediadores”, “beneficios de la negociacion ganar-ganar” y “cuadro T”, videos de cierre “valor
de la vida”, “conflicto, negociacion y trabajo en equipo” y “estilos de comunicacion” que

abordan reflexiones de trabajo en equipo y como la comunicacion indice en la negociacion.
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Ademas, en la ultima sesién, se realiza una retroalimentacion inmediata del entrenamiento

recibido y del desarrollo de las habilidades (ver tabla 24).

En los cuestionarios diagndsticos aplicados en el entrenamiento socio-psicoldgico, se realiza la

validez y confiabilidad antes de ser aplicados.

La fase de constatacion, se realiza seis meses después de aplicado el entrenamiento, en una sesion
de trabajo con dos horas de duracion, para realizar una retroalimentacion de la efectividad del
entrenamiento mediante un cuestionario, y para verificar si, se mantienen o han avanzado en el
desarrollo de las habilidades adquiridas por los participantes, para ello, se aplica un re-test
diagnostico de cada una de las habilidades, un video de sensibilizacion “cierro ciclos”, una

dinamica “asamblea grupal” y un video de cierre “cerebro divino”, (ver tabla 25).

En las tablas n° 23, n° 24 y n° 25, se explica en que consiste cada una de las fases del
entrenamiento socio-psicologico, el nimero de sesiones, los objetivos, las actividades, los

métodos y técnicas, los materiales, las habilidades por desarrollar y los resultados esperados.

Para la realizacion de la propuesta del presente proyecto de investigacion, se ha realizado una
caracterizacion de diferentes entrenamientos socio-psicoldgicos para manejo de conflictos
organizacionales (ver anexo 3). Una de las diferencias, que se presencia en el presente
entrenamiento es que autores como Hernandez (2016), Rodriguez (2011), Romero y Capote
(2011), Ortiz, Semanat y Toirac (1989), entre otros, realizan el entrenamiento en tres fases:
diagnostico, intervencion y constatacion. Mientras que autores como Baldan, Vasquez y Carpio
(2013) y Olivos (2010) lo han realizado en cuatro fases: contacto, motivacién, intervencion y
constatacion, al igual que el presente entrenamiento. Las sesiones de trabajo en estos
entrenamientos varian, desde dos sesiones hasta 25 sesiones, esto depende de qué es lo, que se
va a entrenar. En este entrenamiento, se realizan un total de 16 sesiones de trabajo.

En cuanto a la duracién de cada sesion, autores como Rodriguez (2001), Ortiz, Semanat y Toirac
(1989), Olivos (2010) y Herrera y Hernandez (2017) manejan cada sesion con una duracion de
dos horas al igual que el presente entrenamiento, sin embargo, otros entrenamientos (Rodriguez,

2011; Romero & Capote, 2011) realizan las sesiones entre una a cuatro horas de trabajo. En
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cuanto a las técnicas utilizadas, se infiere que todos los entrenamientos caracterizados en el
anexo 3 e inclusive el entrenamiento elaborado en la presente investigacion, utilizan técnicas
similares como son: dinamicas grupales, talleres, videos, socio-drama, cuestionarios
diagndsticos, debates grupales, analisis de casos, técnicas de autoevaluacion entre otros; en el
disefio del presente entrenamiento, se utilizan los métodos antes mencionados, sin embargo, los
autores Hernandez (2016), Romero y Capote (2011), Galanes y Tabernero (2013) incluyen
dentro de sus técnicas: entrevistas estructuradas, observaciones (utilizado en el disefio de fia
presente propuesta), conferencias e intervencion terapéutica. Las actividades de trabajo son
similares en los distintos entrenamientos e incluyen explicacion tedrica del tema a tratar,
reflexiones grupales o analisis de las distintas técnicas usadas.

Para el seguimiento del entrenamiento socio-psicologico, la mayoria de los autores analizados
utilizan test y re-test como retroalimentacion de la efectividad del mismo. Los autores
Hernandez (2016), Rodriguez (2011), Romero y Capote (2011), Baldan, Vésquez y Carpio
(2013) realizan el seguimiento una vez concluido el programa de entrenamiento, mientras que
en el presenten entrenamiento, se realizan seis meses posterior al entrenamiento. Y Galanes y

Tabernero (2013) lo realizan a los siete 0 nueves meses después aplicado el entrenamiento.

La diferencia entre el presente entrenamiento socio-psicolégico con el resto de los
entrenamientos analizados son las habilidades que abarca, estd disefiado para trabajar seis
habilidades mientras que otros entrenamiento abarcan entre dos a cinco habilidades como
maximo. La mayoria de las habilidades desarrolladas en los distintos entrenamientos, se orientan
a habilidades comunicativas o sociales, tales como: empatia, motivacién para el cambio, auto
eficiencia, habilidad de relacion, habilidad de adaptacion, habilidad de resolver problemas)
mientras que el presente entrenamiento desarrolla habilidades tanto comunicativas, como
sociales en relacion al manejo de conflictos, tales como: autodiagndstico, autoconfrontacion,
escucha activa, empatia, autocontrol emocional, asertividad, centrado en el problema y proceso
de negociacion mediante las estrategias colaboracion y compromiso). Ademas, para cada
habilidad, se aplica un cuestionario diagndstico, mientras que en otros entrenamientos como
Ortiz, Semanat y Toirac (1989), Galanes y Tabarnero (2013), Olivos (2010) realizan un solo

diagnostico inicial o final.
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Una de las ventajas que el presente proyecto de investigacion ofrece es un diagnostico inicial,
final, y ademas, cuestionarios diagndsticos por cada habilidad a desarrollar en el entrenamiento,
lo que permite asegurarse si las habilidades, se han mantenido una vez concluido el mismo. Otra
ventaja es que mediante la caracterizacion del entrenamiento socio-psicolégico, se pudo
sistematizar rasgos caracteristicos de varios entrenamientos realizados anteriormente, como por
ejemplo en cuantas fases, se desarrolla, el numero de sesiones que utilizan, la duracién de cada
sesion o los métodos y técnicas mas frecuentes, lo cual es un aporte metodoldgico y practico,

una vez, que se haya aplicado, para poder elaborar con mayor facilidad un entrenamiento.

El entrenamiento socio-psicoldgico para manejo de conflictos organizacionales es validado por
los docentes de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador Sede Ambato: M.A. Gonzalo
Pazmay (P1), quien tiene 6 afios de experiencia profesional en el centro de trabajo y la Mg. en
gestion del talento humano Eleonor Pardo (P2), quien tiene 5 afios de experiencia en el centro
de trabajo; y el Mg. Jorge Paca (P3), responsable de Talento Humano de la cooperativa OSCUS
quien tiene 4 afios de experiencia en el cargo y la psicdloga industrial Veronica Mosquera (P4),
analista de educacion y capacitacion de OSCUS quien tiene 3 afios de experiencia en el cargo
(ver tabla 26).



Tabla 23:

Fase de contacto y motivacion
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Sesiones / Lugar Objetivo Actividades Métodos y Técnicas Materiales  Habilidades a Resultado
desarrollar esperado

Fase de contacto  Dar a conocer a los -Induccién del  Video de sensibilizacion: “trabajo en equipo: la ~ Computador  No aplica Lograr la

participantes los programa de cooperacion”, video en el, que se indica que el Proyectos colaboracién y
Sesion N° 1. beneficios del  entrenamiento. trabajo en equipo permite, que se alcancen metas  Parlantes predisposicion
Duracién: 2 horas  entrenamiento socio-  -Presentacion de los comunes, donde todos los miembros del grupo Hojas de de los
Horario: Sabado psicolégico para participantes. salen favorecidos. papel bond participantes
08:30-10:30. manejo de conflictos  -Elaboracion de las Dinamica: “Iluvia de ideas”, la actividad consiste  Esferos en el
Lugar: organizacionales. normas del grupo (hora  en que los participantes aporten ideas: ;qué entrenamiento
instalaciones de la de ingreso,  conocen por entrenamiento socio-psicoldgico?, socio-
cooperativa. inasistencias, ¢qué entienden por conflictos?, ¢cuales son los psicolégico.
Responsable: Jefe permisos, conflictos que han percibido?, estrategias de
de talento humano justificaciones, solucidn de conflictos.

participacion en las Video de cierre: “soluciono mis conflictos”,
actividades) se proponen estrategias para la solucién de
conflictos.

Fase de -Concientizar a los -Ejecucion de la Video de sensibilizacién: “conflictoslaborales”, Computador  -Auto Mejorar la
motivacion colaboradores la dindmica que permite  video en el, que se indican algunos ejemplos de ~ Proyector diagndstico habilidad  de

importancia de desarrollar la habilidad  conflictos, que se presentan en el entorno Papelotes -Auto autodiagndstic
Sesion N° 2. manejar de forma de autodiagndstico laboral. Marcadores  confrontacion o para detectar
Duracion: 2 horas  adecuada los  -Ejecucién del primer  Dinamica: “escribo mis conflictos”, la actividad ~ Cartulinas los conflictos
Horario: Sdbado  conflictos taller “protocolo de consiste escribir en una tarjeta de cartulina los Plantilla que se
08:30-10:30. -Reconocer los  conflictos” que conflictos, que se han presentado en su entorno para el taller presentan en el
Lugar: conflictos permite desarrollar la laboral, con el fin de que la persona concientice ~ “protocolo ambito laboral.
instalaciones de la  organizacionales, habilidad de auto la presencia de dichos conflictos, para su de
cooperativa. que se presentan en confrontacion. posterior socializacion con el grupo. conflictos”

Responsable: Jefe
de talento humano

la empresa.

-Reflexiones grupales
sobre la importanciade
proponer soluciones a
conflictos.

-Anélisis deldesarrollo
de la primera sesion
del entrenamiento
socio psicologico a
través de una guia de
un cuestionario.

Taller: “protocolo de conflictos”, es un esquema
en el, que se encuentran algunos casos de
conflictos laborales, el participante escribe qué
hace frente a cada caso y en quién, se apoya para
la solucion del mismo. Previo al taller, se les
entrega un ejemplo del protocolo, (ver anexo 7).
Video de cierre: “el problema de la indecision”,
se aborda un caso en el que el sujeto, se deja
llevar por sus miedos y no logra su objetivo.

Fuente: Garcia (2017), Herrera y Hernandez (2017), Rodriguez, Vasquez y Camacho (2013)
Elaborado por: Aguirre (2019)



91

Tabla 24:
Fase de intervencion
Sesiones Objetivos Actividades Métodos y Técnicas Materiales Habilidades a Resultado
desarrollar esperado
Sesion N° 3. -Realizar un  -Introduccion de la Videos de sensibilizacion: “el trendela  Computador Escucha activa Lograr que los
diagnostico de la habilidad (escucha activa)a  vida”, video en el, que se presenta una Proyector participantes, se
Duracion: 2 habilidad escucha tratar durante las dos reflexion acerca de algunas situaciones ~ Venda de 0jos familiaricen con la
horas activa en los primeras sesiones mediante  que las personas atraviesan a lo largo de  Tarjetas con habilidad escucha
participantes  del el video de sensibilizaciény  su vida. acrénimo del activa para un
Horario: entrenamiento un breve resumen de lo que  Dindmica de grupo: “el ciego”, el juego  método RASA posterior uso de la
Sébado socio-psicoldgico.  significa la escuchaactiva  consiste en que el participante recorrade  (recibir, misma.
08:30-10:30. -Implementar el -Aplicacién del un extremo a otro de la sala con los ojos  apreciar,
método RASA en cuestionario diagndstico vendados, sortea una serie de obstaculos  resumir y
Lugar: los participantes acerca de la habilidad (sillas, mesas, etc.) sigue las preguntar).
instalaciones como estrategia escucha activa (ver anexo instrucciones dadas por suscomparieros.
de la para el desarrollo 8). El foco, se pone en si la persona que
cooperativa. de la habilidad -Explicacion teorica de la actla en el rol de ciego sabe escuchar
escucha activa. habilidad escucha activa: las instrucciones dadas por sus
Responsable: ¢Qué es la escucha activa? ~ compafieros, y como éstos ponen en
Jefe de talento ¢Por qué es importante préctica sus habilidades de
humano escuchar activamente? comunicacion efectiva. Taller: “método
-Explicacion tedrica del RASA” es un acrénimo que hace
método RASA (recibir, referencia a los pasos de una buena
apreciar, resumir y escucha activa (Recibir, apreciar,
preguntar) resumir y preguntar), los asistentes
-Reflexidn acerca de los recibiran tarjetas con el acrénimo y
videos presentados (el tren  tendran que escribir en cada sigla cémo
delavidayenbuscadela ellos lo aplicarian.
felicidad). Video de cierre: “en busca de la
felicidad”, el video aborda una reflexion
de cémo alcanzar un suefio atraviesa
diferentes obstaculos, que se presentan
en
la vida.
Sesion N° 4. Potenciar la -Explicacion tedrica de la Video de sensibilizacion: “la oveja Computador Escucha activa Lograr que los
habilidad escucha habilidad escucha activa: rapada”, el video indica que en lavidano Proyector participantes
Duracion: 2 activa en los *Ventajas de la escucha importa la apariencia si no las metasque Historias adquieran 0
horas participantes activa tengas establecidas en la vida, Papelote mejoren la
mediante la *Técnicas de la escucha escucharte a ti mismo de manera positiva  Marcadores habilidad escucha
Horario: aplicacion de activa (mostrar interés, y con optimismo. activa para que
Sébado técnicas para  clarificar, parafrasear, Dinamica de grupo: “escucha puedan  manejar
08:30-10:30. realizar una buena  reflejar y resumir). selectiva”, uno de los participantes los conflictos
escucha activa. *El valor de escuchar bien  tendra que contar una historia, el resto organizacionales
Lugar: -Ejemplificar la habilidad del grupo presta atencion adicha que se les
instalaciones escucha activa mediante las  historia, al final el participante presenten.
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de la
cooperativa.

Responsable:
Jefe de talento
humano

Sesién N° 5.

Duracion: 2
horas

Horario:
Sabado
08:30-10:30.

Lugar:
instalaciones
de la
cooperativa.

Responsable:
Jefe de talento
humano

-Realizar un
diagnostico de la
habilidad empatia
en los participantes
del entrenamiento
socio-psicolégico.
-Potenciar la
habilidad empatia
mediante
actividades ludicas
de trabajo.

técnicas: dinamica
“escucha selectiva” y taller
“escuchar, es hablar” para
que los participantes
puedan interiorizar dicha
habilidad.
-Retroalimentacién grupal
(hablada) acerca de la
habilidad escucha activa

-Introduccidn a la habilidad
empatia mediante el video
de sensibilizacion.
-Aplicacién del
cuestionario diagnostico de
la habilidad empatia (ver
anexo 9).

-Explicacion teorica de la
habilidad empatia:

*; Qué es ser empatico?
*;COmo ponerse en los
zapatos del otro?

-Analizar las respuestas
obtenidas de los
participantes en ladindmica
de grupo “;c6mo, se
sentiria? y el taller “en tus
zapatos” para realizar una
propuesta de mejora grupal
de la habilidad empatia.

preguntard a sus comparieros el nimero
de veces que repitié una determinada
palabra dentro de la historia. Elejercicio
demuestra que cuando escuchamos de
forma selectiva ponemos atencion sélo
en lo que queremos escuchar,
desconecta del resto del mensaje
Taller: “ventajas de la escucha activa”,
la actividad consiste en que los
miembros del grupo tendran queescribir
en un papelote las ventajas de la
habilidad escucha activa y ejemplos de
como utilizarla.

Video de cierre “escuchar es hablar”, el
video abarca el tema de lacomunicacién
mediante una buena escucha activa.
Video de sensibilizacion: “la cadena de
favores”, video que explica acerca de la
importancia de ser empaticos con otra
persona mediante la realizacion de
favores, lo, que se da, se recibe.
Din&mica de grupo: “;como, se
sienten?”, la actividad consiste en contar
una historia entre los participantes y al
final realizar una ronda de preguntas en
las que manifiesten que es lo que piensan
de la situacion y de los personajes.
Taller: “en tus zapatos”, se divide a la
clase en grupos y, se les proporciona un
papelote y marcadores, en un cuadro
tendran que escribir rumores, que se
han presentado en su entorno laboral y
como, se sentirian si fueran los
afectados.

Video de cierre “cuerdas”, el video
aborda la inclusion de personas con
discapacidad, entender al otro y ponerse
en su lugar para comprenderlo.

Computador
Proyector
Marcadores
Papelote
Cintas  para
pegar las
respuestas

Empatia

Concientizar la
importancia de ser
empatico con los
comparfieros  de

trabajo para
solucionar los
conflictos

organizacionales.




Sesion N° 6.

Duracion: 2
horas

Horario:
Séabado
08:30-10:30.

Lugar:
instalaciones
de la
cooperativa.

Responsable:

Jefe de talento
humano

Sesion N° 7.

Duracion: 2
horas

Horario:
Sébado

-Fortalecer la

habilidad empatia
en los participantes

del entrenamiento
socio-psicolégico
-Dar a conocer
cémo las
habilidades
comunicativas
influyen en la
habilidad empatia

-Realizar un
diagnéstico de la
habilidad
autocontrol
emocional en los
participantes  del

-Explicacion tedrica de la
habilidad empatia:
*Ventajas y beneficios de
ser empaticos

*;Como mejorar a
empatia?

*Habilidades
comunicativas para mejorar
la empatia

-Aplicar las técnicas:
dinamica “el amigo
desconocido” y taller “la
caja de los sentimientos”
para mejorar la habilidad
empatia en los
participantes.
-Retroalimentacidn grupal
(hablada) de la habilidad
empatia.

-Aplicacion de la dindmica
“bazar de las emociones” y
el taller “casos para
resolver” que permitan
identificar cobmo las
emociones inciden en la
solucién de conflictos

Video de sensibilizacion: “raton en
venta”, habla acerca de como desde la
empatia, se establecen vinculos mas
solidos y positivos con otra persona.
Dinamica de grupo: “el amigo
desconocido”, la actividad consiste en
asignar a cada participante un “amigo
secreto” durante una semana, el
participante tendra que escribir en una
hoja las cualidades o virtudes que
observo durante esa semana de suamigo
secreto. Una vez terminado el tiempo el
participante escribe una carta a su
amigo, explica lo que aprecia de él, la
cual seré leida en la siguiente sesion de
trabajo. La actividad permite ser capaz
de reconocer los sentimientos del
compariero y comprender sus
conductas.

Taller: “la caja de los sentimientos”, se
les entrega a los participantes una caja 'y
varias tarjetas en las cuales los
participantes tendran que escribir sus
emociones a lo largo del dia, al finalizar
la jornada cada participante leerd un
papel aleatoriamente y el resto de
compafieros tendra que proponer una
solucién o comentario agradable para
aliviar el problema de la otra persona.El
objetivo del taller es que los
participantes logren entender las
emociones del otro.

Video de cierre “actitud positiva”, habla
de como mejorar los acontecimientos
que ocurren en la vida mediante una
actitud positiva frente a ellos.

Video de sensibilizacion: “cuestion de
actitud”, video que aborda la actitud
positiva y negativa que las personas
tienen en su diario vivir, y como dicha
actitud afecta las cosas que le suceden a
diario.

Empatia

Autocontrol
emocional

Tarjetas  de
conflictos
Computador
Proyector
Casos de
estudio
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Desarrollar en los
participantes la
habilidad de
generar una Juena
empatia

Lograr que los
participantes
puedan darse
cuenta cémo las
emociones inciden
en la solucion de
conflictos, ademas
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08:30-10:30.

Lugar:
instalaciones
de la
cooperativa.

Responsable:
Jefe de talento
humano

Sesién N° 8.

Duracion: 2
horas

Horario:
Sabado
08:30-10:30.

Lugar:
instalaciones
de la
cooperativa.

Responsable:
Jefe de talento
humano

entrenamiento
socio-psicolégico.
-ldentificar las
emociones mas
frecuentes de los
participantes
mediante
actividades ludicas
de trabajo.

-Potencializar  la
habilidad
autocontrol
emocional en los
participantes.

-Dar a conocer
técnicas de
autocontrol

emocional que

puedan ser usadas
para el manejo de
conflictos.

-Aplicacion del
cuestionario diagnostico de
la habilidad autocontrol
emocional (ver anexo 10).
-Explicacion tedrica del
autocontrol emocional:
*;Qué es la inteligencia
emocional?

*;Cémo potenciar la
inteligencia emocional?
-Discusiones colectivas de
los casos (controlo mis
emociones) por resolver en
el taller.

-Explicacion teorica de las
técnicas de autocontrol
emocional

*;Como lograr el
autodominio o control de
tus emociones?

-Anélisis de las respuestas
de la dinamica “el
semaforo” y el taller
“gestiono mis conflictos”,
para elaborar una propuesta
de mejora grupal de la
habilidad autocontrol
emocional.
-Retroalimentacion grupal
(hablada) de la habilidad
autocontrol emocional.

Dinamica de grupo: “bazar de las
emociones”, la finalidad de la actividad
es que los participantes puedan
identificar emociones y sean capaces de
expresarlas. La actividad consiste en
colocar en una mesa tarjetas con
emociones distintas, los participantes
tendran que coger dichas tarjetas y
contar dos situaciones que haya pasado
con dichas emociones en el entorno
laboral.

Taller: “casos para resolver: controlo
mis emociones”, se provee a los
participantes de un caso de una situacion
conflictiva, en el que tendrén que
determinar si la persona del caso actto
de manera adecuada para resolver el
conflicto o no.

Video de cierre: “los colores de las
flores”, reflexion sobre cdmo superar los
obstaculos, que se presentan en lavida,
desde la comprensién de uno mismo y
con la ayuda del projimo.

(“controlo mis
emociones”)

Video de sensibilizacion: “inteligencia ~ Computador Autocontrol
emocional”, el video abarca la historia Proyector emocional
de una persona que por tener una Globos

discapacidad, se encontraba enojado Hojas  papel

consigo mismo y, se aislaba del mundo,  bond

pero a ver que podia realizar actividades  Esferos

diferentes a las rutinarias sus
emociones, se tornaron positivas.
Dinamica de grupo: “el seméforo”, la
actividad consiste en darles a los
miembros del grupo un globo amarillo,
verde y rojo, uno de los asistentes pasa
al frente y la conductora menciona
algunas situaciones conflictivas y, se le
pregunta al participante como el actuaria
frente a dicha situacion, una vez que
responda los asistentes calificaran su
modo de actuar con los globos. El globo
rojo significa que la persona, se dejo
Ilevar por sus emociones negativas, el

que puedan
identificar sus
emociones mas
frecuentes.

Proporcionar a los
participantes

técnicas y
métodos de
autocontrol
emocional para la
solucion de
conflictos



Sesién N° 9.

Duracion: 2
horas

Horario:
Sabado
08:30-10:30.

Lugar:
instalaciones
de la
cooperativa.

Responsable:
Jefe de talento
humano

-Realizar un
diagnéstico de la
habilidad
asertividad en los
participantes  del
entrenamiento
socio-psicolégico.
-Determinar las

fortalezas y
debilidades decada
uno de los

participantes en
cuanto al manejo
de conflictos.

-Introduccién de la
habilidad asertividad
mediante el video de
sensibilizacion.
-Aplicacién del
cuestionario diagnostico de
la habilidad asertividad
(anexo 11).

-Explicacion tedrica de la
asertividad:

*;Qué es la asertividad?
*Ventajas de ser asertivo
-Andlisis de la dindmica
“dialogo controlado” y el
taller “FODA de conflictos”
para determinar las
fortalezas y debilidades de
los participantes en cuanto
al manejo de conflictos.

globo amarillo indica que el sujeto
puedo controlar medianamente sus
emociones y el globo verde significa que
el sujeto control6 sus emociones y actu6
de manera adecuada.

Taller: “gestiono mis conflictos”, la
actividad consiste en escribir enun
esquema los conflictos que le generan
emociones negativas en el sujeto y
algunas técnicas de relajacion frente al
conflicto, de modo que tendra que
marcar en el esquema si cuando, se
presento el conflicto utilizé alguna
técnica de relajacion, para ser evaluada
la siguiente sesion.

Video de cierre “aprende a decir lo que
piensas”, el video indica cdmo, se
exteriorizan lo que sentimos siempre y
cuando mantengamaos el respeto y
tolerancia.

Video de sensibilizacién: “si yo tuviera
una pua”, aborda la importancia de
cuidarse uno mismo y no dar todo por el
otro sin saber si la amistad del otro es por
interés o verdadera.

Dindmica de grupo: “dialogo
controlado”, consiste en debatir en el
grupo una serie de ideas que generan
controversias, para que cada persona
aporte con sus criterios al tema. Se mide
la organizacion del grupo para hablar, la
espera para dar una opinion, valorar la
opinion del otro y como maneja el
conflicto.

Taller: “FODA de conflictos”, consiste
en escribir en un papelote el FODA de
un conflicto dado por la instructora, y
determinar las fortalezas y debilidades
en cuanto al manejo de conflictos.
Video de cierre “aprende a decir lo que
piensas”, aborda siete claves que te
permiten llevar tus niveles de empatia y
control a otro nivel, ejemplos practicos

Computador Asertividad
Proyector
Papelote

Marcadores
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-Concientizar alos
colaboradores de
las ventajas de ser
asertivo

-Lograr que los
participantes
distingan  cudles
son sus fortalezas
y debilidades al
momento de
enfrentarse a un
conflicto.



Sesion N° 10.

Duracion: 2
horas

Horario:
Sébado
08:30-10:30.

Lugar:
instalaciones
de la
cooperativa.

Responsable:
Jefe de talento
humano

Sesiéon N° 11.

Duracion: 2
horas

Horario:
Sabado
08:30-10:30.

Lugar:
instalaciones
de la
cooperativa.

Responsable:
Jefe de talento
humano

-Proporcionar
técnicas para el
desarrollo de la
habilidad
asertividad en los
participantes  del
entrenamiento
socio-psicolégico
para que puedan
ser utilizadas en el

manejo de
conflictos.
-Realizar un

diagndstico de la
habilidad centrado
en el problema en
los participantes
del entrenamiento
socio-psicoldgico.
-Socializar a los
participantes
algunos de los
conflictos
(comunicacion
deficiente,
sobrecarga
laboral), que se
presentanen la
cooperativa
mediante la
ejecucion de

-Explicacion teorica de la
asertividad:

*Técnicas de la asertividad
(técnica del disco rayado,
banco de niebla,
aplazamiento asertivo,
técnica para procesar el
cambio, acuerdo asertivo y
pregunta asertiva)
-Explicacion teorica de los
estilos de manejo de
conflictos (colaborar,
compromiso, evitar,
acomodar y competir).
-Utilizar las técnicas de la
asertividad en el taller
“tarjetas de solucion”.
-Retroalimentacidn grupal
(hablada) de la habilidad
asertividad.

-Introduccién a la habilidad
centrado en el problema
mediante el video de
sensibilizacion.
-Aplicacién del
cuestionario diagnostico de
la habilidad centrado en el
problema (ver anexo 12).
-Explicacion teorica de
habilidad centrado en el
problema

*Como solucionar un
conflicto

*Etapas del conflicto
-Descripcion de los
conflictos, que se presentan
con mayor frecuencia en la
cooperativa, ventajas y
desventajas.

de situaciones cotidianas y como
resolverlas

Video de sensibilizacion: “empatia u
asertividad”, el video habla acerca de
cémo actuar con empatia y asertividad
frente a distintas situaciones de la vida
cotidiana.

Dinamica de grupo: “foto proyeccion”,
la actividad consiste en entregar una
imagen a los participantes y ellos
tendran que describir que sucedid antes
de la foto, durante y después; cada
comparfiero comparte su narracion y
debaten entre todos para llegar a una
situacion comun

Taller: “tarjetas de solucién”, la
actividad consiste en que los
participantes realicen tarjetas con frases
emotivas que puedan ser usadas durante
el conflicto para reducir tensiones.
Video de cierre “convivencia”, el video
habla de cdmo respetar al otro para
generar un ambiente sano de
convivencia.

Video de sensibilizacion: “posible
solucion a los conflictos”, el video indica
algunas soluciones, que se tiene frente a
distintas situaciones conflictivas de la
vida cotidiana.

Dinamica de grupo: “socio-drama de
situaciones conflictivas”, consiste en
dividir a los participantes en grupos y
darles un conflicto para que lo
dramaticen, los demés colaboradores
tendréan que adivinar qué conflicto, se
dramatiza y destacar las ventajas,
desventajas del conflicto y las posibles
soluciones

Taller: “rincén para resolver
conflictos”, se entregara a los
participantes una lamina en la, que se
encuentra escritas las fases del conflicto,
los asistentes tendran que escribir en la

Computador Asertividad
Proyector

Imagenes

Cartulinas

Marcadores

Tijeras

Centrado en el
problema

Computador
Proyector
Hoja bond
Esferos
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-Desarrollar la

habilidad
asertividad para la
solucion de
conflictos
-Relacionar la
habilidad

asertividad con el
estilo de manejo
de conflicto
compromiso y
colaborar.

Desarrollar la
habilidad centrado
en el problema
para que los
participantes no
desvien su
atencion del
conflicto y o
puedan
solucionar.
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actividades
ludicas.

Sesion N° 12.  -Proporcionar
técnicas para el

Duracion: 2 desarrollo de la

horas habilidad centrado
en el problema en

Horario: los participantes

Sabado del entrenamiento

08:30-10:30. socio-psicolégico.

Lugar:

instalaciones

de la

cooperativa.

Responsable:
Jefe de talento
humano

-Juego de roles

-Explicacion tedrica de la
habilidad centrado en el
problema:

*Técnicas para no
enfrascarse en un problema
*Comunicacion efectiva
para la solucién de
problemas

-Reflexiones grupales sobre
la importancia de la
comunicacion y la
influencia de éste en su
lugar de trabajo

-Aplicar técnicas: dindmica
“otras formas de
comunicarse” y taller
“solucionamos conflictos,
no los ignoramos” que
permita la identificacion de
estrategias a la solucién de
conflictos.
-Retroalimentacion grupal
(hablada) de la habilidad
centrado en el problema.

lamina varios conflictos, que se les haya
presentado en el ambito laboral para que
puedan describir el conflicto en sus
etapas o fases y determinen soluciones al
mismo.

Video de cierre: “el arbol de
problemas”, habla acerca de como los
problemas gobiernan la vida de las
personas, quien lleva el control del
problema y, que se hace frente a

los problemas.

Video de sensibilizacion: “la maleta”,
habla acerca de que las personas llevan
consigo siempre las cosas positivas y
dejar de lado las cosas negativas para
que hagan peso en nuestro viaje, que es
nuestro diario vivir. Dindmica de
grupo: “otras formas de comunicarse”,
la actividad consiste en entregar un
mensaje escrito en un papel a un
participante del grupo, y éste tiene que
manifestar el mensaje que ley6 pero
mediante mimicas para que los asistentes
puedan descifrar el mensaje.

Taller: “solucionamos conflictos, nolos
ignoramos”, se entrega a los
participantes un esquema en el cual
describen el conflicto, que se le
presentd, como lo gestiond y en quien,
se apoy6 para solucionarlo. A este
esquema, se le realiza un seguimiento
una semana después de haber sido
llenado por el participante para verificar
si el conflicto pudo ser solucionado (ver
anexo 13).

Video de cierre: “el vendedor de
humo”, habla acerca de como las cosas
materiales son pasajeras y, se esfuman
con el tiempo, concentrarse en lo
material impide que la gente disfrute de
lo que realmente vale la pena.

Computador
Proyector
Parlantes

Centrado en el
problema

-Lograr que los
participantes
utilicen las
técnicas
proporcionadas en
esta sesion para
reforzar la
habilidad centrado
en el problema.
-Lograr que los
participantes
puedan identificar
cémo influye la
comunicacion
para la solucién de
conflictos.
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Sesion N° 13.

Duracion: 2
horas

Horario:
Sébado
08:30-10:30.

Lugar:
instalaciones
de la
cooperativa.

Responsable:
Jefe de talento
humano

Sesién N° 14,

Duracion: 2
horas

Horario:
Sébado
08:30-10:30.

Lugar:
instalaciones
de la
cooperativa.

Desarrollar
habilidades  para
ser buenos
mediadores de
conflictos.

Fortalecer el estilo
de manejo de
conflicto colaborar
y compromiso de
los que participan
en el
entrenamiento
socio psicologico
mediante la
estrategia de
negociacion ganar-
ganar.

-Introduccién del proceso
de negociacion mediante la
estrategia compromiso y
colaborar, a través de un
resumen.

-Aplicacion del
cuestionario diagnosticodel
proceso de negociacién
mediante la estrategia
colaborar y compromiso
(ver anexo 14).
-Explicacion teorica del
proceso de negociacion:
*Como ser buenos
mediadores

*El proceso de negociacion
como solucion de conflictos
mediante las estrategias
colaborar y compromiso y
las 5 etapas para desarrollar
la negociacion (preparacion
y planeacion), definicionde
reglas, aclaracion y
justificacion, toma de
acuerdos y solucion de
problemas, cierre e
implemetacion)

-Explicacion tedrica del
proceso de negociacion
mediante las estrategias
colaborar y compromiso:
*EIl concepto de
negociacion ganar-ganar.
*;Como llegar a una
negociacion ganar-ganar?
*Técnicas de la estrategia
ganar-ganar.

-Aplicar el proceso de
negociacion que permita la
identificacion de estrategias
de solucion de conflictos.

Video de sensibilizacion: “el puente”,
video en el cual, se presenta un
conflicto al tratar de cruzar un puente
estrecho entre dos animales, pero, se
encuentra una solucion 6ptima en el
cual las dos partes salen beneficiados y
logran cruzar el puente.

Dinamica de grupo: “objetivos
cruzados”, se divide a los asistentes en
tres grupos de trabajo, se entrega a cada
grupo de trabajo un rompecabezas, el
mismo para todos los grupos, pero las
piezas del rompecabezas estaran
mezcladas entre los grupos, para poder
conseguir todas las piezas correctas cada
grupo tiene que negociar para
intercambiar las piezas del
rompecabezas.

Taller: “somos mediadores”, se separa a
los participantes en grupos y, se les
proporciona un conflicto para que lo
dramaticen, uno de los miembros del
grupo actuara como mediador v, se les
proporciona algunas técnicas de
mediacion de conflicto para que puedan
llegar a la solucion grupal del conflicto.
Video de cierre “valor de la vida”, el
video indica lo importante que es valorar
la vida y lo que nos rodea.

Video de sensibilizacion: “sin
disciplina ni esfuerzo no hay
crecimiento”, el video habla acerca del
esfuerzo que hacen para poder alcanzar
cada una de las metas, que se tiene en la
vida, luchar por lo, que se quiere.
Dinamica de grupo: “teatro de ventas”,
la actividad consiste en conformar dos
grupos con los asistentes, el grupo uno es
el representante de una empresa de
ventas de medicamentos y el grupo dos
es una ONG. La meta del grupo uno es
lograr un mayor lucro y el grupo dos el
mejor precio, cada grupo tiene un

Computador
Proyector

Rompecabezas

Computador
Proyector
Parlantes
Marcadores
Papelote

Proceso
negociacion
mediante
estrategia
colaborar
compromiso

Proceso
negociacion
mediante
estrategia
colaborar
compromiso

de

la

y

de

la

y

Lograr que los
participantes
utilizan el proceso
de  negociacion
como una
estrategia para la
solucion de
conflictos.

Lograr que los
participantes

puedan
interiorizar el
proceso de
negociacion
ganar-ganar para
que todos
consigan sus
objetivos.
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Responsable:
Jefe de talento
humano

Sesién N° 15.

Duracion: 2
horas

Horario:
Sabado
08:30-10:30.

Lugar:
instalaciones
de la
cooperativa.

Responsable:
Jefe de talento
humano

Aplicar los
conocimientos 'y
habilidades
(escucha  activa,
empatia,
autocontrol
emocional,
asertividad y
centrado en el
problema)
adquiridos en las
diferentes
dindmicas y
talleres del
programa de

entrenamiento para
utilizarlo en el

proceso de
negociacion
mediante la
estrategia  ganar-
ganar

-Explicacion teorica:
*Competencias basicas del
negociador

*Preparacion de la
negociacion

*Como, se mide un
resultado exitoso en una
negociacion.
-Implementar el proceso de
negociacion mediante las
estrategias compromiso y
colaborar

-Analizar las respuestas
dadas por los asistentes
durante la dindmica “avién
estrellado” para establecer
estrategias globales de
mejora en la negociacion.
-Retroalimentacion grupal
(hablada) del proceso de
negociacion mediante las
estrategias compromiso y
colaborar.

presupuesto y sentarse frente a frente
con el otro grupo para negociar y lograr
convencer al equipo contrario para
alcanzar la meta establecida dentro del
grupo.

Taller: “beneficios de la negociacion
ganar-ganar”, la actividad consiste en
dividir a los asistentes en cuatro grupos,
a cada grupo, se le proporciona un
papelote y marcadores en el cual

escriben lo que entendieron acerca de la
estrategia ganar-ganar y las ventajas que
tiene la estrategia en el ambiente laboral,
posterior, se comparte con los
asistentes. Video de cierre: “conflicto,
negociacion y trabajo en equipo”, el
video abarca ejemplos de como la
negociacion y el

trabajo en equipo inciden en la solucion
de conflictos.

Video de sensibilizacion: “el tiempo Computador Proceso de
no, se detiene”, el video realiza una Proyector negociacion
reflexion de como, se tiene que Parlantes mediante la
aprovechar al maximo cada suceso que  Papelotes estrategia
acontece en la vida debido a que el Marcadores colaborar y
tiempo pasa rapido y no regresa, por tal compromiso

razdn no, se enfrasca en lo negativo
sino en lo positivo.

Dinamica de grupo: “avion estrellado”,
la actividad consiste en dividir a los
asistentes en tres grupos de trabajo, a
cada grupo, se les comunica que hubo
un accidente de avion, y que ellos son
supervivientes y, se encuentran a bordo
de una lancha neumatica a punto de
hundirse por sobrepeso. A pocos
kildmetros, se divisa una isla desierta, a
la cual llegan si aligeran peso. Se les
proporciona una lista de doce objetos
que transporta el bote, los cuales
clasifican individualmente por prioridad
y después discutir en grupo como se
empezaran a soltar por la borda. El
objetivo de la actividad es analizar el

Lograr que los
participantes
utilicen el proceso
de negociacion de
forma efectiva
mediante las
habilidades
(escucha
empatia,
autocontrol
emocional,
asertividad
centrado en el
problema)
desarrolladas
durante el
entrenamiento

activa,
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-Retroalimentacion de la
eficacia del entrenamiento
mediante un cuestionario,
(ver anexo 15).

proceso de toma de decisiones, evaluar
la capacidad de argumentacion y
negociacion.

Taller: “cuadro en T”, se divide a los
asistentes en tres grupos, se proporciona
a cada grupo un papelote y marcadores
en el cual realizan un cuadro en “T”, en
el lado izquierdo escribir situaciones
conflictivas que hayan atravesado y en
el lado derecho escribir como resolver
esas situaciones conflictivas mediante el
proceso de negociacion.

Video de cierre: “estilos de
comunicacion”; el video ejemplifica
algunos estilos de comunicacion, que se
utilizan para un diélogo eficiente.

Fuente: Garcia (2017), Herrera y Hernandez (2017), Rodriguez, Vasquez y Camacho (2013)

Elaborado por: Aguirre (2019)

Tabla 25:
Fase de constatacion
Sesiones / Objetivo Actividades Métodos y Técnicas Materiales Resultado esperado
Lugar
Sesién N° 16. -Valorar la eficaciadel  -Retroalimentacion de la Video de sensibilizacion: “cierro ciclos”, Computador -Mejorar el manejode
Duracion: 2 entrenamiento socio- efectividad del entrenamiento el video habla de como dejar ir distintas Proyector conflictos
horas psicoldgico socio-psicolégico mediante la situaciones que pasan en la vida cotidiana  Esferos organizacionales
Horario: -Realizar un aplicacién de los cuestionarios y empezar nuevas etapas de la vida. mediante eldesarrollo
Sébado diagndstico post-  diagndsticos de cada habilidad Dindmica de grupo: “asamblea grupal”, de habilidades
08:30-10:30. entrenamiento de las desarrollada la actividad consiste en generar una mesa (escucha activa,
Lugar: habilidades (escucha -Aplicar un re-test para verificar ~ redonda donde los participantes puedan empatia, autocontrol

instalaciones de  activa, empatia, la eficacia en el desarrollo delas
la cooperativa. autocontrol habilidades durante el programa
Responsable: emocional, de entrenamiento socio-

asertividad, centrado
en el problemay
proceso
negociacion)
desarrolladas en los
participantes.

Jefe de talento
humano

psicoldgico.

aprendizaje.

Juego de roles para determinar si
de los participantes paradeterminar
si aprendieron y mantuvieron el

contar sus experiencias antes, durante y
después del entrenamiento.

Video de cierre: “cerebro divino”, el
video trata de como las emociones controla
nuestras formas de actuar.

emocional,
asertividad, centrado
en el problemay
proceso de
negociacion).

Fuente: Garcia (2017), Herrera y Hernandez (2017), Rodriguez, Vasquez y Camacho (2013)

Elaborado por: Aguirre (2019)
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3.4. Validacion del entrenamiento socio-psicoldgico para manejo de conflictos

organizacionales

La validacion del entrenamiento socio-psicoldgico, se realiza mediante el procedimiento
estadistico Kappa Fleiss (calculadora online kappa) el cual permite conocer el nivel de acuerdo
entre los jueces. El coeficiente kappa, tanto para el disefio técnico como para el cumplimiento y
criterio técnico, general y pertinencia, tiene un nivel de concordancia moderado entre los jueces,
lo que indica que el plan es satisfactorio (ver tabla 26). La tabla indica los criterios evaluados,
la calificacion asignada por los jueces, las categorias por cada caso (criterio), el andlisis

estadistico kappa fleiss y el porcentaje de acuerdo entre los jueces.

Tabla 26
Validacion del entrenamiento socio-psicolégico
Casos P1 P2 P3 P4 Categorias Kappa % de
1 2 3 4 5 Fleiss acuerdo
Planeacion del entrenamiento socio-psicologico 5 5 3 5 0 0 1 0 3
o o Formato del entrenamiento socio-psicoldgico 5 5 4 5 0 0 0 1 3
s 2 Formato de las actividades 5 5 4 5 0 0 0 1 3 050 60%
é 8§ Procedimiento de la propuesta 5 5 5 5 0 0 0 0 4
' Relacion de las actividades con la habilidad a 5 5 4 5 0 0 0 1 3
desarrollar
Nombre de la propuesta 5 5 4 5 0 0 0 1 3
Formato de la propuesta 4 5 4 5 0 0 0 2 2
Cantidad de elementos planteados 5 5 5 5 0 0 0 0 4
El entrenamiento socio-psicolégico, se ajusta a 5 5 5 5 0 0 0 0 4

los conflictos planteados en la organizacion
Correspondencia entre las actividades planteadas 5 5 5 5 0 0 0 0 4
y las habilidades a desarrollar

Es factible su aplicacion 5 5
Correspondencia entre las actividades planteadas 5 5 4 4 0 0 0 2 2 049 59.52%
y los métodos empleados

Correspondencia entre las actividades planteadas 5 5 4 5 0 0 0 1 3

y el tiempo planificado para el desarrollo de las

habilidades

Correspondencia entre la organizacion del 5 5 4 4 0 0 0 2 2

entrenamiento y el objetivo que persigue

El nimero de sesiones realizadas son suficientes 5 5 4 4 0 0 0 2 2

para el desarrollo de habilidades

La duracidn de cada sesién es adecuada para el 5 5 3 5 0 0 1 0 3

desarrollo de las habilidades

Son factibles los materiales propuestos duranteel 5 5 5 5 0 0 0 0 4

desarrollo del entrenamiento

Estructura del entrenamiento socio-psicologico

Existe claridad en los elementos de la propuesta

w
(]
o
o
=
o
w

Cumplimiento técnico, general y pertenencia

(S N4;]
[$Ne;]
NN
[$N4)]
o o
o o
o o
[EENEN
w w

Fuente: Calculadora online kappa
Elaborado por: Aguirre (2019)
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CONCLUSIONES

Por medio del trabajo de investigacion realizado y a partir de la obtencion de datos y anélisis de

resultados, se concluye que:

La determinacion de los referentes tedricos y metodoldgicos sobre el disefio del
entrenamiento socio-psicolégico para el desarrollo de habilidades de manejo de
conflictos, permiten concluir que el conflicto organizacional es un estado de desacuerdos
entre miembros de la organizacion, producto de una percepcion inadecuada del mensaje
recibido o de una situacion presentada, el cual es inevitable y su complejidad varia de
acuerdo al contexto en el, que se presenta. El entrenamiento socio-psicoldgico es una
herramienta que permite conseguir nuevas experiencias de aprendizaje que ayuden a la
solucion de situaciones especificas con la aplicacion de conocimientos, actitudes,
valores, destrezas, habilidades y conductas.

El analisis del estado actual de los conflictos organizacionales presentes en la
cooperativa de ahorro y créditos OSCUS Ltda., prevé que los trabajadores de la
cooperativa utilizan los estilos: compromiso y acomodar; como via principal para
afrontar los conflictos. Ambos estilos, se encuentran en un rango medio- alto, lo que
indica que dichos estilos predominan en los trabajadores de la cooperativa.

El disefio de un entrenamiento socio psicoldgico facilita el desarrollo de habilidades de
manejo de conflictos organizacionales, que se presentan en la cooperativa con mayor
frecuencia, debido a: malas relaciones interpersonales, sobrecarga laboral, comunicacion
en un solo canal, sobresaturacion de correos electronicos, inestabilidad en el desarrollo
de actividades, conflicto de rol y realizacion de actividades fuera de su jornada laboral.
La evaluacién del disefio del entrenamiento socio psicolégico facilita el desarrollo de
habilidades, para el manejo de conflictos organizacionales, por criterios de especialistas.
Este entrenamiento socio-psicoldgico aborda habilidades (autodiagnostico, auto-
confrontacion, escucha activa, empatia, autocontrol emocional, negociacion, asertividad,
centrado en el problemay el proceso de negociacion mediante la estrategia colaborar y
compromiso) a desarrollar en los participantes mediante actividades, métodos, técnicas

y talleres para que los colaboradores manejen los conflictos de manera adecuada.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda la aplicacion del entrenamiento socio-psicoldgico, para la mejora de las
habilidades de manejo de conflicto de los trabajadores como una oportunidad de mejora.
Seria aconsejable la realizacion de un seguimiento continuo de los conflictos
organizacionales presentes en la cooperativa (sobrecarga laboral, rotacion de personal y
comunicacion desfavorable u otros) para proponer soluciones que favorezcan a la
empresay a los trabajadores.

Se recomienda la realizacion de un seguimiento continuo de la efectividad del
entrenamiento en los colaboradores cada cierto periodo de tiempo, con el fin de constatar
que las habilidades adquiridas, se usan cotidianamente.

Seria aconsejable la ampliacion del diagnostico de los estilos de afrontamiento de
conflictos a las sucursales de la cooperativa, que se encuentran en los distintos cantones
de Tungurahua, o aplicar el entrenamiento socio-psicolégico para manejo de conflictos
organizacionales periodos de tiempo mas extensos, con el fin de enriquecer los resultados

de lainvestigacion.
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ANEXOS

Anexo 1: Instrumento Thomas-Kilmann

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Personal COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO OSCUS LTDA., mediante la presente,
se le solicita su autorizacion para participar en el estudio enmarcado en el Proyecto de Titulacién
“Entrenamiento socio-psicoldgico para manejo de conflictos organizacionales en una empresa
de Servicios Financieros en Ambato”, el mismo que sera llevado a cabo por Cristina Estefania
Aguirre Escobar y conducido por PhD. Varna Herndndez. Dicho proyecto tiene como objetivo
general validar un entrenamiento socio-psicologico para manejo de conflictos organizacionales
en una empresa de servicios financieros en Ambato. En funcion de lo anterior, es pertinente su
participacion en el estudio, por lo que mediante la presente, se le solicita su consentimiento.
Todos los datos, que se recojan, seran estrictamente anénimos y de caracter privado. Ademas,
los datos entregados seran absolutamente confidenciales y sélo, se usaran para los fines
cientificos de la investigacion.

Firma:

Datos Sociodemograficos:

Género: Femenino_ Masculino:

Estudios: Bachillerato Titulo de tercer nivel Titulo de cuarto nivel

Cargo que desempefia: Operario Administrativo Jefatura

Anfos de servicio: 0a6 affios 7 a 12 afios 13 al8 afios. 19 a 24 afios
25 a30afios

Oficina de trabajo: Ambato Norte Ambato Sur Matriz

Instrucciones: En las paginas siguientes, se hallan diversos pares de afirmaciones que describen
respuestas conductuales. Para cada par, haga un circulo, en la afirmacién A o B, marque la que
es mas caracteristica de su propio comportamiento. En muchos casos, ni la opcién A o la B son
muy tipicas para su comportamiento, de todas maneras seleccione, por favor, aquella que usted
usaria con mayor probabilidad. Todas las respuestas son vélidas, elija la que mas le interprete.
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N° PREGUNTA
A: Hay veces en que dejo que otros tomen la responsabilidad de resolver los
1 problemas.
B: En lugar de negociar sobre los puntos que estamos en desacuerdo, trato cosas
en las que ambos estamos de acuerdo.
A: Trato de encontrar una solucion de compromiso.
2 B: Intento negociar con todos sus problemas y los mios.
A: Habitualmente soy muy firme en perseguir mis objetivos.
3 B: Puedo tratar de mitigar los sentimientos del otro y preservar nuestra relacion.
A: Trato de encontrar una solucion de compromiso.
4 B: A veces sacrifico mis propios deseos por los de los otros.
A: Busco siempre los aportes del otro para encontrar soluciones a los problemas.
S B: Trato de hacer lo necesario para evitar tensiones inutiles.
A: Trato de evitar crearme situaciones desagradables a mi mismo.
6 | B: Trato de ganar mi posicion..
A: Trato de posponer el problema hasta que haya tenido un tiempo para
7 reflexionar.
B: Resigno algunos puntos en el intercambio con los otros.
A: Habitualmente soy firme en el logro de mis objetivos
8 B: Pongo atencion en dejar todo claro desde un principio.
A: Siento que preocuparse de las diferencias no siempre vale la pena.
9 B: Hago cierto esfuerzo para que las cosas, se hagan a mi forma.
A: Soy firme al perseguir mis objetivos.
10 | B: Trato de encontrar una solucién de compromisos.
A: Intento colocar todos los problemas y conflictos en cuestion abiertamente sobre
11 la mesa.
B: Intento apaciguar los sentimientos de la otra persona y conservar nuestra
relacion.
A: A veces evito tomar posicion que pueda crear controversias.
12 | B: Respeto la posicion del otro si este respeta la mia.
A: Propongo un campo intermedio.
13 | B: Presiono para que mis puntos queden claro.
A: Comunico a la otra persona mis ideas y le pido las suyas.
14 | B: Trato de demostrarle al otro la l6gica y los beneficios de mi posicion.
A: Me pongo en el lugar de la otra persona para comprenderlo bien
15 | B: Trato de hacer lo necesario para evitar tensiones.
A: Trato de no herir Tos sentimientos del otro.
16 | B: Trato de convencer a la otra persona de los méritos de mi posicion.
A: Habitualmente soy firme al perseguir mis objetivos.
17 | B: Trato de hacer lo necesario para evitar tensiones.
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A: Si los hace feliz dejo que mantengan sus posiciones.
18 | B: Dejo a la gente mantener algo de sus posiciones si ellos me dejan mantener algo
de las mias.
A: Intento plantear todos los problemas abiertamente.
19 | B: Trato de posponer el asunto hasta haber tenido tiempo de reflexionar.
A: Trato de elaborar y encontrar soluciones inmediatas a los problemas.
20 | B: Trato de encontrar una combinacion justa de ganancia y pérdida para ambos.
A: Al abordar las negociaciones, trato de ser considerado con respecto a los deseos
21 | de las otras personas.
B: Siempre me inclino hacia una discusién directa del problema.
A: Trato de encontrar una posicion que sea intermedia entre las de los otros y las
22 | mias.
B: Expreso claramente mis deseos.
A: Siempre estoy preocupado por satisfacer todos mis deseos.
23 | B: Hay veces en que dejo que otros tomen la responsabilidad de resolver los
problemas
A: Silaposicion de la otra persona parece ser muy importante para ella trato de
24 | complacer sus deseos.
B: Trato que la otra persona, se doblegue para lograr un compromiso.
A: Trato de mostrarle al otro la I6gica y beneficios de mi posicion.
25 | B: Alabordar negociaciones, trato de ser considerado con los deseos de los otros.
A: Propongo un campo intermedio.
26 | B: Casisiempre estoy preocupado por satisfacer todos mis deseos.
A: A veces evito tomar posiciones que puedan crear controversias.
27 | B: Sihace feliz al otro dejo que mantenga sus propias posturas.
A: Habitualmente soy firme en perseguir mis objetivos.
28 | B: Habitualmente busco la ayuda del otro para encontrar y elaborar soluciones.
A: Propongo un campo intermedio.
29 | B: Siento que no siempre vale la pena preocuparse por las diferencias.
A: Trato de no herir Tos sentimientos de los otros.
30 | B: Siempre comparto el problema con otra persona de modo que podemos

encontrar una solucion

Gracias por su Colaboracién
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Anexo 2: Guia de la entrevista

1. ¢Cudles son los conflictos organizacionales que mas, se han presentado en la
cooperativa?

2. ¢Cuédles son las causas que generan los conflictos, que se presentan en laempresa?

3. ¢De qué manera han solucionado los conflictos, que se han presentado en la
cooperativa? ¢ Qué estrategias han utilizado para la solucion del conflicto?

4. ¢Quiénes participan en la solucion del conflicto?

5. ¢Cuéles han sido las consecuencias que ha generado dicho conflicto?

6. ¢Qué tiempo han durado los conflictos?
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VARIABLE PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO SOCIO-PSICOLOGICO PARA EL DESARROLLO DE ROLES EN EQUIPO
Definicion Etapas Sesiones Técnicas Actividades Seguimiento Dimensiones Indicadores Test
conceptual
El 1.Diagnéstico Empleada en 5| e Técnicas de | < Acercaralos Con el proposito de | Roles de equipo Persona creativa Inventario
entrenamiento | de necesidades sesiones de abstraccion y participantes a | conocer Si el | Cerebro Imaginativa de
es unproceso | de trabajo, con un analisis general cuestiones relativas a | entrenamiento Genera ideas y resuelve | Autopercep
de aprendizaje | entrenamiento tiempo de | « Técnicas de la cultura | propicié un problemas cion de
enel, que se 2.Disefio y | duracion de una dramatizacion organizacional aprendizaje en los Investigador  de | Extrovertido Belbin
adquieren planificaciondel | hora 'y media, | « Técnicas de | « El trabajo en equipo| miembros del | Recursos Entusiasta
habilidades y entrenamiento consta de tres comunicacion como un componente | equipo, relacionado Comunicativo
conocimientos | con el cual las momentos - Método de importante  de  la| con la asuncion de Busca oportunidades y
necesarios necesidades fundamentales: discusion cultura, y como esta| diferentes roles, se desarrolla contactos
para alcanzar | diagnosticadas caldeamiento, « Mini conferencia permea los roles, que | emplea el | Coordinador Maduro
objetivos tienen que ser desarrollo y cierre | . Tgcnicas escritas se asumen por las| procedimiento test- Seguro de si mismo
definidos, satisfechas - Técnicas de personas en el entorno | re-test, aplicar el Identifica el talento
siempre  en | 3.Implementaci animacion Técnicas laboral mismo  “Inventario Aclara los objetivos
relacién conla | 6n del de cierre. - Propiciar el | de autopercepcion” Delega con eficacia
vision yla | entrenamiento conocimiento de esos | empleado en el [ Impulsor Retador
misién de la 4.Evaluacion de roles, segin el | diagnostico, una vez Dinamico
empresa, sus | los resultados enfoque de Belbin, terminado el Trabaja bajo presion
objetivos  de - Enfatizar  en la| entrenamiento Tiene iniciativa y coraje
negoci_o y los necesidad  de su para superar obstaculos
requerimiento complementacion. Monitor Serio
s de la Evaluador Estratégico
posicion, que Perspicaz
se desempefia Analiza  todas las
Y a opciones y juzga con
desem{peﬁar precisién
(Hernandez, Cohesionador Colaborador
A., 2016) Perceptivo
Diploméatico

Escucha y evita roces

Implementador

Practico

Fiable

Eficiente

Transforma las ideas en
acciones

Organiza el trabajo

Finalizador

Esmerado
Concienzudo
Ansioso
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Busca los errores, pule y
perfecciona

Especialista

Dinamico

Entregado

Aporta habilidades y
conocimientos

especificos

VARIABLE ENTRENAMIENTO SOCIO-PSICOLOGICO PARA POTENCIAR EL USO DE ESTRATEGIAS DE SOLUCION DE CONFLICTOS
Definicion Etapas Sesiones Técnicas Actividades Seguimiento Dimensiones Indicadores Test
Conceptual
El 1.Etapa de | La etapa de | e Observaciones « Observar un Consejo | Comparar los | Estrategias de | La persona satisface sus | Estrategias
entrenamiento | diagnostico diagnéstico constd | e Entrevistas de Direccion resultados de la| solucion de | intereses propios de solucién
socio- de 3 sesiones « Cuestionarios « Conformar el grupo primera etapa y la| conflicto Poca importancia en | de conflictos
psicolégico Las sesiones de trabajo Gltima Competir otras  personas  que
tiene el tuvieron una - Aplicar técnicas que intervienen en el
objetivo  de frecuencia permitan la conflicto
potenciar el semanal ~y una identificacion de las Evadir Persona, se retira del
empleo duracion  de 2 estrategias de conflicto cuando éste, se
fontir:getnte_ de horas solucion de conflictos manifiesta '
as estrategias . .
do solucié% e Zorlr?jnitiz::r%rgs de la Suprime el conflicto
conflictos en « Analizar los
una empresa resultados  obtenidos
de  servicios en las técnicas y hacer Complacer Apaciguar a su oponente
con el fin de una propuesta de por encima de sus
mejorar el intervencion intereses
desempen_o mediante los Sacrifica sus intereses
del Consejo de resultados obtenidos.
ralorr?rf:r:?c? ;el Arreglt_) con Cada parte del conflicto
enfrentase  a concesiones procura ceder algo de su
conflictos. terreno L,
(Rodriguez, Parthlpacmn en la
R., 2001) solucion del conflicto

2.Etapa de | Etapa de | < Juegos deroles Implementar lastécnicas Colaborar Satisfacer

intervencion intervencion 6| « Socio-drama de trabajo para el personalmente la

sesiones « Debate desarrollo de las sesiones preocupacioén de todos
5 semanas después y analizar los resultados los individuos

de la etapa de
intervencion.

Las sesiones
tuvieron una
frecuencia

de las técnicas realizadas

Intencion de resolver el
conflicto mediante la
aclaracion de las
diferencias

Actitud ganar-ganar
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semanal y una
duracion de 2
horas.

Emplea 11
sesiones de hora y
media de trabajo
grupal

3.Etapa de
constatacion

Etapa de
constatacion 2
sesiones
realizadas

Analisis de
situaciones

» Realizar sesiones de
trabajo grupal donde,

se constatd la
realizacion de
técnicas los cambios
esperados

« Comparar los

resultados  de la
primera etapa y la
Gltima

VARIABLE ENTRENAMIENTO SOCIO-PSICOLOGICO COMO VIA DE INTERVENCION PARA EL DESARROLLO DE LA COMUNICACION INTERPERSONAL EN LOS
PRACTICANTES SISTEMATICOS DEL DEPORTE MASIVO EN LAS COMUNIDADES

Definicion Etapas Sesiones Técnicas Actividades Seguimiento Dimensiones Indicadores Test

Conceptual

El 1.Fase de | Emplea dos |  Entrevista « Cuanto nos | Control de los | Relaciones Uso incorrecto de las | Cuestionari

entrenamiento | diagndstico sesiones de trabajo | « Cuestionario de conocemos efectos  de la | comunicativas y expresiones faciales que | o de

se revela con duracion situaciones e lLa comunicacion | presente barreras de | contradicen las | situaciones

como aproximada de diagnésticas eficiente investigacion, comunicacion expresiones verbales. diagndsticas

instrumento una horay media | « Cuyestionario inicial verificar lapuesta en Escuchan atentamenteel | (1) Y (I1)

favorecedor de barreras practica de los mensaje que se

del conocimientos y transmite Transmiten la

crecimiento de habilidades informacion

la persona adquiridos; lo que integramente.

dentro un daria mayor validez Omision de elementos

grupo pues le a la misma mediante del  mensaje  como

devela la el cuestionario de mecanismos de defensa.

posibilidad de | 2.Fase de | Conformada por | Observacion - ldentificar barreras situaciones Relaciones Incapacidad para

aprender de
sus practicas y
contribuir con
la mejora de
sus relaciones
comunicativas
al logro de un
clima de
positivo y un

intervencion

cinco sesiones de
trabajo grupal, con
un tiempo de
duraciéon de una
hora 'y media,
excepto la sesion
4, que se extiende
a dos

horas y media

= Que puedo expresar
con mi cuerpo

< Si me escucharas bien

= Autoevaluémonos

* Hacia la
retroalimentacién

diagnésticas (1)

interpersonales

comprender la posicion
del otro.

Juicios y valoraciones
descuidados hacia el otro
Se sensibilizan con la
posicion del otro
Evitan
conclusiones

hacer
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ambiente
favorecedor a
la consecucion

aproximadamente
por caracteristicas
de las técnicas que

anticipadas o juicios de
los demas

de las metas la conforman
organizaciona | 3.Fase de | Esta fase constade | « Cuestionario final  Habilidades de un
les (Romero, | constatacion dos sesiones de de barreras buen comunicador
Y. & Capote, trabajo grupal con | « Cuestionario  de | = Que importante es
A., 2011) duracion situaciones comunicarnos

aproximada  de diagnosticas (11)

una hora y media
VARIABLE ENTRENAMIENTO SOCIO-PSICOLOGICO PARA EL DESARROLLO DE LA COMUNICACION INTERPERSONAL EN FUTUROS MAESTROS
Definicion Etapas Sesiones Técnicas Actividades Seguimiento Dimensiones Indicadores Test
Conceptual
El 1.Calentamiento | Las sesiones | « Diferencial « Andlisis de videos Mediante Capacidad Comunicacion clara y | Test Socio-
entrenamiento | 2.Confrontacion | fueron una vez ala Semantico « Discusiones observaciones antes | comunicativa precisa métrico para
, se denomina | 3.Confrontacion | semana de dos - Constructos colectivas de | y después de la Escucha  activamente | constatar las
socio- psicolégica horas de duracién, personales de situaciones aplicacion del los comentarios | relaciones
psicoldgico entre los | aproximadamente valoracién probleméticas entrenamiento proporcionados por el | interpersona
porque por un | miembros  del | durante seismeses | « Observacion de las | = Juegos de roles otro les
lado, se | grupo sesiones El mensaje que difunde
utilizan 4.Base es claro

procedimiento
s de ensefianza
en los cuales

orientadora

Permite que los
colaboradores emitan

comentarios propios
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los procesos
grupales, las
relaciones,
que se
estableceny la
dinamica del

grupo
juegan un
papel
fundamental,
y por otro
lado, en el
proceso de
entrenamiento
, Se mejora la
conducta
social en
condiciones
de exigencias
y expectativas
interpersonale
s. (Ortiz, E,
Semanat, U. &
Toirac, M.,
1989)

Relaciones
interpersonales

Tiene motivacion hacia
la profesion

Imagen de si y de otros
Interaccion con otros
Crear una atmosfera
emocional adecuada
Prefiere  trabajar en
equipo

VARIABLE

PROPUESTA DE ENTRENAMIENTO SOCIOPSICOLOG

1ICO PARA MEJORAR L

AS HABILIDADES DIRECTIVAS EN PROFESORES DE LA MIS

ION SUCRE

Definicion
Conceptual

Etapas

Sesiones

Técnicas

Actividades

Seguimiento

Dimensiones

Indicadores

Test

El
entrenamiento
socio-
psicoldgico
hacia aspectos
comunicativos
, se eleva
como
instrumento
favorecedor
del

1.Fase
contacto

de

5 sesiones de
trabajo con una
duracioén de
aproximadamente
4 horas cada una,
durante las
mafianas de los
sabados

= Técnica de analisis
de documentos

« Observacion a los
participantes

» Técnica de
situaciones
diagndsticas

Presentacion del
entrenamiento
Presentacion de los
participantes.
Elaboracion conjunta de
las normas del grupo de
trabajo

Tematizar

Analisis de la discusion
Retroalimentacion

Se realiza antes y
después del
entrenamiento a fin
de determinar el
nivel de partida y de
salida en relacién
con la influencia del
entrenamiento.

Habilidades
comunicativas

Utiliza el dialogo parala
deconstruccion y
construccion mutua del
conocimiento a través
del intercambio de
informacion

Utiliza el didlogo para
problematizar los
contenidos de
aprendizaje para
generar

N/A




120

crecimiento de
la

persona dentro
de la
organizacion
pues le eleva
la posibilidad
de aprender de
sus practicas y
contribuir con
la mejora de
sus relaciones
comunicativas

2.Fase de
motivacion
3.Fase de

aprendizaje

Valorar la conducta en
situaciones conflictivas
Tematizar
Socio-drama
Retroalimentacion

Experimento del rumor
Dialogo controlado

acciones concretas de
intervencion académica
Emplea la pregunta para
evaluar conocimientos
previos mediante
preguntas esenciales de
forma oral

Utiliza la interpretacion
para desarrollar un tema
con detalle y exactitud
Emplea la sintesis para
exponer  las  ideas
centrales de un asunto

al logro de un . o Utiliza la

clima de Retroalimentacion ejemplificacion  para

trabajo conectar lo tedrico con

positivo 4.Fase situaciones del mundo
%/aygeir:dbol?nt: diagnostica Preguntas de apertura real

la consecucion Introduccién BO-3

de las metas Socio-drama hablado

organizaciona Retroalimentacion

les. (Baldan,

N., Vésquez,

J. & Carpio,

A., 2013)

VARIABLE ENTRENAMIENTO EN HABILIDADES DE COMUNICACION EN ENFERMERAS Y PERCEPCION DEL PACIENTE QUE RECIBE SU CUIDADO
Definicion Etapas Sesiones Técnicas Actividades Seguimiento Dimensiones Indicadores Test
Conceptual

El 1. Etapa de | Sesiones de una | e Cuestionario » Entrevistas de 20| Retroalimentacion a| Habilidades de | Escucha indicaciones Formulario
entrenamiento | diagnostico hora durante 7 | - Observaciones minutos durante 3| cada participante el | comunicacion Expresa un cumplido Comportami
en habilidades | 2. Etapa de | semanas « Entrevista semanas nimero de veces que con el trabajo que realiza | ento de las
de intervencion « Dinamicas grupales fue necesario para la Responder a una queja Enfermeras
comunicacion | 3. Etapa de - Estrategia de | adquisicion de la de manera adecuada y en cuanto a
permite la | constatacion aprendizaje habilidad pronta su forma de
interaccion estructurado Responder al enojo de Comunicaci
entre - Registro de manera tranquila 6n
enfermeras observaciones Habilidades Expresa afecto hacia Observadas
con sus Sociales otros por los
pacientes, Responder a los | pacientes
debido a que sentimientos de los | (CECOP)

éste  es un

demas
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elemento
medular para
brindar
cuidados de
calidad. Por
esta razon, las
instituciones
proveedoras
de cuidados de
enfermeriay
las
instituciones
formadoras de
recursos
humanos en
esta
disciplina, se
interesan en
conocer el
comportamien
to de este
fendmeno y en
la busquedade
estrategias que
lo favorezcan.

Expresa aliento ante
situaciones dificiles

Empatia

Es atento con los

pacientes

Saluda a los pacientes
Usa palabras de animo
para motivarlo
Explicaciones de los
cuidados que reciben
Transmite tranquilidad
Platican con usted
Escucha quejas de los
pacientes

(C.

Miiggenburga,

A. Riveros-

Rosasb & F.

Juérez-Garcia,

2016)

VARIABLE EL IMPACTO DEL ENTRENAMIENTO COGNITIVO-CONDUCTUAL. UN ESTUDIO EXPLORATORIO CON AGRESORES DE GENERO

Definicién Etapas Sesiones Técnicas Actividades Seguimiento Dimensiones Indicadores Test
Conceptual

Los 1. Fase de| 25 sesiones, | e Entrevista « Explicacion  tedrica | Seguimiento Motivacion para el | Grado de motivacion y Escala
programas de | evaluacion distribuidas en una semiestructurada del tema, que se va a| efectuadoalos7ya | cambio participacion para | URICA
intervencion 2. Fase de | sesion grupal | e Intervencion trabajar los 9 meses del mejorar una conducta (Escala de
dan solucién intervencion semanal durante 6 terapéutica - Dinémicas y tareas del | comienzo de la Nunca dudo en dejar lo | Evaluacion
al problema de | terapéutica meses, con 11 | e |nstrumentos tema, que se va a| intervencion que hago para ayudara | para el
la violencia de | 3. Seguimiento | médulos - Entrevista de| trabajar terapéutica alguien con problemas | Cambio de
género porque distribuidos endos anamnesis para | * Reflexion de la sesion A veces trato de| la

permite partes recoger - Valoracién de la vengarme en lugar de| Universidad
Intervenir con informacion general intervencion perdonar Rhode

el agresor Island)
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ademas de con sobre los | « Introduccién del tema Pre Falta de motivacién Escala de
la  victima, participantes de la siguiente sesion contemplacion Pasar desapercibido un | Deseabilida
tiene un « Entrevista « Tareas inter-sesiones problema d Social de
impacto psicosocial para | e Dinamicas Marlow-
cognitivo- obtener Contemplacion Desarrolla conciencia Crowne
conductual. informacion mas del problema Invierte
(De los especifica y energia psicoldgica
Galanes, M. & delicada en pensar acerca del
Tabernero, C., relacionada con el cambio
2013) delito Preparacion Motivado a buscar

ayuda

Acuden a consulta

Pide consejos

Planifica la ayuda

Toma la decision de ser

ayudado

Accion Listo para hacer

cambios necesarios

Modificacion del

comportamiento
VARIABLE ENTRENAMIENTO DE HABILIDADES SOCIALES PARA LA INTEGRACION PSICOSOCIAL DE INMIGRANTES
Definicién Etapas Sesiones Técnicas Actividades Seguimiento Dimensiones Indicadores Test
Conceptual
El 1.Fase de | 20 horas | « Explicaciones del | = Explicaciones de la| Seguimiento al | Autoeficacia Persistir en laexhibicion | Escala
entrenamiento | contacto distribuidas en 10 formador formadora menos durante 6 de nuevas conductas que | Multidimen
es la sesiones de 2horas | « Participacién de los| « Estimulacién para el | meses después del empiezan a ser | sional de
capacidad cada una, con una sujetos en el marco desarrollo  de la| entrenamiento a aprendidas Expresion
percibida por frecuencia de 2 de una dindmica cohesién grupal cada uno de los Feedback Social -
el individuo Veces por semana grupal a través del | - Instrucciones para la sujetos que participo Parte
para ejecutar analisis de la| auto-observacion enel| en el grupo de Motora
la  conducta exposicion de sus desempefio entrenamiento  con (EMES
interpersonal problemas con | « Representaciones programas de sesion M) de
adecuada que respecto a cada una improvisadas de apoyo Caballo,
conduzca de las habilidades| « Ensayo de conducta (1987) y e'_
hasta el 2 Fase de sociales - Modelado Habilidades  de | Crear  vinculos  de | cuestionari
objetivo motivacion explicadas. « Ensayo de conducta relacion amistad 0 de Datos
perseguido * Ensayo deconducta | . gypjicaciones de la Apertura hacia otros Psicosociale
con * Role playing formador Tomar la iniciativa para | S € Olivos
interaccion < Ejercicios de iniciar relaciones (1995)
(Olivos, X, practica en el Habilidad para construir
2010) entorno natural relaciones amistosas




123

3.Fase
aprendizaje

de

« Auto-evaluacion
continua.

« Explicaciones de la
formadora

« Intervenciones de los
participantes

« Ensayo de conducta

Habilidades  de
Adaptacion

Flexibilidad ante los
cambios

Tolerancia al estrés
Estabilidad
marital/familiar

- Role playing Madurez emocional
Seguridad en si mismo
= Explicaciones del
4.Fase forrgald%r Habilidades para Capacidad para afrontar
diagndstica * Modela ° resolver situaciones nuevas
* Role playing problemas Capacidad para
« Ensayo de conducta encontrar  vias  de
solucidn alos obstaculos
Afrontamiento de
problemas
VARIABLE ENTRENAMIENTO SOCIO PSICOLOGICO PARA LA MEJORA DE LA COMPETENCIA COMUNICATIVA INTERPERSONAL. CASO: EMPRESA PUBLICA
MUNICIPAL DE GESTION INTEGRAL DE DESECHOS SOLIDOS DEL CANTON AMBATO
Definicién Etapas Sesiones Técnicas Actividades Seguimiento Dimensiones Indicadores Test
Conceptual
El 1. Fase de | Sietesesiones, con | = Video de | < Induccion del | Se aplica un retes Competencia La comunicacion es| Cuestionari
entrenamiento | motivacion una duracion de 2 sensibilizacion: “La programa de | como diagnostico | Comunicativa importante  para el | o Analisis
interviene horas, con una cadena de favores” entrenamiento final en un periodo desarrollo de la empresa | del estado
como un frecuencia « Dinamicas de| < Ejecucion del primer | de dos meses Sus superiores le hacen | actual de la
proceso  de semanal grupo: “La taller con el apoyo de | posterior a la sentir  la  suficiente | competencia
aprendizaje y telarafia” diapositivas, aplicacion del confianza y libertad para| comunicativ
desarrollo « Video de cierre: “En dinamicas de grupo, entrenamiento socio discutir problemas sobre | a
organizaciona busca de la video de | psicologico el trabajo interpersona
| para felicidad” sensibilizacion y de Si tiene algln problema | | de los
potenciar las cierre con el tema de o0 dudas sobre el trabajo | funcionarios
competencias comunicacion. pide ayuda sin dificultad | de EPM-
en la cual « Reflexiones grupales La mayor parte de la| GIDSA
utiliza informacion

estrategias
para lograr el
éxito
empresarial,
busca los
recursos
necesarios
para cumplir
con los
requerimiento
s individuales

sobre la importancia
de la comunicacion y
la influencia de este
en su lugar de trabajo

e Analisis del
desarrollo  de la
primera sesion  del
entrenamiento  socio

psicolégico a través
de wuna guia de
observacion

transmitida, se evita que
sea a través de rumores
Cree usted que se
necesita mejorar la
comunicacion
interpersonal en la
empresa

Suele dar opiniones en
reuniones o discusiones
cuando tiene otro punto
de vista diferente
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y sociales para
llegar a los
objetivos que
la empresa, se
ha planteado
de esta
manera, se
ajusta a las
exigencias del
medio
(Herrera, K.,
2017)

2. Fase
intervencion

de

« Videos de
sensibilizacion:
“Lucha por lo que
quieras y nunca te
rindas”, “El tren de
la vida”, “El arbol
de problemas”, “El
gran cambio
comienza por ti”,
“Estoy harto de la
vida”

< Dinamicas de
grupo:
“Entrelazos”, “El
valor de la
tolerancia”, “Esto
me recuerda”,
“Comunicacion
efectiva”,
“Levantese y
siéntese”, “Dar

vuelta a la sabana”,
“El rey de los
elementos”, “Dictar
un dibujo”, “Los
refranes”,

“Autocontrol”
« Video de cierre: “En
busca de la

felicidad”, “La

< Explicacion del
contenido sobre las
seis sub competencias
a través de talleres,
dinamicas grupales y

videos de
sensibilizacion y
cierre.

e Realizar la

retroalimentacion
grupal de los sub-
competencias
desarrolladas durante

el entrenamiento
socio psicoldgico

e Analisis del
desarrollo del
programa de
entrenamiento a

través de una guia de
observacion

Recibe
retroalimentacion de su
jefe sobre sus labores
desarrolladas en la
empresa

Recibe  capacitaciones
sobre la comunicacién
interpersonal

La informacion que
recibe es Gtil e
importante  para el
desarrollo de sus
actividades

Autocontrol
emocional

Controla  usted  sus
emociones cuando el
receptor no entiende lo
que usted dice

Cudndo le  agreden
verbalmente usted logra
controlarse

Centrado en el
problema

Se resuelven los
problemas provocados
por malos entendidos
entre los trabajadores
Mantiene usted su mente
en lo que dice el
interlocutor

Cuando  existe  un
problema en la
organizacion/ &rea, se
centra usted en su
solucion 'y no en
problemas personales

Escucha activa

Se cerciora antes de
responder de que ha
comprendido el punto de
vista de la otra persona
Observa al locutor al
mismo tiempo que lo
escucha
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3.Fase de
constatacion de
la eficacia del
programa del
entrenamiento

comunicacion”,
“Ese no €s mi
problema”, “La
carreta”, “El
puente”

Para tomar decisiones
importantes toman en
cuenta su opinidn, ideas
y sugerencias

« Dinamica de grupo:
“La moneda”, “La
bolita de papel”.

< Video de cierre:
“Echar la culpa”

< Aplicar un re test para

verificar la eficacia
del programa  de
entrenamiento  socio
psicolégico

Empatia

Asiste a  reuniones
sociales organizados por
la empresa

Brinda atencién cuando,
se dirigen hacia a usted
Existe coordinacion y
cooperacion entre
compafieros cuando, se
presentan problemas en
el area o departamento
en, que se desempefia
Respeta  usted una
opinién o comentario
aun cuando esté
equivocado

Fuente: Herndndez (2016), Rodriguez (2001), Romero y Capote (2011), Ortiz, Semanat y Toirac (1989), Baldan, VVasquez y Carpio (2013),

Muggenburga, Riveros y Juarez (2016), Galanes y Tabarnero (2013), Olivos (2010), Herrer y Herndndez (2017).

Elaborado por: Aguirre (2019)




Anexo 4: Caracterizacion de las diferentes investigaciones sobre conflictos y manejo de conflictos

N° Variable Definicién Conceptual Dimensiones Indicadores Test
1 | Disefio de una | Los conflictos en las | Competitividad Persigue objetivos firmemente Instrumento de
estrategia yoica | organizaciones nacen dela Gana su propia posicion Thomas-Kilmann
para el manejo de interaccion del ser humano Firmeza en el logro de objetivos (1974)
Conflictos dlrlglda con el medio, quien a Esfuerzo para hacer las cosas a su forma Estilos de manejo de
a  administradores | través de su singularidad Firmeza al perseguir sus objetivos conflicto
del talento manifiesta  anhelos 'y Presion para que sus puntos queden claros
Humano necesidades en cada uno Trata de convencer sobre su posicion
(Cuadrado, V., |de sus actos; estos Claridad en expresar deseos
2014) indicadores no son de y _
exclusividad de alguna comodarse Su_b_rayar cosas en las que todos estan de acuerdo
empresa, sino que Mltlggr sentimientos d.el otro
pertenecen a todas las Sacrificar deseos propios
instituciones en el que el No herir los sentimientos del otro
ser humano interactde. Permitir que otros mantengan sus posiciones
Ser considerado con respecto a los deseos de las otras
personas.
Si la posicidn de la otra persona parece ser muy importante para
ella trato de complacer sus deseos
Al abordar negociaciones, trato de ser considerado con los deseos
de los otros.
Evitar Permitir que otros tomen la responsabilidad de resolver

problemas

Evitar tensiones indtiles

Evitar crear situaciones desagradables de si mismo
Posponer el problema hasta reflexionar
Preocuparse de las diferencias no vale la pena
Evitar tomar posiciones de contradicciones

Evitar tensiones

Colaboracion

Negociacion de problemas

Buscar aportes del otro para encontrar soluciones a los problemas
Deja todo claro desde el inicio

Intento colocar todos los problemas y conflictos en cuestién
abiertamente sobre la mesa.

Comunicar ideas y pedir ideas de otros

Planeacion de problemas abiertamente

Al abordar las negociaciones, trato de ser considerado con
respecto a los deseos de otros
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Satisfaccién de deseos propios Buscar la ayuda del otro para
encontrar soluciones.

Compartir el problema con otra persona para encontrar una
solucion

Compromiso

Encontrar una solucién de compromiso

Resigno el intercambio con los otros

Respeto por la posicion del otro

Encontrar una combinacion justa de ganancia y pérdida para
ambos

Encontrar una posicién que sea intermedia entre las de los otros
y las propias

Trato que la otra persona, se doblegue para lograr un compromiso

Relacién
conflicto y
Desempefio laboral
en ata-irh sac,
Chiclayo (Rojas, K.,
2016)

entre

El conflicto laboral, son
situaciones de
desacuerdos sobre las
metas para poder alcanzar,

son las interacciones
opuestas entre los
elementos de la

organizacion, que también
incluye por la falta de
poder, de recurso o de

Conflicto Funcional

Nivel de conflictividad en la empresa.

Relacioén frecuente

Entendimiento de la opinion de los colegas
Entendimiento de vision por los colaboradores
Los supervisores debaten los temas de conflictos de laempresa.

Roles de debate

Los colaboradores asumen diferentes roles en su puesto de trabajo.
Cumples con tus responsabilidades en tu puesto de trabajo

Conflicto programado

Lasolucidn a los problemas, se basa en hechos y no en
preferencias personales

Abogacia del diablo

El jefe escucha los diferentes puntos de vista de los colaboradores

Cuestionario de
Conflicto Dirigido a
Trabajadores

posicion social 'y en —— -
- Factores que generan < Factores que generan inquietudes en el trabajo
sistema de valores | . “ .
. inquietudes
diferentes. ——— - —— — -
Conflicto intrapersonal = El supervisor evita situaciones conflictivas ante lossubordinados
Conflicto interpersonal | « En las relaciones de trabajo, se logra desarrollar las emociones
individuales
= Los colaboradores generan soluciones adecuadas ante un conflicto
= Se perciben conflictos laborales entre colaborador y jefe.
Conflicto Intergrupal » En cada area de la empresa las herramientas de trabajo estan en el
lugar correcto
= Se perciben grupos de trabajadores que generen conflictos
= El jefe supervisa el comportamiento de los colaboradores
Elaboracion del test | Las habilidades de | Comunicacion « Elabora e interpreta mensajes verbales y no verbales TEST DE H.H. L.G.

de habilidades para
la gestion en la
negociacion de
conflictos (Vicufia,
L., Hernandez, H.,

negociacion implican el
uso apropiado de técnicas
de comunicacion pues, se
elaboran estrategias,
tacticas y estilos de
negociacion, asi mismo

Comunica mensajes con su postura corporal

Cuando me hablan y ruidos impiden escuchar parte del mensaje,
con lo que oi basta para completarlo

Me es facil comunicar lo que siento con gestos.

La expresion de mi rostro logra que los gestos molestosos de mi
interlocutor, se atenlien

EN L.N.D C. 2006 Dr.
Luis Alberto Vicufia
Peri

127



Paredes, M. & Rios,
J., 2008)

Cuando, se prepara la
discusion, la
comunicaciéon no verbal
como herramientas para
disminuir la agresion y
facilitar las relaciones,
disminuir en lo posible las
consecuencias  negativas
cuando el conflicto no ha
sido resuelto eficazmente.
El conflicto es el estado de
indecision en que vive la
persona ante situaciones

que le generan
minimamente dos
conductas de

aproximacion ante dos
situaciones diferentes, con
la peculiaridad que sélo
una de ellas emite. Otras
veces el conflicto define la
situacion donde queremos
evitar dos conductas, pero
necesariamente tendremos
que optar por una.

« Tengo la habilidad para descifrar los mensajes ambiguos sin
preguntar a mi interlocutor.

Compromiso

« Elaboracion de respuestas de apego a la situacién de mediar en la
busqueda de solucion del conflicto.

« Cuando estoy en el medio de un conflicto lo vivo tan intensamente
para aportar en su solucién.

< Me entretengo, busco la forma como lograr que las personas
metidas en un lio lo resuelvan satisfactoriamente.

= Antes de preguntar escucho completamente a mi interlocutor

Perspectiva

« Respuestas a partir de la reconstrucciéon mental de la postura
cognitiva y emocional del interlocutor

 Interpretar un acontecimiento no linealmente sino a partir del dato
observable

< Por los gestos de mi interlocutor sé que piensa que me engafia.

< Cuando una persona me cae mal y solicita mi atencion, tengo la
fluidez para derivarla a otra persona.

= Segun mi plasticidad para ponerme en el punto de referencia de
las personas en conflicto gestiono la solucion.

= Tengo la habilidad para anticiparme a lo que me van a decir.

« Tengo la disposicién de meterme de lleno en los problemas de
otros para contribuir a la solucion.

Control Emocional

« Elaboracion de respuestas que regulan y controlan las reacciones
emocionales que emergen de situaciones contradictorias o
conflictivas

= Uso de recursos personales para evitar que la carga emociona
termine bloqueado emocionalmente

« Me resulta facil aislar de una situacion conflictiva el motivo
principal de lo secundario.

Empatia

« Habilidad para seleccionar las respuestas desde el punto de vista
de terceros para obtener la aceptacion de la ganancia y de la
pérdida

e Cuando participo en la solucién de un conflicto me es facil
ponerme en el punto de referencia de cada uno.

= Logro comprender el estado conflictivo de mi interlocutor aun
cuando procede de una cultura diferente.

< Me resulta fécil encontrar en las personas el lado agradable que
elimine mi fastidio emocional

< Logro que los demas me reconozcan, demuestro mi interés por
ayudarles a resolver sus problemas.

Conflicto
organizacional vy

El conflicto
organizacional es un

Aspectos institucionales
organizacion

 Principios rectores (mision, vision, objetivos)
« Politicas establecidas
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repercusion en el
desarrollo de la

desacuerdo sobre eventos
sustanciales y antagonicos

Estructura organizativa
Organigrama

Cuestionario
Conflicto

gestion emocionales, se refiere a Reglamento Organizacional
institucional. los aspectos Proyecto y planes
Hospital oncoldgico | institucionales que "Conflicto Caracterizacion del conflicto
“padre . machado”. | involucran a la Comunicacién interpersonal
Caracas (Caporale, organizacion 'y a los Fuentes de conflicto
A., 2009) conflictos presentes que Tioos d flict

indican, que se resuelve Ipos de contlicto

para lograr una oportuna Reacciones fil conflicto _

integracion Consecu_e:nuas del c_onfllcto

Resolucion de conflictos

El  manejo del | El conflicto es parte de la | Competitividad Persigue objetivos firmemente Instrumento de
conflicto y la | vida misma, surge de las Gana su propia posicion Thomas Kilmann
eficacia laboral | diferencias en Firmeza en el logro de objetivos (1974)
(Bermejo, G., 2003) | necesidades, valores vy Esfuerzo para hacer las cosas a su forma Estilos de manejo de

motivaciones. Algunas Firmeza al perseguir sus objetivos conflicto

veces a traves de estas Presion para que sus puntos queden claros

diferencias nos Trata de convencer sobre su posicion

complementamos con Claridad en expresar deseos

otras personas, pero en .

muchos Cas0s dan Acomodarse Su_b_rayar cosas en las que todos estan de acuerdo

conflictos. El conflicto no Mltlge_lr sentimientos d.el otro

es un problema por 6l Sacrificar deseos propios

mismol lo que hacemos No herir los sentimientos del otro

con él es lo que importa. Permitir que otros mantengan sus posiciones

Ser considerado con respecto a los deseos de las otras
personas.
Si la posicion de la otra persona parece ser muy importante para
ella trato de complacer sus deseos
Al abordar negociaciones, trato de ser considerado con los deseos
de los otros.
Evitar Permitir que otros tomen la responsabilidad de resolver

problemas

Evitar tensiones indtiles

Evitar crear situaciones desagradables de si mismo
Posponer el problema hasta reflexionar
Preocuparse de las diferencias no vale la pena
Evitar tomar posiciones de contradicciones

Evitar tensiones

Colaboracion

Negociacion de problemas
Buscar aportes del otro para encontrar soluciones a los problemas
Deja todo claro desde el inicio
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Intento colocar todos los problemas y conflictos en cuestion
abiertamente sobre la mesa.

Comunicar ideas y pedir ideas de otros

Planeacion de problemas abiertamente

Al abordar las negociaciones, trato de ser considerado con
respecto a los deseos de otros

Satisfaccién de deseos propios Buscar la ayuda del otro para
encontrar soluciones.

Compartir el problema con otra persona para encontrar una
solucién

Compromiso

Encontrar una solucién de compromiso

Resigno el intercambio con los otros

Respeto por la posicion del otro

Encontrar una combinacion justa de ganancia y pérdida para
ambos

Encontrar una posicion que sea intermedia entre las de los otros
y las propias

Trato que la otra persona, se doblegue para lograr un compromiso

Manejo de conflicto | Una incompatibilidad | Variables estructurales Jurisdicciones ambiguas N/A
(Baron, E., 2006) entre conductas, Metas opuestas
percepciones,  objetivos Dependencia de una parte
ylo  afectos entre Grado de asociacion de partes
individuos 'y grupos Regulaciones comportamentales
presentes ~ en  una Conflictos previos no resueltos
organizacion, que definen Variables Intercambio insuficiente de informacion
sus metas como S - - -
mutuamente comunicacionales Int(_arcamblo excedente de |nforrr_1aC|c_J,n
incompatibles. Existe RL_udos en _Ios canales Qe comunicacion
no una expresion agresiva D|vergen_C|a de comumcac_lpnes formales e |nforn_1ale_s,
de esta Abuso o inadecuada eleccion del canal de comunicacion

incompatibilidad ~ social. Malos entendidos
Dos 0 més partes perciben Distorsion de los mensajes
que en todo o en parte Dobles mensajes
tienen intereses | Variables personales Caracteristicas de personalidad
divergentes y asi lo Sistema individuales de valores
expresan Elementos Caracteristicas personales

intervinientes en un Emociones

conflicto Nivel de tension

Contexto donde, se manifiesta el conflicto
Recursos para manejo de conflictos
Comunicacion efectiva Dejar opinar y hablar para entender N/A
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El conflicto en las
organizaciones y las

técnicas de
mediacién como
estrategias de
soluciéon  (Casales,
J., 1995)

El conflicto
organizacional constituye
una contradiccion surgida
entre las personas, en
relacion a unas u otras
cuestiones de la vida
laboral, caracterizada por
el antagonismo.

Mostrar interés no verbal (esto es, postura atenta, gesto de
asentimiento, sostener la mirada, bracos sin cruzar, sonrisa.
Atender y entender no quiere decir, que se esta deacuerdo)
Reformulacion del mensaje

Resumir aspectos importantes

Comprensién del
lenguaje corporal

Uso de la motricidad de las diferentes partes del cuerpo
Mimica para comunicarse

Pantomimica (registro de las expresiones del cuerpo:
movimientos, ademanes, poses y gestos)

Tono y la calidad de la voz para expresion del mensaje
Utilizacidn de pausas, ritmo, entonacién, larisa y el llanto
Organizacion del espacio y el tiempo en el proceso
comunicativo

Barreras de
comunicacion

Mensajes mal expresados

Selectividad de la percepcion

Imagen inadecuada de la fuente con respecto al receptor
Evaluacion prematura de la comunicacion
Antecedentes de malas relaciones
Interacciones inadecuadas

Fallas de comprension

Falta de tacto

Despotismo

Autoritarismo

Hostilidad percibida en otros

La mediacion como
estrategia de
resolucion de
conflictos
(Munduate, L. &
Baron, M., 2001)

La mediacién, se presenta
como una nueva
oportunidad, que se les
otorga y, se otorgan las
partes protagonistas de un
conflicto, para intentar
resolver los problemas que
provocan la falta de
acuerdo.

Orientacion al poder

Jefe firme, decisivo y justo

Subordinado cumplidor

Colaborador que cumple requerimientos establecidos
Personas competitivas

Control mediante ejercicio de poder personal de mando
Asignacidn de tareas mediante juicio y necesidades de personas
con més autoridad

Se espera tener una recompensa

Ganar poder y ventajas personales

Conflicto controlado por intervencion de superiores
Decisiones tomadas por personas con mayor autoridad

Orientacion a la funcién

Jefe correcto e impersonal

Subordinado responsable y confiable
Colaborador que cumple normas y requisitos
Conscientes y responsables de sus obligaciones
Control mediante ejercicio impersonal de mando
Asignacion de tareas mediante division formal

Cuestionario sobre la
cultura organizativa
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Manual resolucion
de conflictos y toma
de decisiones
(Comunidad
Auténoma de la
Region de Murcia,
2008)

El conflicto es aquella
situacion en la que existen
desacuerdos entre
personas, en el ambito de
las  organizaciones, se
producen con frecuencia.

Orientacion a los
resultados

Orientacion a las
personas

Factores individuales de
solucioén de conflicto

Sentimiento de respeto por las obligaciones del contrato
Ganar una posicion de mayor estatus y prestigio

Conflicto suprimido

Decisiones tomadas por personas con mayor responsabilidad

lgualitario en el trato hacia otros

Subordinado motivado para dar lo mejor de si mismo
Realizacion de la tarea de acuerdo a habilidades existentes
Personas técnicamente competentes

Control mediante la comunicacion y discusion de acciones
Asignacion de tareas mediante recursos de capacidad personal
Sentimiento de compromiso personal con el trabajo

Aumentar la calidad de su contribucion a los logros de objetivos
Conflicto resuelto por la discusion de los problemas
Decisiones tomadas por personas con mayor conocimiento

Preocupado y sensible a las necesidades de los demas
Subordinado interesado en el desarrollo de sus propias
potencialidades

Colaborador que da prioridad a las necesidades personales de
otros

Personas habiles en relaciones interpersonales

Control mediante interés en su trabajo

Asignacion de tareas mediante deseos personales

Gusto por la realizacion del trabajo

Competencia en funcidn de necesidades personales
Conflicto resuelto por la discusion de necesidades personales
Decisiones tomadas por personas personalmente involucradas

Se tarda demasiado en tomar una decisién

No, se aceptan responsabilidades

Se teme las consecuencias de acatar responsabilidades
Se teme las consecuencias de la decision

Resulta imposible llegar a un acuerdo

Falta de interés en la
solucion del conflicto

Los miembros del equipo bostezan

Escasa participacion

Se producen ausencias o tardanzas

Los miembros del equipo reflejan inquietud

Se toman decisiones precipitadas

Los miembros del equipo pierden el hilo de la discusion

Comunicacion
interpersonal

Los miembros del equipo, se muestran impacientes unos con
otros

Tendencia a no ceder

Argumentos expuestos con violencia

N/A
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Se contradicen propuestas
Se tergiversa las contribuciones de los demas
Actitud hostil

10

Estilos de manejo

de conflictos,
inteligencia

Emocional y
desarrollo moral

(Villamediana, J.,
Donado, A. &
Cerpa, C., 2015)

El conflicto no siempre es
negativo; por el contrario,
trae muchas ventajas tales
como la mejora del
desempefio individual y
de grupo y la promocion

de la
innovacion, la creatividad
y el desarrollo; la clave
para hacer del conflictoun
elemento funcional, en
lugar de disfuncional, esta
en su gestion o manejo.

Integrador

Integrar las ideas con las del jefe para toma de decisiones
Encontrar un punto medio de solucién de problemas

Posicidn intermedia para romper un bloqueo

Intercambiar informacion para resolver problemas

Poner de lado las diferencias para solucionar el conflicto
Colaboracion con otros para toma de decisiones que beneficien
a ambos

Trabajar junto a otros para entender el problema

Dominante

Influir para conseguir que las ideas sean aceptadas
Utilizar la autoridad para tomar decisiones a su favor
Utilizar la experticia para beneficio propio

Uso de poder para ganar una situacion

Evitativo

Guardo los conflictos con el jefe

Evitar comenzar discusiones

Mantenerse alejado de los conflictos

Evitar la confrontacion de ideas con otro

Guardar diferencias para evitar sentimientos fuertes
Evitar intercambios desagradables

Complaciente

Satisfacer necesidades del jefe
Ajustarse a los deseos de otro
Ceder ante los deseos de otros
Ejecucion de sugerencias de otros
Complacer expectativas de otros

Comprometido

Investigar para encontrar una solucion aceptable

Trabajar con jefe para encontrar una solucion

Realizacion de concesiones

Utilizacion de intercambio para asegurar, que se cumplan los
compromisos

Firme en seguir la vision del problema

Inventario de Estilos
de Manejo del
Conflicto (ROCI-II)

Fuente: Cuadrado (2014), Rojas (2016), Vicufia, Hernandez, Paredes y Rios (2018), Caporale (2009), Bermejo (2003), Baron (2006), Casales
(1995), Munduate y Barén (2001), Comunidad Auténoma de la Region de Murcia (2008), Villamediana y Cerpa (2015)

Elaborado por: Aguirre (2019)
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Anexo 5: Validacion instrumento manejo de conflictos TKI

/(;Fé)mnmummm Sede ESCUELA DE PSICOLOGIA
4 Catslica del Ecuador’” | Ambato CARRERA DE PSICOLOGIiA
ORGANIZACIONAL

CUESTIONARIO DE EVALUACION POR EXPERTOS

Estimado/a:

Usted ha sido seleccionado para validar el instrumento “INSTRUMENTO DE THOMAS-KILMAN ESTILOS
DE MANEJO DE CONFLICTOS”, que es parte del proyecto de investigacion “ENTRENAMIENTO SOCIO-
PSICOLOGICO PARA MANEJO DE CONFLICTOS ORGANIZACIONALES EN UNA EMPRESA DE
SERVICIOS FINANCIEROS EN AMBATO?”, desarrollado por Cristina Estefania Aguirre Escobar, estudiante de
décimo semestre de la carrera Psicologia Organizacional de la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador en
Ambato.

La poblacién con la que se trabajara estd conformada por 150 trabajadores de la empresa
La validaci6n del instrumento es importante porque permite determinar la validez de los items, con lo cual se espera
garantizar la confiabilidad de los resultados obtenidos.

Plantilla Juicio de Expertos

Objetivo: Validar el instrumento por juicio de expertos en el area.

Instrucciones: A continuacion se solicita responder las interrogantes sobre aspectos tedricos y metodolégicos que
presenta el instrumento. Adicionalmente, si lo cree necesario, aporte cualquier comentario que
considere importante.

DISENO TECNICO DEL TEST Puntuscién

[Asigne valores del 1 al 6; 1 siendo el valor minimo 1121314516
(cuando se conoce poco del tema) y 6, si se conoce a profundidad].

Pasos esenciales de la construcciéon X

Formato de los reactivos

Procedimientos y normas de aplicacion

XX >

Criterios de correccién de las pruebas

Construccion de escalas, baremos y formas de interpretacion X

Validez, confiabilidad y sesgo

X

Comentario:




CUESTIONARIO DE CUMPLIMIENTO TECNICO

Objetivo: Valorar el cumplimiento de criterios técnicos, la pertinencia y el lenguaje del Instrumento de
Thomas-Kilman Estilos de Manejo de Conflictos, conforme los propésitos del proyecto.

Instrucciones: Segin su criterio, sefiale con una “X” si cumple con los criterios establecidos, si no cumple; si es
pertinente o si no lo es. Por favor, contemple todos los items. Sus comentarios ser4n importantes.

Nota: Siga el ejemplo en gris.
Relevancia de | Pertinencia delos | Lenguaje de los
o los criterios criterios criterios ) T
Si No Sies Noes Sies Noes
p p rtinente | Pertinente | adecuado |adecuado
Ejemplo X X X
A: Hay veces en que dejo que otros
tomen la responsabilidad de resolver los X L Vg
problemas.
B: En lugar de negociar sobre los puntos
que estamos en desacuerdo, trato cosas en ¥ )( X
las que ambos estamos de acuerdo.
A: Trato de encontrar una solucién de ¥ X %
COMPromiso.
B: Intento negociar con todos sus
problemas y los mios. X X X
A: Habitualmente soy muy firme en 2
guir mis objetivos. X
B: Intento apaciguar los sentimientos de
la otra persona y conservar nuestra ' X X
relacion.
A: Trato de encontrar una solucién de < % <
COMpromiso.
B: A veces sacrifico mis propios deseos X
por los de los otros. X X
A: Consistentemente busco la ayuda de
la otra persona para encontrar una ¥ X X
solucion.
B: Trato de hacer lo necesario para
evitar tensiones intiles. x* X X
A: Trato de evitar crearme situaciones
desagradables a mi mismo. - 4 x
B: Trato de triunfar en mi postura. e x
A: Trato de posponer el problema hasta
que haya tenido un tiempo para X X X
reflexionar.
B: Renuncio a ciertos puntos para ganar X % X
a otros.
A: Habitualmente soy firme en el logro 5 2
de mis objetivos N X
B: Pongo atencién en dejar todo claro f . A
desde un principio.
A: Siento que no siempre vale la pena % X X
preocuparme por las diferencias.
B: Hago cierto esfuerzo para que las 4 X P
cosas se hagan a mi forma.
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—"P Pontificia Universidad | Sede
e" Catdlica del Ecuador | Ambato

ESCUELA DE PSICOLOGi'A
CARRERA DE PSICOLOGIA

ORGANIZACIONAL
Relevancia de | Pertinencia delos | Lenguaje delos
4 it los criterios criterios criterios ob 5
ems Si | No | sies | Noes Sies | Noes SCEVACIONES
cumple |cumple |pertinente |Pertinente adecuado |adecuado
- | Ejemplo X X X
A: Soy firme al perseguir mis objetivos. " < £
10 [TB. Trato de encontrar una solucién de
COMpromisos. X X i
A: Intento colocar todos los problemas
y conflictos en cuestion abiertamente X X X
1 sobre la mesa.
B: Intento apaciguar los sentimientos de
la otra persona y conservar nuestra X X X
relacion.
A: A veces evito tomar posicion que - o0
: X
12 pueda crear controversias.
B: Respeto la posicion del otro si este X %
respeta la mia. <
A: Propongo un campo intermedio. X X
13 [TB: Presiono para que mis puntos queden
X X x
claro.
A: Comunico a la otra persona mis ideas
: % %
14 HY le pido las suyas.
B: Trato de demostrarle al otro la légica X
y los beneficios de mi posicion. 2 X
A: Me pongo en el lugar de la otra
. X X X
persona para comprenderlo bien
15 :
B: Trato de hacer lo necesario para
; : X X x
evitar tensiones.
A: Trato de no herir los sentimientos del P v %
16 |_otro.
B: Defiendo con ahinco mi postura. x X ¢
A: Habitualmente soy firme al perseguir 2t X
17 mis objetivos. %
B: Trato de hacer lo necesario para
3 . X X P'4
evitar tensiones.
A: Dejo que la otra persona sostenga su " "
punto de vista si esto la hace feliz. a
18 B: Dejo a la gente mantener algo de sus
posiciones si ellos me dejan mantener X X X
algo de las mias.
A: Intento plantear todos los problemas X X
19 abiertamente. X
B: Trato de posponer el asunto hasta " 5 ¢
haber tenido tiempo de reflexionar.
A: Trato de elaborar y encontrar @ ¢
soluciones inmediatas a los problemas.
20 ———
B: Trato de encontrar una combinacion X %
justa de ganancia y pérdida para ambos.
A: Al abordar las negociaciones, trato de
ser considerado con respecto a los deseos 4 v >
21 | delas otras personas.
B: Siempre me inclino hacia una X N, "
discusion directa del problema.
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—r'%PonuﬁdaUnwersidad sede ESCUELA DE PSICOLOGIA
LT SEiiaer e CARRERA DE PSICOLOGIA
ORGANIZACIONAL

CUESTIONARIO DE CUMPLIMIENTO TECNICO GENERAL Y PERTINENCIA

Objetivo: Valorar el cumplimiento de criterios técnicos generales y la pertinencia del Instrumento de
Thomas-Kilman Estilos de Manejo de Conflictos, conforme los propésitos del proyecto.

Instrucciones: Segun su criterio, sefiale con una “X” si cumple con los criterios establecidos, si no cumple; si es
pertinente o si no lo es. Por favor, contemple todos los items. Sus comentarios seran importantes.

Nota: Siga el ejemplo en gris.

Cumplimiento Pertinencia
de los criterios de los criterios <
# - Observaciones
Si No Sies No es
pl pl pertinente | perfinente
- | Ejemplo X >
1 Instrumento de Thomas-Kilman Estilos de manejo de 52
conflictos 4
2 | Namero de items planteados X v
3 El test se adecta a las caracteristicas culturales de la
poblacién < -
4 Se adectia a las caracteristicas psicolégicas-laborales 5
de los beneficiarios X
5 | El planteamiento tiene calidad cientifica x P
6 | Se identifica el objetivo principal del instrumento X X
7 El disefio recoge aspectos esenciales g x
sobre el tema
8 | Las instrucciones son claras y precisas X X
9 | La sintaxis es apropiada X %
10 | El tipo de pregunta es el adecuado X
El contenido semantico de los items se ajusta a la ‘
11 G ){ X
poblacion
12 Se hag dmemunﬂo parametros w g
de calificacién
13 | Se especifican los criterios de interpretacion X x
14 Se brinda facilidad para registrar " @
las respuestas
15 Se detecta algu_n conflicto ) o> »
en el planteamiento de los items




Qrg—)pongﬁciBUnawuwm sede ESCUELA DE PSICOLOGIiA
\Jl,b Catoélica del Ecuador ato CARRERA DE PSICOLOGIA
ORGANIZACIONAL

Area de formacién profesional del/a evaluador/a:

Nombre: /\rflﬂ— (ARt

Empresa: ?0(,5 SR AGATY

Cargo que ocupa: AT VY AR

Tiempo dentro del cargo: ; A’N-UB

Ultimo grado académico alcanzado: \’IAESWPV

|
Firma y sello de 13 indtitucion.

g\él’onﬁ_ﬁchunivzmidad Sede ESCUELA DE PSICOLOGiA
N Catolca'del Ecuadar: | Ambato CARRERA DE PSICOLOGIA
ORGANIZACIONAL

Area de formacién profesional del/a evaluador/a:

Nombre: \J LT ASISL  CoADmMO> R200,LIID

Empresa: PvessD

Cargo que ocupa: __ DT TS,

Tiempo dentro del cargo: 3 Pwo)

Ultimo grado académico alcanzado: _RAG & ¢9 [O MWL ZACs 4 DL $ox PrsaqT

o hmT

2
Fi.n*:a y sello (de la institucion.
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CARRERA DE PSICOLOGIA

¢ é{é}mmlm ESCUELA DE PSICOLOGIA
ORGANIZACIONAL

CUESTIONARIO DE EVALUACION POR EXPERTOS

Estimado/a:

Usted ha sido seleccionado para validar el instrumento “INSTRUMENTO DE THOMAS-KILMAN ESTILOS
DE MANEJO DE CONFLICTOS", que es parte del proyecto de investigacion “ENTRENAMIENTO SOCIO-
PSICOLOGICO PARA MANEJO DE CONFLICTOS ORGANIZAC IONALES EN UNA EMPRESA DE
SERVICIOS FINANCIEROS EN AMBATO", desarrollado por Cristina Estefania Aguirre Escobar, estudiante de

décimo semestre de la carrera Psicologia Organizacional de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador cn
Ambato.

La poblacién con la que se trabajara estd conformada por 150 trabajadores de la empresa
La validacién del instrumento es importante porque permite determinar la validez de los items, con lo cual sc espera
garantizar la confiabilidad de los resultados obtenidos.

Plantilla Juicio de Expertos

Objetivo: Validar ¢l instrumento por juicio de expertos en el arca.

Instrucciones: A continuacion se solicita responder las interrogantes sobre aspectos tedricos y metodologicos que
presenta el instrumento. Adicionalmente, si lo cree necesario, aporte cualquier comentano que
considere importante.

DISENO TECNICO DEL TEST Pustuacif

[Asigne valores del 1 al 6; 1 siendo el valor minimo 112131als
(cuando se conoce poco del tema); y 6, si se conoce a profundidad).

o

Pasos esenciales de la construccion

Formato de los reactivos

Procedimicntos y normas de aplicacion

Criterios de correccion de las pruebas

Construccion de escalas, baremos y formas de interpretacién
Validez, confiabilidad y sesgo

b b B¢ [ 1

Comentario:
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QW°~W|M ESCUELA DE PSICOLOGIA
€17 Sciin ] Antee CARRERA DE PSICOLOGIA
ORGANIZACIONAL

CUESTIONARIO DE CUMPLIMIENTO TECNICO

Objetivo: Valorar ¢l cumplimiento de criterios 1écnicos, la pertinencia y ¢l Icngua;jg del Instrumento de
Thomas-Kilman Estilos de Manejo de Conflictos, conforme los proposios del proyecto.

Instrucciones: Segun su criterio, sefiale con una X" si cumple con los criterios esublcci('io& si no cumple: si es

contemple todos los items. Sus comentarios serdn importantes.

pertinente o si no lo es. Por favor,
Nota: Siga el ¢jemplo en gris.

Relevancia de Pertinencia de los Muk de los
los criterios gritesies cotenios Observaciones
Neo Sles Nees Sies No os

cumple_pertinente | Pertincnte sdecusdo

Efemplo
A: Hay veces en que dejo que otros
tomen la responsabilidad de resolver los

problemas,
B:  En lugar de negociar sobre los puntos
queesmnosmdesacurdo.woomeo

Iasqucambosmmnosdeamado.
A-  Trato de encontrar una solucién de

COmpromiso.

B: Intento negociar con todos sus
problemas y los mios.

A:. Habitualmente soy muy firme en

perseguir mis objetivos.

B. Intento apaciguar los sentimientos de
la otra persona y conservar nuestra
relacion.

A Trato de encontrar una solucion de
COMPromiso.

B. A veces sacrifico mis propios deseos
por los de los otros.

A: Consistentemente busco la ayuda de
la otra persona para encontrar una
solucion.

B: Trato de hacer lo necesario para
evitar tensiones inatiles.

A Trato de evitar crearme situaciones
desagradables a mi mismo.

B: Trato de triunfar en mi postura.

A. Trato de posponer el problema hasta
que haya tenido un tiempo para
reflexionar.

B: Renuncio a ciertos puntos para ganar
a otros.

A. Habitualmente soy firme en el logro
de mis objetivos

B: Pongo atencion en dejar todo claro
desde un principio.

A: Siento que no siempre vale la pena
preocuparme por las diferencias.

LM KR E > e | K1 % R > [~ AR R | |-
o o o e R ekl L R L e Rl

Y T g N N a Yl YA e e VA VAR EVA N

B: Hago cierto esfuerzo para que las
cosas se hagan a mi forma.
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ESCUELA DE PSICOLOGIA

CARRERA DE PSICOLOGIA

ORGANIZACIONAL

Relevancia de | Pertinencia de los | Lenguaje de los
# items los criterios criterios criterios
N P e N Observaciones
Pertinente | #decusdo |adecuado

Ejemplo

10

A: Soy firme al perseguir mis objetivos,

B: Trato de encontrar una solucion de
COMPromisos.

A:  Intento colocar todos los problemas
y conflictos en cuestion abiertamente
sobre la mesa.

B: Intento apaciguar los sentimientos de
la otra persona y conservar nuestra
relacion.

12

A: A veces evito tomar posicion que

eda crear controversias.

B:  Respeto la posicion del otro si este
respeta la mia.

13

A:  Propongo un campo intermedio.

B: Presiono para que mis puntos queden
claro.

14

A:  Comunico a la otra persona mis ideas
le pido las suyas.

B: Trato de demostrarle al otro la logica
y los beneficios de mi posicion.

15

A:  Me pongo en ¢l lugar de la otra
persona para comprenderlo bien

B: Trato de hacer lo necesario para
evitar tensiones.

16

A: Trato de no henr los sentimientos del
otro.

B: .Deﬁmdooondlincomipoam

17

A: Habitualmente soy firme al perseguir
mis objetivos.

B: Trato de hacer lo necesario para
evitar tensiones.

18

A: Dejo que la otra persona sostenga su
punto de vista si esto la hace feliz,

B: Dejo a la gente mantener algo de sus
posiciones si cllos me dejan mantener
algo de las mias.

19

A: Intento plantear todos los problemas
abiertamente.

B: Trato de posponer el asunto hasta
haber tenido tiempo de reflexionar.

20

A: Trato de elaborar y encontrar
soluciones inmediatas a los problemas.

B: Trato de encontrar una combinacion
Justa de ganancia y pérdida para ambos.

21

A: Al abordar las negociaciones, trato de
ser considerado con respecto a los deseos
de las otras personas.

B: Siempre me inclino hacia una
discusion directa del problema.

LKA AR E RS e et =[5 ¢ <l e

R I ALl R Al L L S P S T VA D B D A A £

KK X AP KA K KPR KK AR R K= % [ ¢ ¢ |«
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é’% Cotiea oo Eevader”

ESCUELA DE PSICOLOGIA
CARRERA DE PSICOLOGIA

ORGANIZACIONAL

Pertinencia de los
criterios criterios

Relevancia de
los criterios

Lenguaje de los

S Ne Sies

|_cumple | cumple

St No
cwm),

Ejemplo

Observaciones

22

A: Trato de encontrar una posicion que
sea intermedia entre las de los otros y las
mias.

B: Expreso claramente mis deseos.

A:  Siempre estoy preocupado por
satisfacer todos mis deseos.

B: Hay veces en que dejo que otros
tomen la responsabilidad de resolver los
problemas

24

A:  Sila posicion de la otra persona
parece ser muy importante para clla trato
de complacer sus deseos.

B: Tmoquehonpasoaasedoblegue
para lograr un compromiso.

25

A:  Trato de mostrarle al otro la logica y
beneficios de mu posicion.

B: Al abordar negociaciones, trato de
ser considerado con los deseos de los
Otros.

26

A: Propongo un campo intermedio.

B: Casi sicmpre estoy preocupado por
satisfacer todos mis deseos.

27

A: A veces evito tomar posiciones que
crear controversias.

B: Si hace feliz al otro dejo que
mantenga sus propias posturas.

143

A: Habitualmente soy firme en perseguir
mis objetivos.

B: Habitualmente busco la ayuda del
otro para encontrar y elaborar soluciones.

29

A: Propongo un campo intermedio.

B: Siento que no siempre vale la pena
preocuparse por las diferencias.

A: Trato de no herir los sentimientos de
los otros.

B: Siempre comparto el problema con
otra persona de modo que podemos
encontrar una sofucién

2 KA A [ < KKK X [T |4 X K¢
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CUESTIONARIO DE CUMPLIMIENTO TECNICO GENERAL Y PERTINENCIA
Objetivo: Valorar el.cumplimiemo de criterios técnicos generales y la pertinencia del Instrumento de
Thomas-Kilman Estilos de Manejo de Conflictos, conforme los propositos del proyecto.

Instrucciones: Segin su criterio, seffale con una “X” si cumple con los criterios establecidos, si no cumple; si es
pernente o sino lo es. Por favor, contemple todos los items. Sus comentarios seran importantes.

Nota: Siga el ejemplo en gris.
Cumplimiento Pertinencia
de los criterios de los criterios Observaciones
Si No Sies Noes
cumple ple |pertinente | perti
- | Ejemplo

Instrumento de Thomas-Kilman Estilos de manejo de
conflictos

Numero de items planteados

w

El test se adeciia a las caracteristicas culturales de la
poblacion

Se adeciia a las caracteristicas psicologicas-laborales
de los beneficiarios

El planteamiento tiene calidad cientifica

Se identifica el objetivo principal del instrumento

El disefio recoge aspectos esenciales
sobre el tema

Las instrucciones son claras y precisas

La sintaxis es apropiada

-
QOQQGUI‘

El tipo de pregunta es el adecuado

El contenido semantico de los items se ajustaala
poblacién

12

Se han determinado parametros
de calificacion

13

Se especifican los criterios de interpretacion

14

Se brinda facilidad para registrar
las respuestas

15

Se detecta algiin conflicto
en el planteamiento de los ftems

~ATA TAHA L PR A AR KR |

I PP PRI KX P KX [




145

Catolica del Ecuador | Ambato

é"’% Pontificia Universidad | Sede
4

CARTA DE VALIDACION

Yo, V@(Cb.’CQ t%I\Y?CfC\ Mosquea /30436“’\4‘6 , portador (a) de la C.C.

N 060231944 S , por medio de la presente hago constar que he leido y

evaluado el instrumento de recoleccion de datos correspondiente al Proyecto de Investigacion:
ENTRENAMIENTO SOCIO-PSICOLOGICO PARA MANEJO DE CONFLICTOS
ORGANIZACIONALES EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS FINANCIEROS EN
AMBATO, presentado por la Srta. CRISTINA ESTEFANIA AGUIRRE ESCOBAR,

portadora de la C.C. N°: 180491388-5, el cual apruebo en calidad de validador.

Sr(a): Veonico Patvica Mosquea Bossante

C.C.N': 060319443

Titulo: é\c\)ui)a
citaGon
Cargo: Analiota e Edocacion 7 Q,Pa

Industread
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Catdlica del Ecuador | Ambato

(:_'T"% Pontificia Universidad | Sede
4

CARTA DE VALIDACION
Yo, fva \"'0«361(1&)’10\ Sanevez TiX e , portador (a) de la C.C.
N°: (8oL910i 13 , por medio de la presente hago constar que he leido y

evaluado el instrumento de recoleccion de datos correspondiente al Proyecto de Investigacion:
ENTRENAMIENTO SOCIO-PSICOLOGICO PARA MANEJO DE CONFLICTOS
ORGANIZACIONALES EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS FINANCIEROS EN
AMBATO, presentado por la Srta. CRISTINA ESTEFANIA AGUIRRE ESCOBAR,

portadora de la C.C. N*: 180491388-5, el cual apruebo en calidad de validador.

Sr(a): And l"la'jdauna Sanche; Toltes
C.C.N°: iBo2&a-10117

Titulo: T3ico ’c;?o. Genﬁml

Cargo: Asidkenle dle Talinbo Humano

Fecha: 06 Mar2o de 2014
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Anexo 6: Validacion del entrenamiento socio-psicoldgico

éj':éom‘m&:m'm ESCUELA DE PSICOLOGIA
/ ] sl CARRERA DE PSICOLOGIA
ORGANIZACIONAL

Area de formacién profesional dela evaluador/a:

Nombre: (’MJ’ 7?( Q&mfs

Empresa: Puc€sh '

Cargo que ocupa: Q 2@{41{ ¢
Tiewpo dentro del cargo: 6 v

Ultimo grado acadéenico alcanzado: Wiects frv'y

knosdeéxpcxicachca la profesién: /0

Aflos de expenicocia en el centro de trabayo:
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T Pontrica Univarsidad | Sede ESCUELA DE PSICOLOGIiA
(E'ﬁc"“““"‘“” St CARRERA DE PSICOLOGIA
ORGANIZACIONAL

CUESTIONARIO DE EVALUACION POR CRITERIO DE
ESPECIALISTAS

Estimado/a:

{
Usted ha sido seleccionado para validar la propuesta de la investigacion “Entrenamiento socio-psicolégico para
mznejo de conflictos organizacionales en una empresa de servicios financieros en Ambato”, desarroliado por

Cnstina Estefania Aguirre Escobar, egresada de la carrera Psicologia Organizacional de la Pontificia Universidad
Catélica del Ecuador en Ambato,

La propuesta que se elabord estd dirigida a desarrollar habilidades para ¢l manejo de conflictos organizacionales
direccionados a los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y rédito OSCUS Ltda.

La validacién de! instrumento es importante porque permite determinar la validez de sus elementos, con lo cual se
espera garantizar la utilidad del producto final.

PLANTILLA CRITERIO DE ESPECIALISTAS

Objetivo: Validar la propuesta por juicio de especialistas en ¢l 4rea

Instrucciones: A continuacién se solicita responder las interrogantes sobre aspectos tedricos ¥ metodoldgicos que
presenta la propuesta. Segin su criterio, sefiale con una “X” en la escala del 1 al 5; siendo el valor
minimo 1=totalmente en desacuerdo, 2=en desacuerdo, 3=parcialmente de acuerdo, 4=de acuerdo y
S=totalmente de acuerdo

Puntuacion

Diseflo técnico de la ta
cnico de la propues T 121314

Planeacion del entrenamiento socio-psicoldgico

Formato del entrenamiento socio-psicolégico

Formato de las actividades

Procedimiento de 1a propuesta

AR PPR|

Relacién de las actividades con 1a habilidad a desarrollar

Comentario:
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j%,mpﬁ:.—.umrsim Sede ESCUELA DE PSICOLOGIZA
f‘:l, ML CARRERA DE PSICOLOGIA
ORGANIZACIONAL

Instrucciones: Segin su criterio, sefiale con una “X” en la escala del 1 al 5;
en desacuerdo, 2=en desacuerdo, 3=parcialmente de acuerdo, 4=de

CUESTIONARIO DE CUMPLIMIENTO TECNICO GENERAL Y PERTINENCIA

siendo el valor minimo [=totalnente

acuerdo y S=totalmente de

acuerdo
Nota: Siga el ejemplo en gris.
Ne items : ¥ 1 3
. X
- | Ejemplo
1 | Nombre de la propuesta )<
2 | Formato de la propuesta ><
3 | Cantidad de elementos planteados X
4 | Elentrenamiento socio-psicologico se ajusta 2 los conflictos presentados en la ><
empresa 2
§ | Correspondencia entre las actividades planteadas y Jas habilidades a desarrollar o
6 | Es factible su aplicacion X
7 | Correspondencia entre las actividades planteadas y los métodos empleados
g | Correspondencia ertre las actividades planteadas y el tiempo planificado para el )(
desarrollo de fas habilidades
9 | Correspondencia entre la organizacion del entrenamiento y el objetivo que s¢ persigue '
10_| El mimero de sesiones realizadas son suficientes para el desarrollo de habilidades X
11 | La duracion de cada sesion es adecuada para €] desarrolio de las habilidades \
12 | Son factibles los materiales propuestos durante el desarrollo del entrenamiento Ve
13 | Estructura de] entrenamiento socio-psicoldgico \2
14 X,

Existe claridad en los elementos de la propuesta

Observaciones;
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— %ﬁhﬂﬁmunmmm Sede ESCUELA DE PSICOLOGIiA

dlica del Eowarior | | Ambata CARRERA DE PSICOLOGIA
ORGANIZACIONAL

Area de formacion profesional del/a evaluador/u:

Nombre: E{eonor !’i!’ m’ft-u'ﬂf C’/""-‘é’ %”{C_{aj —
Empresa: ?)OM_J_{ »ﬁ"u—é{( (j‘l-tt" JQFJ:{ ‘iw/ OO L'?Z{j/r'(lﬂ‘? sl / = C“J—"‘-"‘-Of}if
Cargo que ocupa: FD(&)Q-M%E &ie- %lwlf%' ?C‘. Cr_{b”{ /AW 12\02__}'0

Tiempo dentro del cargo: 5 OLLTO&
Ultimo grado académico alcanzado: il e ~eu (5 4’75:05: ‘JE/ “Touleu ‘LD Hu_

A BLLET

Ajios de experiencia en la profesidn: 4 = C:{LE:DS

Afios de experiencia en el centro de tiabajo: ‘S‘ Sl § -

02 27 a} 3



gﬁmmqmm ESCUELA DE PSICOLOGIiA

CARRERA DE PSICOLOGIA
ORGANIZACIONAL

CUESTIONARIO DE EVALUACION POR CRITERIO DE
ESPECIALISTAS

Estimado/a;

Usted ha sido seleccionado para validar la propuesta de la investigacion “Entrenamiento socio-psicolégico para
manejo de conflictos organizacionales en una empresa de servicios financieros en Ambato”, desarrollado por

Cristina Estefania Aguirre Escobar, egresada de la carrera Psicologia Organizacional de la Pontificia Universidad
Catélica del Ecuador en Ambato.

La propuesta que se elabord esta dirigida a desarrollar habilidades para el mancjo de conflictos organizacionales
direccionados a los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y rédito OSCUS Ltda.

La validacién del instrumento es importante porque permite determinar la validez de sus elementos, con Jo cual s
espera garantizar la ublidad del producto final.

PLANTILLA CRITERIO DE ESPECIALISTAS

Objetivo: Validar la propuesta por juicio de especialistas en el area

Instrucciones: A continuacion se solicita responder las interrogantes sobre aspectos tedricos y metodolégicos que
presenta la propuesta. Segin su criterio, seiiale con una “X” en la escala del 1 al 5; siendo el valor

minimo 1=totalmente en desacuerdo, 2=en desacuerdo, 3=parcialmente de acuerdo, 4=de acuerdo y
5=totalmente de acuerdo

Puntuacién
Diseilo técnico de la propuesta T2 (o143

Planeacion del entrenamiento socio-psicolégico

Formato del entrenamiento socio-psicolégico
Formato de las actividades

X

Procedimiento de la propuesta

AN AN

Relacion de las actividades con la habilidad a desarrollar

Cog;t:uﬁ:/a/m/'aqnqwé. ﬁ/,zu',fétaw A

/ /

 fomfla
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R, il ESCUELA DE PSICOLOGIA
ﬁﬁ‘mﬁmmamdmlknhm CARRERA DE PSICOLOGIA

ORGANIZACIONAL
CUESTIONARIO DE CUMPLIMIENTO TECNICO GENERAL Y PERTINENCIA
Instrucciones: Segin su criterio, sefiale con una “X” en la escala del 1 al 5; siendo el valor minimo 1=totalimente

en desacuerdo, 2=en desacuerdo, 3=parcialmente de acuerdo, 4=de acuerdo y S=totalmente de
acuerdo
Nata:

Siga el ejemplo en gris.

N® \ ftems 1 2 3 [ 4 5

- | Ejemplo X

1 | Nombre de la propuesta K
1 | Formato de la propuesta

’_3 | Cantidad dc elementos planteados X
4 | Flentrenamienta socio-psicologico se ajusta a los conflictos presentados en la X
empresa
5 _| Correspondencia entre las actividades planteadas y las habilidades a desarrollar ,)‘:_
6 | Es factible su aplicacion e
7 | Correspondencia entre las actividades plarteadas y los métedos empleados P4
3 Correspondencia entre las actividades plameadas y el tiempo planificade para el X
desarrolic de las habilidades
9 _| Comespondencia entre Ia organizacion del erttrenamiento y el objetive que se persigue |
| 10| El nimerg de sesiones realizadas son suficientes para el desarrolle de habilidades )<
1 | Laduracién de cada sesitn es adecuada para el desarrollo de las habilidades P4
12 | Son factibles los materiales propuestos durante el desarrollo del entrenamiento e
13 | Dstructura del entrenamiento socio-psicologico 5
14 | Existe claridad en los elementos de la propuesta P
Observaciones; X/ i gyt «
/]
i
./
-

S
=l

7 [
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Pontificia Universidad | Sede
Cotoleca del Ecvador

ESCUELA DE PSICOLOGIA
CARRERA DE PSICOLOGIA
ORGANIZACIONAL

Area de formacion profesional del/a evaluador/a:

Nombre: JD}J £ Q&Em
g OSCOS L+a}¢ g

153

Empresa: _ (7 sone e '~
Cargo que ocupa: T‘Pﬁ:{.@ﬂrﬁ{a f' e 0['2 7 /—)“
¥
Tiempo dentro del cargo: ax o
Ultimo grado académico alcanzado: Wﬁuﬁ IS "!e“’
Afios de experiencia en la profesion: / f?ﬂ lam S
7 o 2 '
Afios de experiencia en el centro de trabajo: ,ﬁ\ P= 1 1) 4 ’1
| escus
Firmna y sellode la insfitucion.
RESPONSAELE DE
\DE TALENTQ HUMANC J




é“%”&’&’“&“s‘!ﬂ"“"“'f Sede ESCUELA DE PSICOLOGIA
4 CARRERA DE PSICOLOGIA
ORGANIZACIONAL

CUESTIONARIO DE EVALUACION POR CRITERIO DE
ESPECIALISTAS

Esumadofa:

Usted ha sido seleccionado para validar la propuesta de la investigacion “Entrenumiento socio-psicologico para
manejo de conflictos organizacionales en una empresa de servicios financieros en Ambato”, desarrollado por
Cristina Estefania Aguirre Escobar, egresada de la carrera Psicologia Otganizacional de 1a Pontificia Universidad
Catalica del Ecuador en Ambato,

La propuesta que se clabord esta dirigida a desarrollar habilidades para el manejo de conflictos organizacionales
direccionados a los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y redito OSCUS Lida.

La validacion del instrumento es importante porque permite determinar la validez de sus elementos, con lo cual se

espera garantizar la utilidad del producto final.
PLANTILLA CRITERIO DE ESPECIALISTAS

Objetivo: Validar la propuesta por juicio de especialistas en el drea

Instrucciomes: A contimiacion se solicita responder las interrogantes sobre aspectos tedricos y metodologicos que
presenta Ia propuesta. Segim su critetio, sefiale con una “X” en la escala del 1 al 5; siendo el valor
minimo 1=totalmente en desacuerdo, 2=en desacuerdo, 3=parcialmente de acucrdo, 4=de acuerdo ¥

5=totalmente de acuerdo

Disefio técnico de la propuesta ol
112]3|4]s
Planeacion del entrenamiento socio-psicologico oA
Formato del entrenamiento socio-psicologico
Formato de las actividades
hProccdim.ienlo de la propucsta : v
Relacion de las actividades con la habilidad a desarrollar i

Comentario:
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é} Pontriia Lntversdad ESCUELA DE PSICOLOGIA

a r

% e CARRERA DE PSICOLOGIiA
ORGANIZACIONAL

CUESTIONARIO DE CUMPLIMIENTO TECNICO GENERAL Y PERTINENCIA

Instrucciones: Segim su criterio, sefiale con una “X” en la escala del 1 al 5; siendo el valor minimo 1=totalmente
en desacuerdo, 2=en desacuerdo, 3=parcialmente de acuerdo, 4=de acuerdo y 5=totalmente de

Nota:

acuerdo
Siga el ejemplo en gnis.

ND

ftems

Ejemplo

=
5
X

Nombre de la propuesta

2 | Formato de la propuesta
3 | Cantidad de elementos planteados 7"
4 El entrenamiente socio-psicologico se ajusta a los conflictos presentados en la /'
| empresa -
5 | Correspondencia entre las actividades planteadas y las habilidades a desartollar e
6 1 Es factible su aplicacion c
7| Comespondenicia entre las actividades planteadas y los métodos empleados )4
8 Cnn'espmdencta entre 1as actividades planteadas y el tiempo pls.mf' cado para el ey
desarrollo gz las habilidades
9 Corrcspﬁndenm entre la organizacion del entrenamiento y ¢l objetivo que se persigus
|10 | El numero de sesiones realizadas son suficientes para el desarrollo de habilidades
11| La duracion de cada sesion es adecuada para el desarollo de las habilidades
12 | Son factibles los materiales gmpueslos durante ¢l desarrollo del entrenamients i
13 | Estruclura del entrenanuema 0010~ psmolﬁgnco Al
14 | Existe claridad en los elementos de la propuesta ]

Observaciones:
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éﬂ%miﬂ“ﬁﬂdf sete ESCUELA DE PSICOLOGIA
pax = CARRERA DE PSICOLOGIA

ORGANIZACIONAL

Area de formacion profesional del/a evaluador/a:

Nombre: V&G(foa TPo\do Mosquera Bassanke
Empresa:_Cooperofiva de  Hhoco N Gecltve  “O8cUs * Uda .
Cargo que ocupa: fnalista de &dococidn N COQOCA‘*‘C«C&‘&"

Tiempo dentro del cargo: 2> V0 S

Ultimo grado académico alcanzado: %106(.90;0 Mcloahriad

Afios de experiencia en la profesion: S Giod

Afios de experiencia en el centro de trabajo; _ = GWVOJ

p— ——

Vediweo ﬂoaqu/é'?
Fimz Instinigion




'I;} Pntfica Universidad | Sede ESCUELA DE PSICOLOGIA

Catieca del Ecuad, Ambato P

‘?..LI!, P CARRERA DE PSICOLOGIiA
ORGANIZACIONAL

CUESTIONARIO DE EVALUACION POR CRITERIO DE
ESPECIALISTAS

Estimado/a:

Usted ha sido seleccionado para validar la propuesta de la investigacion “Epfrepamiento socio-psicolégice para
manejo de conflictos organizacionales en una empresa de servicios financieros en Ambnlu”l. dﬁsm‘o!lado_ por
Cristina Estefania Aguirre Escobar, egresada de la carrera Psicologia Organizacional de la Pontificia Universidad

Catdlica del Ecuador en Ambato.

wida a desarrollar habilidades para el manejo de conflictos organizacionales

La propuesta que s elabord esta din
y rédito OSCUS Ltda.

direccionados a los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro

La validacién del instrumento es importante porque permite determinar la validez de sus elementos, con lo cual s

espera garantizar la utilidad del producto final.

PLANTILLA CRITERIO DE ESPECIALISTAS

Objetivo: Validar la propuesta por juicio de especialistas en el drea

Instrucciones: A continuzcion se solicita responder las interrogantes sobre aspectos tedricos y metodoldgicos que
presenta la propuesta. Segdn su criterio, seflale con una “3 on la escala del 1 al 5; siendo el valor
minimo 1=totalmente en desacuerdo, 2=en desacuerdo, 3=parcialmente de acuerdo, 4=de acuerdo y

S=totalmente de acuerdo

Puntuacié
Diseiio técnico de la propuesta : 2“ = m':

Plancacion del entrenamiento socio-psicologico

Formato del entrenamiente socio-psicoldgico

Formato de las actividades

Procedimiento de la propuesta
Relacion de las actividades con la habilidad a desarrollar

X XX [x [X @

Comentario:

157
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"r_:}mumm ~ ESCUELA DE PSICOLOGIA
(7 s ke CARRERA DE PSICOLOGIA
ORGANIZACIONAL

CUESTIONARIO DE CUMPLIMIENTO TECNICO GENERAL Y PERTINENCIA

Instrueciones: Segin su criterio, sefiale con una “X” en la escala del 1 al 5; siendo el valor minimo 1;"‘3]“1“3“(;2
en desacuerdo, 2=en desacuerdo, 3=parcialmente de acuerdo, 4=de acuerdo y S=totalmente

acuerdo
Nota: Siga el ejemplo en gris.
N fsems 1 Z 4 ! 5
X
- | Ejemplo ]
1 | Nombre de la propuesta *
2 | Formato de la propuesta X e ]
3 | Cantidad de elementos planteados }t 1
4 H entrenamiento socio-psicologico se ajusta a los conflictos presentados en la X
| empresa -
5 | Comespondencia entre las actividades planteadas y las habilidades a desarrollar %
6 | Fs factible su aplicacion ; %
7 | Carrespondencia entre las actividades planteadas y los métodos empleados = |
8 Cottesponidencia entre las actividades planteadas y el tiempo planificado para el ¢
desarrollo de las habilidades .
9 | Correspondencia entre |a organizacion del entrensmiento y el objetivo que se persigue )ﬂ-’ _
10| El nimero de sesiones realizadas son suficientes para el desarrollo de habilidades P
i1 | Laduracion de cada sesion es adecuada para el desarrollo de las habilidades Vs |
12| Son factibles los materiales propuestos durante el desarrollo del entrenamiento e
13 | Estructura del entrenamiento socie-psicoldgico 7 A
14 | Existe claridad en Ios elementos de 1a propuesta ,Y"

Observaciones;




Anexo 7: Protocolo de conflictos utilizado en el entrenamiento socio-psicoldgico para

manejo de conflictos organizacionales

159

Ausentismo

Mobbing

Relaciones laborales

Calamidades
familiares

Restricciones
medicas

Desempefio laboral

Nota: Protocolo utilizado en la capacitacion “escuela de lideres” en Plasticaucho Industrial S.A.

Fuente: Paredes (2019)

¢ Qué hago?
1) Escucha de forma activa lo
que sucedio.
2) Brinda el apoyo en su
momento.
3)Tenga una actitud neutral ante
la situacion
1) Escucha a las dos partes
involucradas.
2) En el caso de no estar seguro,
pida apoyo (Supervisor).
3) Ponerse en los zapatos del
otro.

1) Escucha a las dos partes
involucradas.

2) Tenga una actitud neutral ante
la situacion

3)Buscar mediar y lograr el
mejor acuerdo

1) Acercamiento con el
colaborador

2) Documento de respaldo

3) Derivacion al area responsable

1) Solicitar el documento de
restricciones del personal

2) Realizar el cambio de
actividad segun lo requiera
3) Respetar el tiempo de la
restriccion

1) Acercamiento con el
colaborador

2) Anlisis de la problemética
3) Derivacion al especialista
cuando aplique.

¢En quién puedo apoyarme?

Supervisor
Trabajadora social

Trabajo Social

Supervisor
Consultor de GH.

Supervisor
Jefatura
Trabajo Social

Lider responsable
Consultorio médico

Lider
Consultor de GH.
Trabajo social
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Anexo 8: Cuestionario diagnostico para medir la habilidad escucha activa

Instrucciones: marcar con una “X” en el casillero que usted considere, se acerque su realidad.
A través de las respuestas, se evalla la capacidad para: escuchar sin interrumpir, prestar 100%
de atencion, escuchar mas alla de las palabras y escuchar para incentivar al otro a profundizar.
Autor: Antonio Martinez (2017)

Preguntas
9 Sl NO

1 S me doy cuanta de lo que al olfo 8514 por praguntar, me anticipd ¥ le contesto
directamanta, para ahorrar tiampe...

2 Migntras escucho a otra parsona, ma adalanto en al iempo ¥ me pango a
pensar an lo que ke voy a responder

3 En general procure centrarmme en que astd diciendo el otro, sin considerar como
lo &std diciendo....

4 Migntras estoy escuchando, digo cosas como AjA! Hum... Entiendo... para
hecerle saber a la otra parsona que le estoy prastando atencidn. ..

L Creo que a la mayoria de |las personas no ke importa que las interrumpa. ..
siempra que las ayude an sus problemas....

6 Cuando escucho a algunas personas, mantalmente me prequnto Lpor qué les
rasultars tan dificil ir directamente al qrano_.7?

7 Cuando una persena realmente enojada expresa su bronca, yo simplemanta
dejo que lo que dice “me enire por un oldo ¥ me salga por el otro®

8 5i no comprendo lo que una persona estd diciendo, hago las preguntas
necesaras hasta entendera...

9 Solamente discute con unNa persona cuando s& positivameanta que astoy an o
cierta...

10 Dado que he escuchado [as mismas quejas y protesias infinidad de veces,
generalmente me dedico mentalmente a ofra cosa mientras escucho...

11 El tono de la voz de una persona me dice, genaralmente, mucho mas que las
palabras mismas...

12 Si una parsona tiena dificultades en decirme algo, generalmanie la ayudo a
expresarsa...

13 Sl no interrumpiera a las personas de vaz en cuando, ellas terminaria
habl&ndome durante horas..!

14 Cuando una parsona ma dice tantas cosas juntas que siento suparada mi
capacidad para relenarlas, ralo de poner mi menta &n otra cosa para no
aleranme...

15 5i una parsona estd muy enojada, lo mejor que puedo hacer escucharla hasta
que descarque toda la prasidn...

16 Si entiendo |0 que una parsona me acaba de decir, me parece redundanta
volver a prequntarle para verificar._

17 Cuando una parsona esta equivocada acerca de algdn punto de su problema,
&5 importante interrumpirla y hacer qua replantes esa punto de manera
correcta...

18 Cuando he tanido un contacto negativo con una persena (discusian, palea...) no
puedn avitar segquir pensando an ese apisodio... aln después da haber iniciado
un conlacto con olra persona...

15 Cuando le respondo a las personas, lo hago en funcidn de la manera en que
percibo cémo ellas sa siantan....

20 Si una parsona no pueds decima exactamenta que quiena da mi, no hay nada
que yo puada hacer...




Calificacion e interpretacion

1. Escuchar sin interrumpir ... ¥ menos contradecir...!

Preguntas 1,5.9,13,17 — 1 punta por cada NO

5 Ld sabe escuchar sin interrumpir. Su paciencia le permitird generar muy buenas
relaciones.

puntos

3-4 A veces Ld. se pone a hablar encima de la otra parsona... Si Ud. permitiera que las
personas terminen antes de comeanzar a hablar, sus contactos con ellas seran mas
simples y salisfactorios.

o-2 Ld. parece estar tan ansioso por hablar que no puede escuchar... j Como puade
relacionarse con las personas si no las escucha?
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2. Escuchar prestando 100% de atencidn
Preguntas 2,6.10,14,18 — 1 punto por cada NO

5 Ld. tiene la disciplina y serenidad para prestar a las personas la atencion que
merecen. Esto le permitird desamollar excelente relaciones interpersonales.

punios Felicitaciones!

34 Si lograra no desconcentrarse, Ud lograria contactos personales mas duraderos y
satisfactorios

o-2 Seqgurarmente Ud. con frecuencia se encuentra diciendo... jQua? jComo? ;COus
dijo? Reconozea gque entender a las personas requiere &l 100% de su atencidgn.. !

3. Escuchar mas alla de las palabras

Preguntas 3.7 — 1 punito por cada NO
Preguntas 11,1519 —1 punto por cada SI

5 Ud. es un ayente empdtico... logra percibir como se sienten las personas con que
habla... Ud. tiene la capacidad para entender y ayudar a las personas...

puntos

3-4 Ud. se da cuenta de como se sienten las personas... pero le da mas peso al mensaje
explicito...

o-2 Ud. no parece darse cuenta de como se sienten las personas con gque habla..

4. Escuchar incentivando al otro a profundizar

Preguntas 4,812 — 1 punta por cada Sl
Preguntas 16, 20 — 1 punto por cada NO

5 Ud. hace todo lo necesario para que la olra persona se pueda expresar.. Ud. lograra
contactos muy satisfactorios....

punlos

3-4 Ud. es un ayente activo... pero no esti haciendo todo lo posible...

o-2 Ud parece no querer involucrarse demasiado en sus contactos. .
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Anexo 9: Cuestionario diagnostico para medir la habilidad empatia

Instrucciones: califique cada una de las situaciones que aparecen a continuacion segun el grado
de similitud que le producen o producirian en su vida, con las siguientes numeraciones: 1=no,
nada; 2=un poco; 3=bastante; 4=si, mucha

Autor: Instituto Americano de Formacion e Investigacion (1AFI, 2017).

1 | Me siento triste cuando veo un extrafio que esta solo en
un grupo.

2 | Cuando tengo un desacuerdo o pelea trato siempre de
ponerme en el lugar del otro y saber qué siente.

3 | Incluso cuando estoy muy seguro de que tengo razén,
soy lo bastante paciente para escuchar la opinién de
los demas.

4 | Mis amigos y familiares suelen acudir a mi para con-
tarme y pedirme ayuda con sus problemas personales.

5 'Cuando veo una pel(c;la no puZdo evla' ;'atlf?n_e
identificado con la historia de los personajes.

6 | Siun amigo o ser querido se siente mal trato de ani-
marlo, porque me genera tristeza verlo asi.

7 | éTe es muy facil leer o interpretar los sentimientos de
un amigo, aunque este trate de ocultar sus proble-
mas?

8 | En ocasiones no haz podido evitar sentirte abrumado
con las emociones que tienen otras personas.

9 | {Puedes ayudar a una mascota (perro o gato) aon asi
lo acabas de conocer?

10 | éRecibes con buen animo las criticas constructivas?
Suma total:
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Calificacion e interpretacion

Califica cada una de las situaciones que aparecen a continuacion segun el grado de similitud que
te producen o producirian en tu vida, con estas numeraciones:

* NO, NADA=1

« UNPOCO=2

e BASTANTE=3

- SI,MUCHA=4

Resultados

De 0 a 10 puntos:

Cuidado, eres una persona muy poco empatica, es decir, no sueles ponerte en el lugar de los
demés. Por lo que pareces para otros, egoista. Trabaja en fortalecer tu comunicacion y

comprension con los de tu alrededor.

De 11 a 30 puntos:
Te encuentras en un término medio. Sueles ser una persona empatica con tus seres queridos y
amigos, sin embargo, a veces te apresuras a decretar las emociones de otros. ES mejor que

preguntes, antes de que te adelantes a un consejo o decision.

De 31 a 40 puntos:

Eres una persona empatica, a menudo te encuentras rodeado de personas que recurren a ti para
solicitar consejos, escucharlas y sentir tranquilidad. Es sin duda una cualidad que te ayuda en tu
relacion de pareja y en el trabajo. Sin embargo, ten cuidado al canalizar las emociones de otros

sin que te afecten.



164

Anexo 10: Cuestionario diagndstico para medir la habilidad autocontrol emocional

Instrucciones: indicar el grado de acuerdo o desacuerdo con respecto a las siguientes
afirmaciones mencionadas a continuacion, encierra en un circulo el nimero que consideres, se
acerque atu realidad.

Autor: Beatriz Marques (2017).

1 2 3 4 5
Nada de Algo de Bastante de Muy de Totalmente
acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo de acuerdo

1. Presto mucha atencién a los sentimientos. 1 2 3 4 5

2. Normalmente me preocupo por lo que siento. 1 2 3 < 5

3. Normalmente dedico tiempo a pensar en mis 1 2 3 4 5

emociones.

4. Pienso que merece |la pena prestar atencidén a 1 2 3 4 5

mis emociones.

5. Dejo que mi sentimientos afecten a mis 1 2 3 4 5
pensamientos.

6. Pienso en mi estado de animo 1 2 3 4 5
constantemente.

2 A menudo pienso en mis sentimientos. 1 2 3 4 5

8. Presto mucha atencion a como me siento. 1 2 3 4 5

9. Tengo claros mis sentimientos. 1 2 3 4 5

10. Frecuentemente puedo definir mis 1 2 3 4 5

sentimeintos.
14 Casi siempre s€ cOmo me siento. 1 2 3 4 5

12. Normalmente conozco mis sentimientos 1 2 3 4 5
sobre las personas.



13

14

15.

14.

17.

13.

19

20

21

22

23

24

A menudo me doy cuenta de mis sentimientos
en diferentes situaciones.

Siempre puedo decir cdma me siento.

A veces pueda decir cusles son mis
EMOCiones.

Puedo llezar a comprender mis sentimientos.

Aunque a veces me siento triste, suelo tener
una visidn positiva.

Aunque me sienta mal, procuro pensar en
cosas agradables.

Cuando estoy triste, pienso en todos los
placeres de |a vida.

Intento tener pensamientos positivos aungque
me sienta mal.

5i doy demasiadas vueltas a las cosas,
complicandolas, trato de calmarme.

e preoccupo por tener un buen estado de
animo.

Tengo mucha energla cuando me siento feliz.

Cuando estoy enfadado intento cambiar mi
estada de dnimo.
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Nota: el test mide tres dimensiones: atencion (soy capaz de sentir y expresar los sentimientos de forma adecuada),

claridad (soy capaz de comprender bien mis estados) y reparacion (soy capaz de regular los estados emocionales

correctamente).



Calificacion e interpretacion
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Para corregir y obtener una puntuacion en los tres factores de la inteligencia emocional, se suma

los items del 1 al 8 para hallar la puntuacion del factor atencion emocional, los items del 9 al 16

para el factor claridad emocional y del 17 al 24 para el factor reparacion de las emociones.

Atencion

Puntuaciones hombres

Debe mejorar su atencidn: presta poca
atencidn < 21

Adecuada atencidn 22a 32

Debe mejorar su atencidn: presta demasiada
atencidn » 33

Claridad

Puntuaciones hombres
Debemejorar suclaridad = 25
Adecuada atencidn 2&a 35

Excelente claridad = 34

Reparacion

Puntuaciones hombres
Debe mejorar su reparacicn < 23
Adecuada atencidn 24 a 35

Excelente reparacion = 36

Puntuaciones mujeres

Debe mejorar su atencidn: presta poca
atencidn < 24

Adecuada atencidn 25 a 35

Debe mejorar su atencidn: presta demasiada
atencign » 34

Puntuaciones mujeres
Debemejorar suclaridad = 23
Adecuada atencidn 24 a 34

Excelente claridad = 35

Puntuaciones mujeres
Debe mejorar su reparacicn < 23
Adecuada reparacion 24 a 34

Excelente reparacion = 35
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Anexo 11: Cuestionario diagndéstico para medir la habilidad asertividad

Instrucciones: califique cada una de las situaciones que aparecen a continuacion segun el grado
de similitud que le producen o producirian en su vida, con las siguientes numeraciones: 1=a
menudo, 2=a veces, 3=rara vez; 4=nunca.

Autor: Antonio Nufiez (2017)

1. En una reunidn dificl, cuando la tensidn estd muy alta, soy
capaz de exponer mi punto de vista con seguridad en mi
Mmismd.

2. Si me siento inseguro de algo, pide ayuda sin ningln
prablama.

3. Si alguien me trata de forma injusta y agresiva, sé controlar
la situacidn con sequridad en mi mismao.

4., Cuando alguien esta siendo sarcasticd a mis exXpensas a a
expensas de los demas, me siento capaz de exponer mi
opinidn sin alterarme.

5. Si me tratan con desprecio o candescendencia, me defiendo
con frangueza sin recurrir a la agresividad.

B. 5itengo motivos para creer que estan abusando de mi, o
haga natar sin poner cara larga ni disgustarme,

7. Cuando alguien me pide permiso para hacer algo que
prefiere que no haga, caomo por ejemple fumar, digo que no
sin sentirme culpable.

B. 5i alguien pide mi opinidén sobre algo, me siento o bastante
tranquile para darda, aun cuands sé gue mi opinidn Na va a
ser bien recibida.

S9. Trato con mis superores con facilidad y de forma efectiva.

10.5i me venden un producto defectuccso o de mala calidad en
una tienda o en un restaurante, reclamo mis derechos sin
atacar a la otra persona.

11.Cuando tengo en perspectiva una oportunidad importante,
habla por mi misma.

12. Cuando veo que un asunto no marcha bien, actdo con
antelacidén, antes de que se convierta en un desastre
pokencial.

13. Cuando tengo que dar una mala noticia, o hago sin
PONErime Nervioso Ni preocupanme an excasao,

14.5i necesita algo, lo pido con franqueza v sin rodeos,
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15, Cuande alguien ne escucha lo que tengo que decir, e hago
ver mi punta de vista sin ser estridente ni compadecerme
de mi mismo.

16. Cuando alguien me malinterpreta, se o hago notar sin
sentirme culpable v sin que la otra persana se sienta
humillada.

17. Cuando no comparts la opinidn de la mayoria, exponga mi
puntoe de vista sin pedir disculpas ni ser autoritario.

18. Acepto las criticas con buen humaor.

19.5é hacer un cumplide sin sentirme violento o que suene a
“*hacer la pelota®.

20.Cuando me enfado, soy capaz de expresar mi punto de vista
sin sentar juicio ni sentirme defraudado conmigo mismo.

Calificacion e interpretacion

Una vez finalizado el cuestionario, sume los puntos obtenidos.
20 — 25: Persona segura y asertiva en su forma de llevar las situaciones.

25 — 35: Si bien sabe ser asertivo, le beneficiaria mejorar un poco mas.

35— 50: Su comportamiento asertivo carece de constancia y trabajar para mejorarlo.

50 — 80: Necesita trabajar considerablemente para mejorar su asertividad



Anexo 12: Cuestionario diagndstico de la habilidad centrado en el problema
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Instrucciones: indicar el grado de acuerdo o desacuerdo con respecto a las siguientes

afirmaciones mencionadas a continuacion, marque con una “X” en la casilla que considere, se

acerque atu realidad.

Fuente: Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia (2008)

Frecuencia
N° Pregunta Siempre | Frecuentemente Rara | Nunca
vez
1 | Setarda demasiado en tomar una
decision para resolver un conflicto
2 | No acepta responsabilidades frente a
un conflicto
3 | Prefiere realizar alguna otra
actividad y postergar la solucion de
algun conflicto
4 | Toma decisiones precipitadas frente
a un conflicto
5 | Setoma el tiempo necesario para
encontrar una solucion éptima a
algun problema, que atraviesa
6 | Cuando se confronta con un
compafiero de trabajo pierde el hilo
de la discusion
7 | Trabaja con su jefe para encontrar
una solucion
8 | Investiga para encontrar una
solucion aceptable al problema
9 | Realiza concesiones frente a un
conflicto
10 | Se preocupa por encontrar una
solucion al conflicto
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Anexo 13: Esquema “solucionamos los conflictos, no los ignoramos”

Solucionamos conflictos no los ignoramos.

Nombre:
Tipo de conflicto Familiar | | Laboral
Descripcion:
¢Como gestione el conflicto?
¢En quién me apoye?:
Seguimiento 1 Fecha:
Observaciones:
Seguimiento 2 Fecha:
Observaciones:

Fuente: Paredes (2019)



Anexo 14: Cuestionario diagndstico del proceso de negociacion mediante la estrategia

ganar-ganar
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Instrucciones: responda el siguiente cuestionario, marque con una “X” en el inciso con el que

mas, se identifique.
Autor: Anne Westendorff (2011)

PREGUNTAS CAsl CAsl
SIEMPRE | SIEMPRE | NUNCA NUNCA

1. En el proceso de una negociacion suelo evitar
situaciones tensas:

2. Normalmente lucho por mis objetivos con
intensidad:

3. Busco la manera de encontrar una solucién
inmediata a las situaciones en general que se
me presentan:

4. Usualmente me esfuerzo por salirme con la
mia:

5. Suelo ceder ante los puntos de vista de la otra
persona:

6. Cuento con la habildad para identificar
posibles clientes:

7. Uevo una agenda organizada de las visitas a
realizar semanalmente con mis clientes:

8. Cambio los criterios de negociacion seglin mi
conveniencia momentanea:

9. Las reacciones de las personas cambian mi
estado de animo:

10. Cuento con la habilidad para aperturar nuevos
clientes:

11. Cuando visito a los médicos, usualmente logro
una respuesta positiva de negocios:

12. Suelen haber cambios y modificaciones, por
parte del cliente, al momento de tener una
citaya calendarizada:

13. Usualmente me exaspero rdpido en una
discusion:

14. Cuento con la habilidad y la estrategia para
conservar a los clientes actuales:

15. Cumplo con lo acordado durante Ia
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negociacion:
16. Después de una primera cita con un nuevo
cliente, logro concretar una segunda cita:

17. Usualmente ofrezco alternativas y soluciones
durante la negociacion:

18. Tiendo a no mostrar mis sentimientos:

19. Logro resultados positivos cuando atiendo a
un cliente en "toque en frio™:

20. Busco la rentabilidad de la empresa al
momento de negociar:

21. Mantengo una frecuente comunicacian con el
médico para determinar sus necesidades y
expectativas:

22, Si tengo la oportunidad, utilizo mi poder para
imponer ideas:

23. Tengo la habilidad para informar técnica y
objetivamente acerca de los medicamentos
yfomentar su uso, a través de mi labor como
visitador medico:

24. Acepto criticas de terceras personas para
lograr una mejor solucién o tomar decisiones:

25. Cuento con una estructura establecida para
realizar visitas (Ej: saludo,
presentacion,caracteristicas del producto,
resolucion de dudas, cierre, despedida):

Calificacion e interpretacion

Se toma como base cada pregunta segun el indicador al que correspondiera, son:

1. Nuevo cliente, preguntas 6, 7, 10, 16, 19.

2. Comunicacion eficaz, preguntas 1, 4, 12, 13, 21.

3. Iniciativa y perseverancia, preguntas 2, 3, 5, 24, 25.

4. Dominio del tema, preguntas 11, 14, 17, 18, 23.

5. Toma de decisién, preguntas 8, 9, 15, 20, 22.

Se asignan calificaciones de 1, 2, 3 y 4 puntos a las cuatro opciones de respuesta, corresponde
el valor més alto para la conducta deseable, lograr asi una escala de 1 a 100 puntos para todo el

instrumento.
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Anexo 15: Cuestionario de evaluacion técnica del entrenamiento socio-psicologico

Objetivo: Valorar el la pertinencia y efectividad del entrenamiento socio-psicologico para
manejo de conflictos organizacionales, conforme los propdsitos del proyecto.

Instrucciones: Segun su criterio, sefiale con una “X” en la escala del 1 al 5; el valor minimo es
1=totalmente en desacuerdo, 2=en desacuerdo, 3=parcialmente de acuerdo, 4=de acuerdo y

5=totalmente de acuerdo.

“Entrenamiento socio-psicologico para manejo de conflictos Puntuacion

organizacionales” 112 |3 |4 15
El nimero de sesiones recibidas durante el entrenamiento fue adecuado
La cantidad de actividades realizadas en el entrenamiento fue 6ptimo
El horario de trabajo del entrenamiento fue pertinente
Los materiales utilizados en el entrenamiento estaba acorde a las
actividades, que se realizaron
Las habilidades desarrolladas durante el entrenamiento fueron
adecuadas para el manejo de conflictos
Las actividades realizadas estaban relacionadas con las habilidades a
trabajar
Los métodos y técnicas utilizadas estaban acordes para la habilidad que
se desarrollé durante cada sesién
Se cumplié con los objetivos planteados
Se experiment6 una mejora en el manejo de conflictos
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Anexo 16: Formato de la guia de observacion

Guia de observacion

Aspectos a medlr Comportamiento observado:




