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Vii

Objetivos
Objetivo General

Realizar un abordaje terapéutico de las emociones, la crisis y los conflictos.

Objetivos especificos

Investigar sobre las competencias blandas en el manejo de las
emociones. Mostrar como influyen las habilidades blandas en que un
individuo pueda relacionarse exitosamente con otras personas a través del
conocimiento y manejo de las emociones, conocido también como

inteligencia emocional.

Desarrollar todo lo referente al manejo efectivo de la crisis.
Proporcionar una explicacion eficaz acerca de la crisis emocional y sobre
los recursos de ayuda y rescate psicolégicos que se pueden utilizar durante

la misma para solucionarla.

Realizar un abordaje sobre la gestion de conflictos. Ampliar el perfil
profesional ejercitando las habilidades para manejar los conflictos de forma
constructiva y dotar de técnicas y estrategias para intervenir de manera
mas eficaz y creativa en la solucién de los mismos para su aplicacién en

diversos ambitos.
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Introduccion

En el presente trabajo estaremos trabajando con el diplomado de
Investigacion Orientado a las Competencias Blandas en el Manejo de las
Emociones. Para el mismo se estaran desglosando tres mdédulos con diferentes
metodologias, el primer modulo corresponde a Las Competencias Blandas en el
Manejo de las Emociones, el modulo el dos corresponde al Manejo Efectivo de la
Crisis y el modulo tres, aqui se estara trabajando con la Gestion de los Conflictos.

El moédulo uno (1) corresponde a Competencias Blandas en el Manejo de
las Emociones, estas habilidades blandas son aptitudes no técnicas relacionadas
a la manera en que trabajas, es decir, como interactias con tus colegas, cOmo
resuelves los problemas y como gestionas tu trabajo. Estas se relacionan en gran
medida con la inteligencia emocional, ya que nos permiten comprender que
tenemos una gran responsabilidad con nosotros mismos de poder manejar de
forma efectiva todas y cada una de las emociones y, claro, manejar también lo
que sucede con otras personas.

En el segundo modulo trata el Manejo Efectivo de la Crisis, ya que una
crisis es un estado temporal de trastorno y desorganizacion, caracterizado
principalmente, por la incapacidad del individuo para abordar situaciones
particulares utilizando métodos acostumbrados para la solucion de problemas, y
por el potencial para obtener un resultado radicalmente positivo o negativo. De tal
manera, es mas que necesario recalcar la importancia de estar al pendiente de
este fenbmeno, que practicamente convive con el ser humano, quien en
determinadas ocasiones experimenta distintas mociones en su vida.

El médulo tres versa sobre la Gestion de los Conflictos, el mismo es un
proceso en el cual una parte o varias perciben que sus intereses son opuestos 0
estan afectados negativamente por otra parte. Los expertos sefialan fuentes
disfuncionales y funcionales de los conflictos.

Para el desarrollo del mismo se implementaron diferentes herramientas
como son la observacién directa, la entrevista, la encuesta y la aplicacion de test
psicolégicos.

Como todo proyecto tuvo sus limitaciones ya que éramos de diferentes

partes de la ciudad y el tiempo disponible de cada integrante.



MODULO |

Las competencias blandas en el manejo de emociones
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Objetivos
Objetivo General
Mostrar como influyen las habilidades blandas en que un individuo
pueda relacionarse exitosamente con otras personas a través del
conocimiento y manejo de las emociones, conocido también como

inteligencia emocional.

Objetivos especificos
Desarrollar un enfoque profesional que priorice la importancia de las
competencias blandas como herramientas trasversales para el manejo de

las emociones e inteligencia emocional.

Fortalecer las debilidades que al momento de evaluar las
competencias blandas se puedan identificar en el cliente o paciente a

través de un proceso que busque equilibrar inteligencia emocional

Proporcionar habilidades y fortalecer los conocimientos en el uso y

manejo de las emociones e inteligencia emocional.
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Introduccion

Las habilidades blandas son aptitudes no técnicas relacionadas a la manera en
que trabajas, es decir, cOmo interactias con tus colegas, como resuelves los
problemas y cdmo gestionas tu trabajo. Estas se relacionan en gran medida con
la inteligencia emocional, ya que nos permiten comprender que tenemos una gran
responsabilidad con nosotros mismos de poder manejar de forma efectiva todas y
cada una de las emociones y, claro, manejar también lo que sucede con otras
personas.

De aqui se desprende el objetivo transversal de este primer médulo de esta
investigacion teorico/practica: Presentar la importancia de las competencias
blandas como formas de manejar de forma equilibrada la inteligencia emocional y
las emociones.

Partiendo del presente objetivo, esta investigacion buscara cumplir con el
mismo, a través de conocer bibliograficamente conceptos, importancia,
dimensiones y por el ultimo el encuentro con la realidad a través de una aplicacion
de prueba, la cual permitira distinguir y evidenciar las herramientas y alcances de
la importancia de manejar estas habilidades blandas en el desarrollo humano.

Finalmente, a través del andlisis se procurarda plasmar las fortalezas y
amenazas que presenta la persona evaluada. Esto conllevara al profesional de la
conducta, ante los resultados plasmados, realizar un plan de mejora, el cual parte
de uno de los principios basicos de la psicologia: Proyeccion y salud del ser
humano. Considerando lo antes referido, este primer médulo es una forma
proyectiva de demostrar que las habilidades o competencias blandas son mas

gue importantes al momento de referirse a la persona.
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1 Competencias blandas

Las habilidades blandas son aquellas capacidades que posee una persona
y que le permiten poder comunicarse o poder interactuar con otras de una manera
clara, precisa, efectiva y enfocada principalmente al trabajo, pero también tienen
un fuerte vinculo con la vida diaria. Estas habilidades no son solo resultado de
algo al azar, son el resultado de la combinaciobn de varios factores como:
habilidades  sociales, habilidades de comunicacion, habilidades de
comportamientos, actitudes, habitos y valores que tiene una persona de forma
individual y al exterior con otras personas y con su entorno.

Las habilidades blandas se relacionan en gran medida con la inteligencia
emocional, ya que nos permiten comprender que tenemos una gran
responsabilidad con nosotros mismos de poder manejar de forma efectiva todas y
cada una de las emociones y, claro, manejar también lo que sucede con otras
personas.

1.1 Importancia de las habilidades blandas

Para los estudiantes, la escuela tiene importancia en el proceso de
socializacion a partir de la adquisicion de HB, ya que en esta tendrian la
posibilidad de adquirir aquellas convenciones de comunicacion legitimas en
contextos sociales institucionalizados, formales y/o culturalmente hegemonicos.

El interés por este tipo de habilidades se origina, principalmente, en la
necesidad de formar a las personas en cuestiones laborales de orden transversal,
ademas de ofrecer la capacitacion técnica especifica segun los planes de estudio
de una institucién educativa. Las habilidades socio afectivas conocidas también
como HB son aquellas que van méas alla del aprendizaje de un contenido
especifico y son las que sirven para la vida.

Se evidencia que el liderazgo, la comunicacion y la resolucion de
problemas son las HB mas importantes que creen contar los universitarios; se
complementan estos resultados sefialandose que en las entrevistas de trabajo
han predominado solicitar las dos ultimas mencionadas, afiadiéndose como la HB
requerida, la de trabajo en equipo.

En los espacios de trabajo, las habilidades blandas son importantes para
poder llevar tareas en equipo, solucionar problemas, gestionar el tiempo
disponible, reducir el nivel de estrés, entre otras cuestiones. Estas habilidades son

de gran interés para los empleadores porque son muestra clara de los procesos
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de pensamiento de un trabajador. A su vez, esto puede indicar qué tan efectivos e
indicados son para el ambiente laboral.

En los proyectos, las fallas rara vez ven su origen en causas técnicas,
tecnolégicas o de infraestructura, sino en mala comunicacion o manejo de las
relaciones personales entre los miembros del equipo. Es aqui donde entra el
importante papel de la atencion a los detalles, ya que son los que le daran a cada
miembro del equipo la sensacion de que sus aportes son valorados dentro de la
organizacion y que sus valores y los del equipo estan alineados. (Espinoza, 2020)

Las habilidades blandas son tan importantes como las habilidades duras.
El punto es justamente que los estudiantes aprendan tanto a sacar provecho a la
informacion aprendida en las carreras universitarias como a desarrollar sus
habilidades interpersonales. La importancia de contar con ambas es que las
primeras te permitiran hacer tareas especificas de manera satisfactoria. Las
segundas te servirdn para relacionarte mejor con los que te rodean (compafieros
o clientes) para que el trabajo salga mejor.

Para la mayoria de los reclutadores, el desarrollo de habilidades blandas
es un factor clave para el éxito de cada individuo dentro de las organizaciones.
Después de todo, casi todos los trabajos requieren que sus colaboradores se
relacionen entre ellos. Otra razén por la que los gerentes de contratacion y los
empleadores buscan candidatos con habilidades blandas, es que las habilidades
blandas son habilidades transferibles que se pueden usar independientemente del
trabajo de la persona. Esto hace que los candidatos con habilidades blandas sean
colaboradores muy adaptables.

Las habilidades blandas también son muy importantes para los trabajos
gue tienen que ver con servicio al cliente; el desarrollo de competencias sociales
es cruciales para para poder escuchar a un cliente y brindarle un servicio util y
cortés.

Las habilidades blandas mas buscadas hoy en dia son las siguientes:

Comunicacion y Escucha activa. Un lider es mas productivo cuando
sabe cdmo comunicarse con sus comparfieros. Tener una buena comunicacion
con su equipo de trabajo es fundamental, saber comunicar sus ideas y recibir las

de los colaboradores es parte clave.
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Liderazgo. Liderar no es tarea facil, no solo implica dar una instruccion, va
mas alla. Se trata de saber motivar al equipo y lograr potenciar sus habilidades al
maximo.

Planificacidon y Gestion del tiempo. Una buena planificacion de las tareas
diarias y una Optima organizacion ayudara a que el tiempo del equipo rinda para
realizar las actividades correspondientes.

Trabajo en equipo. “La unién conlleva al éxito”. Saber trabajar en equipo
es hoy en dia una habilidad indispensable para todos. Si los miembros de su
equipo son individualistas sera dificil lograrlo.

Flexibilidad. En su equipo necesita colaboradores que sean flexibles, que
puedan adaptarse a los cambios y mantener la organizacion actualizada.

Toma de decisiones. La toma de decisiones es algo que hacemos todos
en nuestra vida cotidiana, ya sea a nivel profesional o personal. Necesitas
colaboradores que sean “solucionadores de problemas”, que sepan tomar la
decision correcta aun en situaciones complicadas.

Orientacion a resultados. Consiste en dirigir todos los actos de una
empresa para alcanzar una meta. Los colaboradores deben conocer las metas y
objetivos a los que se quiere llegar para asi aumentar su compromiso.

Negociacion. Es la habilidad de llegar a un acuerdo entre dos 0 mas
partes. Tus lideres deben saber que siempre hay opciones que beneficien a

ambas partes. (Castro, R. 2020)

1.2 Tipos de habilidades blandas
Las habilidades blandas pueden ser atributos personales, caracteristicas
de la personalidad y habilidades comunicativas necesarias para tener éxito en el
trabajo. Asimismo, determinan cémo una persona interactda con los demas.
Algunos tipos de habilidades blandas incluyen:

e Adaptabilidad

e Comunicacién

e Pensamiento creativo

e Fiabilidad

e Etica de trabajo

e Trabajo en equipo
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e Positivismo

e Gestion del tiempo

e Motivacion

e Resoluciéon de problemas
e Pensamiento critico

e Resolucion de conflictos

1.3 Emociones

Se entiende por emocién el conjunto de reacciones organicas que
experimenta un individuo cuando responden a ciertos estimulos externos que le
permiten adaptarse a una situacion con respecto a una persona, objeto, lugar,
entre otros. La palabra emocion deriva del latin emitié, que significa “movimiento”,
“impulso”.

La emocion se caracteriza por ser una alteracion del animo de corta
duracion, pero, de mayor intensidad que un sentimiento. Por su parte, los
sentimientos son las consecuencias de las emociones, por ello son mas
duraderas y se pueden verbalizar. Las emociones son las causantes de
diversas reacciones organicas que pueden ser de tipo fisiolégico, psicolégico o
conductual, es decir, son reacciones que pueden ser tanto innatas como estar
influenciadas por las experiencias o conocimientos previos.

Dichas reacciones organicas que generan las emociones se encuentran
controladas por el sistema limbico, compuesto por varias estructuras cerebrales
gue controlan las respuestas fisiolégicas. Sin embargo, una emocién también
puede producir un comportamiento que puede ser aprendido con anterioridad

como, una expresion facial.

1.3.1 Emocidn y tipos de reaccién
Reaccion fisioldgica: Es la primera reaccion de emocion que se generan

de manera involuntaria. Esta reaccion involucra al Sistema Nervioso Autonomo,

Sistema endocrino, expresiones faciales, cambios hormonales y tono de voz.
Reaccidon psicoldgica: Se refiere a la manera en que es procesada la

informacion, en como se percibe lo que ocurre en un determinado instante de

manera consciente o inconsciente segun las experiencias.
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Reaccidon conductual: La emocion, cualquiera que sea, genera un cambio
de &nimo y de conducta que se aprecia a través de los gestos corporales, como
una sonrisa o cefiido de cejas. Las expresiones faciales reconocidas por todos los

individuos son la del miedo, tristeza, alegria y enojo. (Significados, 2019)

1.3.2 Importancia de las emociones.
Las emociones cumplen una funcion muy importante en la vida de las

personas, ya que permiten orientar nuestras acciones de manera eficaz. Ademas,
nos entregan conocimientos respecto a nuestro entorno y si mismo, permitiendo
la toma de decisiones ante diferentes situaciones.

Las emociones nos permiten poder responder ante situaciones nuevas,
conflictos o ante la creacion de una idea, ya que ésta activa ciertos circuitos que
ponen en marcha los procesos mentales de una persona. Las emociones cumplen
una serie de funciones que nos permiten adaptarnos a un determinado entorno o
situacion, entre ellas estd por ejemplo la proteccion, afiliacion, rechazo,

exploracion, entre otras mas.

1.3.3 Tipos de emociones
Emociones primarias o basicas: son aquellas que son innatas y que

responde a un estimulo. Son:

Miedo. Puede pasar que nuestro organismo se paralice antes de tomar
una salida acertada. El cuerpo se encuentra sometido a un estado de maxima
alerta. Se asocia al nerviosismo, ansiedad, preocupacion, inquietud y en un nivel
mas grave, con la fobia y el panico.

Ira. Se acelera la frecuencia cardiaca y se elevan hormonas (la adrenalina)
gue predisponen nuestro organismo para emprender la accién. Se asocia con la
hostilidad, la furia, la indignacién, y en casos extremos, el odio patolégico.

Alegria. Se suprimen sensaciones negativas o de incomodidad. Anulacién
de practicamente todas las reacciones fisiolégicas de importancia, excepto la
sensacion de tranquilidad y calma corporal. Se asocia con el placer, la diversion,
la armonia sensual y en niveles mas altos con la euforia y el éxtasis.

Sorpresa. Subir las cejas expresando sorpresa nos permite ampliar el
campo visual y nuestra retina recibe mas luz. Esta reaccion aumenta la
informacion sobre el acontecimiento, facilitando la mejor manera de elegir ante la

nueva situacion.


https://www.psicoactiva.com/blog/la-adrenalina-lista-la-accion/
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Asco. Un gesto facial de disgusto se perfila para bloquear las fosas
nasales en caso de percibir un olor desagradable. Nos produce rechazo a algo
gue tenemos por delante.

Tristeza. En caso de pérdidas, se asocia a una funcidon adaptativa y
reparadora. Provoca una disminucion de la energia e ilusion por las actividades
cotidianas. Paraliza nuestro metabolismo y nos limita y aisla. En casos graves,
podemos llegar a la depresion.

Emociones secundarias: son aquellas que se generan luego de una
emocién primaria, vergiienza, culpa, orgullo, ansiedad, celos, esperanza.

Emociones positivas y negativas: son las que afectan las conductas de
las personas, por lo que algunas emociones pueden generar acciones o
reacciones positivas como alegria o satisfaccion, pero, hay otras emociones que
provocan sentimientos perjudiciales para el individuo.

1.4 Inteligencia Emocional

El término inteligencia emocional, se refiere a la capacidad de reconocer
nuestros propios sentimientos y los ajenos, de motivarnos y de manejar bien las
emociones, en nosotros mismos y en nuestras relaciones. Describe aptitudes
complementarias, pero distintas de la inteligencia académica, sino referidas al CI.
De este modo, personas de gran preparacion intelectual, pero faltas de
inteligencia emocional, terminan trabajando a las 6rdenes de personas que tienen

un Cl menos, pero mayor inteligencia emocional.

1.4.1 Importancia de la inteligencia emocional.
Es de suma importancia la inteligencia emocional, ya que, es la capacidad

de comprender, utilizar y controlar nuestras emociones. La inteligencia emocional
a veces se abrevia como CE (o IE). Asi como un CI alto puede predecir
puntuaciones altas en los examenes, un CE alto puede predecir el éxito en
situaciones sociales y emocionales. La IE nos ayuda a construir relaciones
sélidas, tomar buenas decisiones, y hacer frente a situaciones dificiles.

Una forma de pensar la CE es que es parte de lo que implica ser inteligente
con las personas. Comprender y llevarse bien con la gente nos ayuda a ser
exitosos en casi todas las areas de la vida. De hecho, algunos estudios sefialan

qgue el CE es mas importante que el Cl en el desempeiio escolar o laboral.


https://www.psicoactiva.com/blog/diferencia-tristeza-depresion-reconocerlo/
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1.4.2 Componentes de la inteligencia emocional
e Autoconocimiento emocional.

e Autocontrol emocional.

e Automotivacion.

e Reconocimiento de las emociones de los demas.
e Relaciones interpersonales.

Las personas emocionalmente inteligentes

o Poseen autoestima alta.

e Son personas positivas.

e Saben dar y recibir.

« Tienen empatia, entienden los sentimientos de otros.

e Reconocen sus propios sentimientos.

e Son capaces de expresar tanto los sentimientos positivos como los
negativos.

e Son capaces de controlar estos sentimientos.

e Motivacion, ilusion, interés.

e Tienen valores alternativos.

e Superan dificultades y frustracion.

e Encuentran equilibrio entre exigencia y tolerancia.

1.4.3 Dimensiones de la inteligencia emocional
Autoconciencia

Esta dimension esta formada por 3 competencias.

Conciencia emocional: Quien la posee sabe reconocer sus emociones y
por qué las estan sintiendo.

Autoevaluacion precisa: Las personas que la tengan conoceran sus
fortalezas y debilidades, al conocerlas seran capaces de explotarlas o de
mejorarlas respectivamente; estaran abiertas a la retroalimentacién y aprendizaje
continuo.

Auto- confianza: Estas personas son capaces de tomar decisiones en
situaciones dificiles. Como creen en sus habilidades son capaces de asumir
riesgos, trabajan mas y mejor y consiguen unos mejores resultados.

Auto- regulacion Esta relacionada con la zona de “la memoria que

trabaja”, que es la que es capaz de prestar atencion, recordar informacién y tomar


https://cursos.resulta-2.com/autoconfianza/
https://cursos.resulta-2.com/autoconfianza/
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decisiones. Esta parte trabaja mejor en calma, cuando hay una emergencia
cambia a otro modo y alerta a todo el sistema, durante este modo se reduce la
creatividad, por eso cuando alguien esta nervioso se le produce un bloqueo
mental temporal, percibe esto como “emergencia” y bloquea la capacidad de
expresarse.

Autocontrol: Las personas que lo tienen dominan sus impulsos y
sentimientos y pueden pensar con claridad en situaciones complicadas.

Fiabilidad: Estas personas actian con ética, crean confianza y admiten
sus errores. En un ambiente laboral la fiabilidad significa dejar que las personas
conozcan los valores y principios de uno y que actien conforme a ello.

Innovacion y adaptabilidad: Buscan nuevas formas de hacer las cosas,
aportan ideas nuevas e innovadoras. Los que sean adaptables seran capaces de
ajustarse a cualquier ambiente y situacion, incluso cambiando sus prioridades
cuando la ocasion lo necesite.

1.5 Motivacioén

La motivacién no solo viene dada por el aspecto monetario, sino que para
muchos la motivacién es un reto creativo y una estimulacién por el trabajo en si.

Motivacion al logro: Sienten la retroalimentacion como algo muy
importante. Estas personas se esfuerzan para ser mejores, se fijjan metas
retadoras, quieren hacer las cosas de mejor forma.

Compromiso: Se consiguen altos niveles de compromiso cuando las
personas creen en lo que hacen y en la empresa en la que estan. Hacen
esfuerzos para conseguir una meta mayor, utilizan los valores del grupo en su
toma de decisiones y estdn constantemente buscando oportunidades para
alcanzar la mision.

Iniciativa y optimismo: Una persona con iniciativa persigue metas que
sobrepasan las expectativas que otros se han hecho de ellos. Son positivas y por
tanto siente que puede hacer todo lo que se propongan.

1.6 Empatia

Con esta dimension una persona es capaz de ponerse en la piel de la otra
persona y ver cOmo se siente y piensa.
Comprender a los demas: El ambiente laboral, sirve para conocer las

necesidades de los trabajadores y en base a esto promover sus habilidades.


https://cursos.resulta-2.com/orientacion-al-cliente/
https://cursos.resulta-2.com/orientacion-al-cliente/
https://cursos.resulta-2.com/resolucion-del-conflictos/
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Desarrollo de los deméas: En el caso de los directivos, algunas cosas que
pueden hacer para desarrollar a sus trabajadores son: promover el desempefio,
dandoles retos acordes a sus cargos; Creer en los trabajadores que poseen un
desempeiio mas bajo; y resaltarles los problemas, pero sin darles las soluciones,
para que ellos mismos sean capaces de encontrarlas.

Orientacién al servicio: Se relacionan las necesidades de los clientes con
los servicios y productos, y se pone todo el empefio en conseguir una relacion de
confianza a largo plazo con él.

Apalancamiento de diversidad: Las personas que los poseen respetan y
se relacionan con personas de otros origenes. Las minorias pueden sentirse
rechazadas, disminuyendo asi su desempefio. El apalancamiento de la diversidad
va en aumento cada vez mas.

Conciencia politica: Se trata de reconocer las influencias politicas y
sociales y estar a tono con el clima y cultura de la organizaciéon. Al mantener
relaciones con otros empleados o clientes, es clave saber quién posee el poder y
toma las decisiones. Si mantienes buenas conexiones personales, entonces

tendras esta destreza.

1.7 Habilidades sociales

Influencia: Una persona que sabe comunicarse y es capaz de ganarse a la
gente, poseera esta competencia.

Comunicacién: Estas personas saben afrontar situaciones dificiles, saben
escuchar y aceptan las buenas y malas noticias.

Manejo de conflictos: Saben desenvolverse en situaciones complejas,
hallan soluciones a los problemas. Algunas formas para poder evitar los
conflictos son: Calmarse, mostrar disponibilidad para resolver el conflicto, exponer
nuestro punto de vista en un tono neutral e intentar encontrar soluciones para
resolver dicho conflicto.

Liderazgo: Esta competencia se relaciona con la anterior, las personas
gue lo poseen, tienen una mision y una vision compartida, el fin dltimo es el
objetivo comun.

Catalizador de cambios: Perciben la necesidad de cambio y animan al

resto a llevarlo a cabo.


https://cursos.resulta-2.com/resolucion-del-conflictos/
https://cursos.resulta-2.com/resolucion-del-conflictos/
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Creacion de lazos: Estas personas buscan crear relaciones mutuamente
beneficiosas.

1.8 Relacion entre las emociones y la Inteligencia Emocional.

Una emocion es la experimentacion de un estado afectivo. Consiste en una
reaccion que mostramos a los estimulos del ambiente de forma subjetiva, que a
su vez se acompafia de cambios orgénicos. Aunque son de origen innato, se
encuentran en gran medida influidos por la experiencia.

La inteligencia emocional juega un papel fundamental en el manejo de las
emociones, algo que nos puede proporcionar una mejora notable en nuestra
calidad de vida.

La inteligencia emocional es una herramienta basica para nuestra salud
mental y es una forma de empoderarnos frente a la vida. De este modo, nos
convertirnos en personas mas preparadas para afrontar los altibajos diarios. Al
controlar nuestras emociones, no somos victimas de ellas y podemos manejar de
forma méas adecuada las situaciones adversas que se nos pueden presentar.

La inteligencia emocional es un término que se hizo famoso con Daniel
Goleman. Es el conjunto de habilidades que sirven para expresar y controlar los
sentimientos de la manera mas adecuada en el terreno personal y social. Incluye,
por lo tanto, un buen manejo de las emociones, motivacion, perseverancia,
empatia o agilidad mental; cualidades que configuran una persona adaptada

socialmente y emocionalmente.

1.9 Aplicacion de un test de inteligencia emocional en el &mbito personal y/o
laboral.

El test de inteligencia emocional fue aplicado a, M.S.J el lunes 25 de octubre a las
7:00 PM.

Informe

-Datos generales

Nombre y apellidos: M.S.J. Sexo: F

Edad: 26 afios Grado académico: Universitaria

-Historial familiar: Es la menor de cuatro (4) hermanos, es sortera, vive con una

tia muy alejada de sus padres bioldgicos.


https://es.wikipedia.org/wiki/Daniel_Goleman
https://es.wikipedia.org/wiki/Daniel_Goleman
http://trimestral.uapa.edu.do/mod/resource/view.php?id=357786
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-Motivo de la evaluacién: Se realiza la evaluacion en el ambito personal, para
determinar el nivel de inteligencia emocional de M.S.J. ya que hemos podido
observar que es una persona inteligente y creativa, que logra lo que se propone,
pero es conflictiva, se enoja muy facil, tiene pocas amistades, poca empatia, poco
sociable y siempre le gusta estar sola.
-Herramientas utilizadas:

= Observacion.

» Test de Inteligencia Emocional.
-Conducta durante la prueba: Durante la aplicacion del test M.S.J. se mostro
activa y atenta.
-Tiempo de Duracion: 19 minutos.
-Resultados obtenidos: 35 (Bajo).
-Interpretacion: Con esta puntuacion la inteligencia emocional es escasa.
Necesita conocerse un poco mejor, aprender a identificar y manejar las
emociones, desarrollar habilidades sociales, para ser mas empatica y amable con
los deméas, de esta manera podra tener mejores relaciones con las personas que
la rodean. En general, necesita desarrollar inteligencia emocional.
Recomendaciones

= Aprender acerca de la inteligencia emocional y como mejorarla.

= Aprender acerca de las habilidades sociales y como desarrollarlas.

= Aprender acerca de las emociones y como manejarlas.

1.10 Presentacion de un plan de intervencién (propuestas de estrategias y
actividades de actuacién.

Problemética | Técnica a utilizar | Objetivos Actividad Hora y
a trabajar fecha
Inteligencia Dialogo -Que M.S.J aprenda | Después de dialogar
emocional. que es la inteligencia | acerca de la | 05-11.2021
emocional, para que | inteligencia emocional, | De 6:00 a
nos sirve en nuestro | se le pedira a M.S.J | 7:00 PM.
diario vivir y cOmo | que anote en un papel
podemos cuales son sus
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desarrollarla.

-Que se conozca a si
misma, para que este
consciente de lo que
debe mejorar y lo que

hace bien en su vida.

fortalezas y
debilidades,

son las cosas que mas

cuales

le gusta y disfruta, asi

como que no le gusta

Y por qué.

Manejo de las | Técnicas de | -El objetivo del | Ejercicios de
emociones. Relajacion y | encuentro es que | respiracion: Esta | 12-11-2021
autocontrol M.S.J aprenda a | actividad estara | De 6:00 a
emocional. identificar algunas | dividida en 4 pasos: 6:45 PM.
emociones como la|1. Inhalar lenta vy
ira, el miedo, etc. y | profundamente,
las pueda manejar. mientras se cuenta
-Proporcionarle hasta tres.
algunas técnicas de | 2. Retener el aire
relajacion y | durante 3 segundos.
autocontrol para que | 3. Soltar el aire por la
las utilice en los | boca lentamente,
momentos contando de nuevo
adecuados. hasta tres.
4. Repetir el proceso
dos o tres veces.
-Meditacion,  meditar
acerca de las
consecuencias de sus
actos.
Habilidades -Participar en una | -Fortalecer las | Dibujos en equipo, en | 19-11-2021
sociales. actividad grupal. siguientes esta actividad se|De 6:00 a
habilidades: hacen equipos de | 7:20 PM.

-Comunicacion.

-Trabajo en equipo.

aproximadamente 5 o

6 personas. Estos
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-Relaciones sociales.

-Respeto.
-Confianza en si
misma y en los
demas.

-Responsabilidad.
-Amabilidad.

-Empatia.

equipos se forman en
fila, un equipo junto al
otro, y el primero de
cada fila tiene un lapiz.
Frente a cada equipo,
a unos 7 o 10 metros,
se coloca un folio de
papel,
dirigente del grupo el

luego el

nombre de lo que va a
dibujar, luego el
primero de cada fila
corre hacia el papel de
Su equipo con un lapiz
en la mano y comienza
a dibujar sobre el tema

nombrado.

Desarrollar la
empatia y
reconocer las
emociones

ajenas.

-Dialogo

-Lectura reflexiva.

-Reconocer
sentimientos y

emociones propias y

ajenas.
-Ponerse en los
zapatos de los
demas.
-Comprender los

motivos y conductas

de los demas.

de

en

El cuento las

emociones, esta
actividad se leera un
cuento, donde M.S.J
debe

porque luego se le va

estar atenta

a hacer preguntas
sobre el contenido del
cuento, relacionadas
con los sentimientos y

emociones.

26-11-2021
De 6:00 a
7:00 PM.
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Conclusioén

A modo de conclusién podemos decir que fue de gran ayuda e interés haber
desarrollado este primer moédulo, ya que logramos comprender la importancia de
las competencias blandas y la inteligencia emocional para el manejo de las
emociones y el crecimiento tanto personal como laboral.

Podemos decir que las competencias blandas se relacionan en gran medida con
la inteligencia emocional, ya que nos permiten comprender que tenemos una gran
responsabilidad con nosotros mismos de poder manejar de forma efectiva todas y
cada una de las emocionesy, claro, manejar también lo que sucede con otras
personas.

Por otro lado, nos dimos cuenta que el objetivo principal de las
habilidades blandas es lograr que un individuo pueda relacionarse exitosamente
con otras personas a través del conocimiento y manejo de las emociones,
conocido también como inteligencia emocional.

Estas competencias blandas se demuestran en la ejecucion del trabajo, y no
estan relacionadas, Unicamente, con los conocimientos, sino con la puesta en
practica de una combinacibn de: habilidades sociales, habilidades de
comunicacion, aptitudes y capacidad de acercamiento con los demas.

Finalmente podemos decir que las habilidades blandas tienen un papel
fundamental en nuestra vida diaria. Son las que sirven “para la vida” y ademas
son herramientas que nos permiten relacionarnos con nuestro entorno, con las
demas personas y con nosotros mismos, contribuyen a enfrentar exitosamente los
desafios de la vida diaria en los diferentes ambitos o areas en las que se

desempeinia la persona, familia, escuela, trabajo, u otros espacios de interaccion.



MODULO I
MANEJO EFECTIVO DE LA CRISIS
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Objetivos
Objetivo general

Proporcionar una explicacion eficaz acerca de la crisis emocional y sobre
los recursos de ayuda y rescate psicolégicos que se pueden utilizar durante la

misma para solucionarla.

Objetivos especificos
Analizar las posibles causas generadoras de crisis y desarrollar estrategias

para prevenirlas.

Fomentar nuevas formas de percibir, pensar y actuar en lo que esta

sucediendo, en el momento que esta sucediendo (resiliencia).

Elaborar un plan de intervencion con el objetivo de ayudar a la

recuperacion emocional de una persona que esta pasando por una crisis.
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Introduccion

Desde el momento de la concepcion hasta la muerte, el ser humano
experimenta distintos cambios los cuales pueden ser generadores de diversas
situaciones. Cada realidad que le toque afrontar, dependiendo de eventos propios
puede provocar un desequilibrio y por ende un desajuste en su persona. A este
panorama, dentro del ambito psicolégico en el cual esta enmarcado el presente
trabajo, se le conoce como crisis.

Una crisis es un estado temporal de trastorno y desorganizacion,
caracterizado principalmente, por la incapacidad del individuo para abordar
situaciones particulares utilizando métodos acostumbrados para la solucién de
problemas, y por el potencial para obtener un resultado radicalmente positivo o
negativo.

De tal manera, es mas que necesario recalcar la importancia de estar al
pendiente de este fendmeno, que practicamente convive con el ser humano,
quien en determinadas ocasiones experimenta distintas mociones en su vida.

De aqui nace el objetivo general de este segundo médulo del presente
trabajo de investigacion: Proporcionar una explicacion eficaz acerca de la crisis
emocional y sobre los recursos de ayuda y rescate psicolégicos que se pueden
utilizar durante la misma para solucionarla.

Por esto es la importancia y la necesidad de abordar este tema, en un marco
tedrico /practico. Ya que, estar al pendiente del bienestar en el desarrollo de la
persona, es un deber neuralgico propio que tenemos como profesionales de la
conducta. Por tanto, abordar el manejo de la crisis en la actualidad, por los
diversos cambios tanto: personales, sociales, politicos, etc., en lo que el ser

humano esta inserto, es mas que una necesidad.
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Conceptualizacion de Crisis.

Una crisis es la reaccién conductual, emocional, cognitiva y biolégica de una
persona ante un evento precipitante, que se constituye en un estado temporal de
trastorno, desorganizacion y de necesidad de ayuda, caracterizado principalmente
por un desequilibrio interno del individuo y que aparece cuando una persona
enfrenta un obstaculo a sus objetivos 0 expectativas vitales.

En la crisis se pierde temporalmente la capacidad de dar una respuesta
efectiva y ajustada al problema porque fallan los mecanismos habituales de
afrontamiento y existe incapacidad para manejar las situaciones y/o dar
soluciones a los problemas. Las crisis se pueden dividir en crisis del desarrollo
(esperables) o circunstanciales (accidentales, inesperadas o imprevisibles).

2.1 Crisis del desarrollo

Las crisis del desarrollo son mas predecibles y sobrevienen cuando una
persona va cumpliendo etapas en su vida desde la nifiez a la senectud. Presentan
una conducta indiferenciada y marcan un trastorno en el area intelectual y
afectiva.

e Crisis del nacimiento e infancia.

e Crisis de la pubertad y adolescencia.

e Crisis de la primera juventud.

e Crisis de la edad media de la vida.

e Crisis de la tercera edad.
2.2 Crisis circunstanciales

Las crisis circunstanciales son inesperadas, accidentales y dependen sobre
todo de factores ambientales. Abarcan una alteracién psiquica y de la conducta
ante pérdida o amenaza de pérdida de los aportes basicos (fisicos, psicosociales
y socioculturales que estan interrelacionados).

e Separacién

e Pérdidas

e Muerte

o Enfermedades corporales

e Pandemias

e Desempleo
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e Trabajo nuevo

e Fracaso econémico
¢ Violaciones

e Incendios

La crisis circunstancial tiene cinco caracteristicas:

e Esrepentina: aparece de golpe.

e Esinesperada: no puede ser anticipada.

e Es urgente, pues amenazan el bienestar fisico o psicolégico.

e Masiva: muchas crisis circunstanciales afectan a muchas personas al
mismo tiempo (por ejemplo, desastres naturales, pandemias).

e Peligro y oportunidad: la crisis puede desembocar en un mejoramiento o

empeoramiento de la situacién de la persona.

2.3 Situaciones generadoras de crisis.

Las causas de las crisis estan referidas al evento precipitante, al tipo de crisis y

a la funcionalidad de las estrategias de afrontamiento desarrolladas por la

persona. Tienen que ver con la historia personal, la escala de valores, el manejo

de la pérdida y la frustracion y la homeostasis fisica psiquica y social.

Algunas de las situaciones que pueden causar una crisis son:

La adaptacion a un nuevo empleo

Perdida de un trabajo.

El sufrimiento propio.

Causa de divorcio

Violencia familiar.

Enfermedades graves propia o de alguien cercano.
La muerte inesperada de alguien cercano,

Un accidente o la pérdida del trabajo.

Proceso de infidelidad.

Cambios fisicos en la etapa de la adolescencia.
Cambios fisicos en la etapa de embarazo a temprana edad.

Proceso de duelo.
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2.4 Impacto de la crisis en el desarrollo personal y profesional.

Una palabra que hoy pretende enmarcar la realidad por encima de otras se
impone y se repite hasta la sociedad para tratar de definir los tiempos que
vivimos, una palabra que viene acompafiada por un conjunto de medidas,
justificaciones y actuaciones, incluso emociones determinantes o que pretenden
ser determinantes de todo lo que ocurre. Nos referimos al término crisis. Esta
realidad en el presente acapite, se centrara en el impacto en dos momentos
centrales de la vida, el desarrollo de la persona y en el ambito profesional.

Al referirnos al impacto de la crisis en el desarrollo de la persona, hay que
decir que los datos son clarificadores y muestran una sociedad diferente a lo que
anteriormente conociamos con importantisimas repercusiones en las formas de
vida y los efectos psicoldgicos y sociales de estas situaciones. Hoy, situaciones
como el aumento del desempleo, la pobreza, la desigualdad, mientras salen a la
luz los grandes beneficios de los mas poderosos y las corrupciones en muchos
ambitos de la vida puablica, se genera un contexto de injusticia y de profunda crisis
de valores democraticos que debe indignarnos, conmovernos, comprometernos y
movilizarnos. Estamos en unos niveles de pobreza inasumibles y vergonzosos, en
unos niveles de desigualdad insoportables, en unos recortes de derechos
inaceptables.

Todo esto, trae como resultado la inseguridad, el miedo, la indefension, la
desesperanza, una peor calidad de vida. Indefension y desesperanza como
ausencia de futuro que son, ademas, las peores circunstancias posibles a afrontar
como bien sabemos desde los estudios clasicos de la psicologia ligados a la
indefensidén. Se generan situaciones de desmotivacién y exclusién. El futuro no
existe para la mayoria de la poblacién, solo se puede sobrevivir y vivir al dia.

Dando continuidad, hay que decir otros impactos que provoca la crisis en
este ambiente es que se ve afectada la seguridad, se quiebran proyectos de vida,
se deteriora la autoestima y la confianza en los recursos propios. La vida pierde
Su estructura y organizacion, incluyendo, en muchos casos, la separacion del
entorno social. Un desahucio es como una montafia rusa emocional. Un
desahucio es etimolégicamente la perdida de esperanza, vivir la desesperanza,

por tanto, una de las situaciones de mayor vulnerabilidad posible.
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A partir de nuestra experiencia podemos compartir que es frecuente que
ante evoluciones probleméticas o situaciones criticas aparezcan experiencias
emocionales muy intensas que pueden resultar desadaptativas en muchas
ocasiones. Culpa, verguenza, rabia, frustracion, tristeza, impotencia etc., son
emociones que vividas de forma intensa y sin la canalizacion adecuada bloquean,
conducen al aislamiento social, a la soledad existencial y, sobre todo, generan en
la persona que lo experimenta una percepcion extremadamente negativa de si
misma, de su nivel de competencia.

Otra situacién que se nos pide abordar en el presente acépite es el impacto de
la crisis a nivel profesional. Las personas, en el curso de la vida profesional
desarrollan una imagen propia como trabajadores, es decir, una imagen que
recoge cOmo se ven a si mismas, que tareas pueden llevar a cabo, con qué grado
de dificultad, de responsabilidad, qué retos se podrian llegar a plantear. Ante esto,
que en su vida repercuta una situacion de crisis dentro de su ambito, traeria como

desenlace:

+ Sentimientos de cansancio y agotamiento.

+ Sentimientos de desamparo.

« Sentimientos de inadecuacion.

« Sentimientos de confusion.

* Sintomas fisicos.

+ Sentimientos de ansiedad.

» Desorganizacion del funcionamiento en sus relaciones laborales.
» Desorganizacion del funcionamiento en sus relaciones familiares.
» Desorganizacion del funcionamiento en sus relaciones sociales.

« Desorganizacion en sus actividades sociales.

Estas condiciones provienen de la intensa regresion desatada por el evento y son:
e Desorganizacion generalizada del yo y reagudizacion de las funciones por

el impacto del evento.
e Angustia temporal de muerte o desintegracion -Incision y negacion como
mecanismos de defensa predominantes -Dificultad para simbolizar la

experiencia vivida, etc.
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Estas situaciones de crisis, también dentro del ambito profesional generan
impacto de estrés. El estrés laboral es un fendmeno, cada vez mas frecuente, que
estd aumentando en nuestra sociedad, fundamentalmente porque los tipos de
trabajo han ido cambiando en las ultimas décadas. Afecta al bienestar fisico y

psicoldgico del trabajador y puede deteriorar el clima organizacional.

En cualquiera de los casos, tanto a nivel del desarrollo personal y profesional
cuando las crisis se prolongan en el tiempo o se dejan evolucionar
espontaneamente, se desarrollan severas tenciones y estas se ven reflejadas en
el grupo familiar. De ahi la importancia de la intervencion pronta e intensiva, con
el fin de aliviar de inmediato la situacion activada, mostrando con claridad a los

sujetos las posibles vias de solucion existentes.

2.5 - Fase delacrisis

Las reacciones habituales ante una o estrés crisis suelen pasar por cuatro
fases:

Fase aguda: Pasados los primeros momentos. Se producen estados afectivos
intensos. Respuestas emocionales manifiestas: angustia, ansiedad, ira,
irritabilidad, hipervigilancia, manifestaciones vegetativas, sensacion de irrealidad.
En ocasiones esta descarga emocional es tardia con llanto, agitacion, gritos,
verborrea, relajacion esfinteres, respuestas agresivas. Alteracion relaciones
interpersonales. Pueden producirse diferentes respuestas segun sexos.

Fase de reacciéon: Dura de una a seis semanas. Se producen reacciones
tardias: los sentimientos previamente reprimidos o negados pueden salir a la
superficie. Pueden aparecer sentimientos dolorosos abrumadores, dejando a las
personas debilitadas. Animo triste y labil. Las reacciones caracteristicas son:
Temor a regresar al evento. Suefios o pesadillas. Ansiedad. Tension muscular.
Aumento de la irritabilidad.

Fase de reparaciéon: Dura de uno a seis meses. Se diferencia en que las
reacciones son menos intensas y no tan abrumadoras. Los sentimientos de dolor
persisten, pero se los puede sobrellevar. Se vuelve a sentir interés por los hechos

cotidianos. Se hacen planes para el futuro.
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Fase de reorientacién: Aproximadamente seis meses o mas. Se llega a
asimilar e integrar la situacion vivida. Se produce la readaptacion a su vida
cotidiana. Las intensas reacciones ante el estrés se han reducido

sustancialmente. Es importante evaluar las necesidades actuales.

2.6 Intervencién en la crisis

La intervencion en crisis es la estrategia que se aplica en el momento de una
crisis, su objetivo es que la persona se recupere de este estado de trastorno y
recupere la funcionalidad para poder afrontar el evento a nivel emocional,

conductual y racional.

2. 6.1 Intervencion de la primera instancia o primeros auxilios psicolégicos.
Proceso de intervencion de primera instancia, inmediato y de corta duracion

dirigido a cualquier persona impactada por un incidente critico o evento peligroso,
gue consiste en brindar ayuda para reestablecer la estabilidad emocional y
desarrollar estrategias de afrontamiento sanas y asertivas que posibiliten la
blusqueda de soluciones a los problemas que se experimentan.

Su duracion es de una sesion de minutos a horas y su objetivo principal es el
de proporcionar apoyo, facilitar la expresiébn de sentimientos y emociones, y
escuchar y comprender a la persona afectada para reducir el riesgo, peligro y
mortalidad, ya que ante un suceso de estrés la persona puede generar
situaciones violentas con agresiones hacia otros o a si mismo. Pretende reducir la
probabilidad de efectos adversos y aumentar la probabilidad o capacidad de

afrontamiento en la persona.

2.6.2 Primeros auxilios Psicoldgicos.
Es la intervencion psicolégica en el momento de crisis, entendiéndose como

una ayuda breve e inmediata de apoyo a la persona para restablecer su
estabilidad personal a nivel emocional, fisico, cognitivo y conductual (social).

La meta de los primeros auxilios psicologicos es que la persona salga del
shock y active sus recursos para recuperar su capacidad de afrontamiento. El
objetivo es auxiliar a la persona a dar pasos concretos hacia el afrontamiento de
la crisis, lo cual incluye la conceptualizacion del hecho, la clarificacion de los

pensamientos, el manejo adecuado de las emociones y sentimientos, el control de
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la subjetividad, de la fantasia catastréfica, de la sensacibn de amenaza y

comenzar asi el proceso de solucion del problema.

Existen tres aspectos o subtemas de los primeros auxilios psicologicos que

dan direccion a la actitud del asistente:

Proporcionar apoyo es el primero: Se basa en la premisa de que es mejor
para las personas no estar solas, en los eventos de crisis, estresantes o
traumaticos. De manera concreta, ello significa permitir a la gente hablar para
crear un vinculo de presencia, calidez, empatia y escucha que permita aterrizar
las ideas y proporcionar una atmoésfera en la que el temor, la ira, la ansiedad y

otras emociones puedan expresarse libremente.

Reducir la mortalidad: Se dirige a la salvacion de vidas, bajo el lema
“primero lo supervivencia” y la prevencion del dafo fisico durante la crisis. Es
frecuente, que algunas crisis conduzcan al dafio fisico (como golpear a los hijos o
al conyuge) o aun a la muerte (suicidio, homicidio). Una submetas determinante
para los primeros auxilios psicolégicos es, entonces, tomar medidas para hacer

minimas las posibilidades destructivas y desactivar la situacion.

Proporcionar el enlace con las fuentes de asistencia: esta submetas se
vincula directamente con la definicién de la crisis vital como un periodo en el que
los suministros y recursos personales se han agotado. Antes que tratar de
resolver el problema completo de manera inmediata, el asistente fija con precision
las necesidades fundamentales y entonces realiza una remision adecuada a algun
otro asistente o agencia. Algunas veces esta remisibn serd para orientacion
individual de tipo (de terapia para crisis) breve. Otras veces sera para asistencia

legal o auxilio de parte de una agencia de servicio social.

2.6.3 Intervencidon de segunda instancia o terapia multimodal para crisis.
Se refiere a un proceso de terapia breve que va mas alla de la restauracion del

enfrentamiento inmediato y se encamina a la resolucion de la crisis, a adquirir el

dominio cognitivo del incidente de la crisis e integrarlo a la vida para establecer
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una mayor apertura y disposicion hacia el futuro. La terapia multimodal requiere
de un acompafnamiento del paciente en crisis que puede durar una (1) a seis (6)
semanas y en ella se analiza los aspectos conductuales, afectivos, somaticos,

interpersonales y cognitivos del paciente.

Esta terapia es realizada en centros especializados, como clinicas, centros de
salud mental, instancias gubernamentales y consultorios publicos o privados entre
otros, el objetivo principal, es resolver la crisis, superar el incidente, integrarlo a la
trama de la vida de la persona y fortalecer las habilidades y herramientas de
afrontamiento de la persona para encarar el presente inmediato y el futuro.

Se encamina por tanto a la resolucion de la crisis, a asistir a la persona a que
exprese sus sentimientos y los vaya aprendiendo a manejar, a que adquiera
dominio cognoscitivo sobre la situacion y actie de manera asertiva en la vida, de
forma que el incidente se integre a su historia de manera mas natural y objetiva.
El efecto que se desea para el individuo es que emerja listo y mejor equipado

para encarar el futuro.

2.7 Aprendizajes generados en momentos de crisis.

Las etapas que vamos atravesando a lo largo de nuestra vida no siempre
son faciles. Algunas de ellas, por los acontecimientos ocurridos, nos marcan
especialmente y pueden dolernos durante un largo periodo de tiempo. Muchas de
esas experiencias son incontrolables, aparecen en nuestra vida y no podemos
hacer nada para evitarlo. El estado de confinamiento es una de las experiencias
gue van a marcar nuestra vida y de la que nos acordaremos durante el resto de
nuestra vida. Son varios meses donde van ocurriendo fenébmenos, muchos de
ellos negativos, que acabaran moldeando lo que seremos en el futuro. Esto,
aunque haya acontecimientos que no nos gusten, también deja en nosotros

multiples aprendizajes.

Todo aquello que vivimos en el momento generado de una crisis nos va
dejando un conocimiento muy atil, unas ensefianzas de como somos, de las
herramientas que hemos adquirido o de como podemos gestionar mejor otras

situaciones. Este aprendizaje queda dentro de nosotros, lo procesemos 0 no.
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Aungue no seamos conscientes de ello, siempre sera util, pero podremos sacarle
un mayor partido si si hemos visto todo lo que hemos aprendido. Para ello hay

que llegar a ciertos estados de reflexion.

Algunos de los aprendizajes generadores en momentos de crisis son:

Valorarnos como personas: Las diferentes crisis vitales nos ensefian a
valorar aspectos de nuestra vida, a cambiar el foco, a saber, qué es lo

importante 0 a conocernos a nosotros mismos.

Valorar el tiempo: la crisis nos ha hecho muy conscientes del tiempo que
antes podiamos tener en comparacion con el de ahora. Puedes observar si
perdias mucho el tiempo en cosas que no te interesaban o si lo malgastabas

en el soféa.

Las relaciones: ¢Qué tipo de relaciones quieres establecer? Tanto a nivel
de amistad, como de pareja o con la familia, hemos puesto a prueba las
relaciones. Hay personas con las que se ha intensificado el contacto y otras
gue han desaparecido. Es una buena criba y ahora tenemos la verdad de
esos vinculos ante nosotros. Podemos decidir cobmo queremos gestionar las

relaciones a partir de ahora.

Autoconocimiento: El dia a dia nos impedia tener tiempo para reflexionar
sobre nosotros mismos o0 conocernos. Realmente siempre teniamos una
excusa para no mirar dentro. La crisis sanitaria nos ha obligado a
escucharnos mas, saber cuales son nuestras necesidades o todas aquellas

sombras a trabajar.

Lo que de verdad importa: Si la crisis nos ha mostrado como son
nuestras relaciones, también lo ha hecho sobre nuestras prioridades. ¢ En qué
trabajo estaba metido? ¢A qué le dedicaba mi atencion? Nuestras prioridades
no siempre eran auténticas. Ahora tenemos un foco mas amplio y podemos

discernir mejor.
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2.8 Laresiliencia a partir de la crisis

En psicologia, la resiliencia es la capacidad que tienen las personas para
recuperarse y mantener una conducta adaptativa después de haber vivido un
suceso estresante. También podria ser entendida como la habilidad para
mantener una actividad adaptativa de las funciones fisicas y psicologicas en

situaciones criticas.

Las personas que son resilientes tienen la tendencia a obtener mejor
rendimiento de los acontecimientos vitales estresantes, incluso en ocasiones son
capaces de aprender destrezas nuevas a partir de dichos sucesos negativos.
Ademas, estad relacionada con tener una mejor salud mental y fisica. Es
considerada equivalente a la invulnerabilidad, el crecimiento personal

postraumatico, la resistencia al estrés y la adversidad.

2.8.1 Caracteristicas de las personas resilientes.
Son conscientes de sus potencialidades 'y limitaciones. El

autoconocimiento es un arma muy poderosa para enfrentar las adversidades y los
retos, y las personas resilientes saben usarla a su favor. Estas personas saben
cudles son sus principales fortalezas y habilidades, asi como sus limitaciones y

defectos.

Son creativas. La persona con una alta capacidad de resiliencia no se limita a
intentar pegar el jarrén roto, es consciente de que ya nunca a volvera a ser el
mismo. El resiliente hara un mosaico con los trozos rotos, y transformard su

experiencia dolorosa en algo bello o util. De lo vil, saca lo precioso.

Confian en sus capacidades. Al ser conscientes de sus potencialidades y
limitaciones, las personas resilientes confian en lo que son capaces de hacer. Si
algo les caracteriza es que no pierden de vista sus objetivos y se sienten seguras
de lo que pueden lograr. No obstante, también reconocen la importancia del
trabajo en equipo y no se encierran en si mismas, sino que saben cuando es
necesario pedir ayuda.

Asumen las dificultades como una oportunidad para aprender. A lo largo

de la vida enfrentamos muchas situaciones dolorosas que nos desmotivan, pero
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las personas con un alto nivel de resiliencia son capaces de ver mas alla de esos
momentos y no desfallecen. Estas personas asumen las crisis como una

oportunidad para generar un cambio, para aprender y crecer.

Practican el mindfulness o conciencia plena. Aln sin ser conscientes de
esta practica milenaria, las personas resilientes tienen el habito de estar
plenamente presentes, de vivir en el aqui y ahora y de tienen una gran capacidad
de aceptacion. Para estas personas el pasado forma parte del ayer y no es una
fuente de culpabilidad y zozobra mientras que el futuro no les aturde con su cuota
de incertidumbre y preocupaciones. Son capaces de aceptar las experiencias tal y
como se presentan e intentan sacarles el mayor provecho. Disfrutan de los

pequefios detalles y no han perdido su capacidad para asombrarse ante la vida.

Ven la vida con objetividad, pero siempre a través deun prisma
optimista. Las personas resilientes son muy objetivas, saben cuales son sus
potencialidades, los recursos que tienen a su alcance y sus metas, pero eso no
implica que no sean optimistas. Al ser conscientes de que nada es
completamente positivo ni negativo, se esfuerzan por centrarse en los aspectos
positivos y disfrutan de los retos. Estas personas desarrollan un optimismo
realista, también llamado optimismo, y estdn convencidas de que por muy oscura

que se presente su jornada, el dia siguiente puede ser mejor.

Se rodean de personas que tienen una actitud positiva. Las personas
gue practican la resiliencia saben cultivar sus amistades, por lo que generalmente
se rodean de personas que mantienen una actitud positiva ante la vida y evitan a
aguellos que se comportan como vampiros emocionales. De esta forma, logran
crear una solida red de apoyo que les puede sostener en los momentos mas

dificiles.

No intentan controlar las situaciones, sino sus emociones. Una de las
principales fuentes de tensiones y estrés es el deseo de querer controlar todos los
aspectos de nuestra vida. Por eso, cuando algo se nos escapa de entre las
manos, nos sentimos culpables e inseguros. Sin embargo, las personas con

capacidad de resiliencia saben que es imposible controlar todas las situaciones,
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han aprendido a lidiar con la incertidumbre y se sienten cémodos, aunque no
tengan el control. Se centran en cambiar sus emociones, cuando no pueden

cambiar la realidad.

Son flexibles ante los cambios. A pesar de que las personas resilientes
tienen una autoimagen muy clara y saben perfectamente qué quieren lograr,
también tienen la suficiente flexibilidad como para adaptar sus planes y cambiar
sus metas cuando es necesario. Estas personas no se cierran al cambio y
siempre estan dispuestas a valorar diferentes alternativas, sin aferrarse

obsesivamente a sus planes iniciales o a una Unica solucion.

Son tenaces en sus propositos. El hecho de que los resilientes sean flexibles
no implica que renuncien a sus metas, al contrario, si algo las distingue es su
perseverancia y su capacidad de lucha. La diferencia estriba en que no luchan
contra molinos de viento, sino que aprovechan el sentido de la corriente y fluyen
con ella. Estas personas tienen una motivacion intrinseca que les ayuda a

mantenerse firmes y luchar por lo que se proponen.

Afrontan la adversidad con humor. Una de las caracteristicas esenciales de
las personas resilientes es su sentido del humor, son capaces de reirse de la
adversidad y sacar una broma de sus desdichas. La risa es su mejor aliada
porque les ayuda a mantenerse optimistas y, sobre todo, les permite enfocarse en

los aspectos positivos de las situaciones.

-Buscan la ayuda de los demas y el apoyo social. Cuando las personas
resilientes pasan por un suceso potencialmente traumatico su primer objetivo es
superarlo, para ello, son conscientes de la importancia del apoyo social y no

dudan en buscar la ayuda de un buen psicélogo cuando lo necesita.

Ejemplos

-Superacion de la enfermedad o la muerte de un ser querido. La salud, pese a
gue en tantos momentos no la valoramos de forma consciente, es uno de los
pilares mas importantes del bienestar. Por ello, aguellos obstaculos de salud,

suponen una prueba de resiliencia fundamental. -Superacion de un proceso de
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cambio. Por ejemplo, un divorcio que rompe con la rutina previsible visualizada

hasta ese momento.

-Superacion de un despido laboral a los 50 afios, un momento en el que el
factor edad adquiere un significado limitante en algunos nichos de mercado.
Seguir adelante con la mente positiva y buscar nuevas opciones de trabajo.

2.8.2 La personalidad resiliente
La Persona resiliente ideal seria aquella que enfrentada a un suceso traumatico

no experimenta sintomas disfuncionales ni ven interrumpido su funcionamiento
normal, sino que consiguen mantener un equilibrio estable sin que afecte a su
rendimiento y a su vida cotidiana.

Pero esto, aun no siendo un fenbmeno tan raro o excepcional, lo mas habitual
es que tras la experiencia traumatica se pase por un periodo de disfuncionalidad
de la que se recuperan de forma natural.

Y hablamos de personalidad resiliente, pues a pesar del periodo de
desequilibrio provocado por el suceso traumatico, se mantiene un cierto equilibrio
durante todo el proceso que apoya la recuperacion. Contempla un grupo de
importantes y valiosas variables psicoldgicas y sociales.

De aqui que no sélo su comprension, sino también sus posibilidades de
formaciébn y entrenamiento se conviertan en importantes aliadas de los
profesionales sanitarios para lograr mayores niveles de salud y bienestar entre las

personas a quienes brindan sus servicios.

2.8.3 Componentes fundamentales de la personalidad resiliente: las tres
compromiso, control y cambio.

Las personas resistentes tienen un gran sentido del compromiso, una fuerte
sensacion de control sobre los acontecimientos y estan mas abiertos a los

cambios en la vida.

-Compromiso: Es reconocerse a si mismo como persona valiosa y capaz de
lograr determinadas metas y propdésitos existenciales que se proponga, el ser
capaz de tomar responsablemente decisiones congruentes con los principios y

valores y, como consecuencia, comprometerse con las consecuencias de las
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mismas. Presupone el implicarse y no permanecer como un simple espectador en
las diferentes esferas de la vida en que se participa, tanto las familiares como las

laborales, sociales y recreativas.

-Control: es la propension a pensar y actuar con la conviccion de que son
ellos, y no la casualidad o los demas, quienes deciden o pautan el curso de los
acontecimientos. Asumen su propia responsabilidad, al sentirse capaces de
cambiar el curso de los acontecimientos en la direccién de las propias metas y
valores de aqui su estrecha relacion con los compromisos anteriormente

expuestos.

-Cambio: Asume el cambio y no la estabilidad como lo que caracteriza a la
existencia humana. Las personas que poseen la cualidad de ver la vida como un
reto, ven en la existencia humana y los inconvenientes que ponen a las personas
ante disyuntivas de cambio, una constante oportunidad de crecimiento y mejora
humano mas que como un peligro o amenaza, lo que evidentemente hace que
predominen en ellas las emociones positivas que acompafian a las ganas y el
coraje de vivir tal vez pueden encolerizarse, pero raramente les atrapa la

depresion y la angustia y esto favorece su calidad de vida y bienestar.

2.8.4 Factores protectores y favorecedores de la resiliencia
Entre los siguientes factores mencionamos lo siguientes

2.8.4.1 Factores personales de proteccion:
e Control emocional y valoracion positiva de uno mismo.

e Apoyo social y estilos de vida equilibrados.

e Afrontamiento activo de las dificultades cotidianas.
e Sentido del humor.

e Actitud positiva ante la vida.

e Creencias religiosas o espirituales.

e Aceptacion de las limitaciones personales.

e Satisfaccion laboral y/o personal.

2.8.4.2 Factores perjudiciales o no resilientes (vulnerabilidad):
e Mostrarian carencias en el sentido del compromiso (alienacion).
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e Un locus de control externo
e Tendencia a considerar el cambio como negativo y no deseado.
e Personas rigidas.

2. 9 Identificar un caso de crisis en el ambito personal y/o laboral.

El caso presentado a continuacién fue escogido en el ambito personal.

M.F.D es una joven de 26 afios de edad, la mediana de tres hermanas,
termind el bachiller a los 17 afios, pero nunca se ha interesado por hacer una
carrera universitaria, actualmente vive con sus padres. Es estilista, arregla pelo,
manos Yy pies a domicilio. Es de una buena familia, muy respetada, es una mujer

tranquila de su hogar.

Estuvo casada por dos afos, de ese matrimonio nacioé su primer hijo el cual
ha tenido que criar ella sola porque a pesar de que el padre le da todo lo material,
no comparte con el nifio y no tienen una buena relaciéon. Después de separarse
del padre del nifio y de varios afios soltera esta conocié a un joven con el cual
decide darse una oportunidad, ya con varios meses interactuando y conociéndose
deciden tener relaciones sexuales una noche, de esa sola noche surge un

embarazo.

Al darle la noticia al padre, el mismo dice que no es de él y no se hara
responsable, la joven se siente desamparada, pero sigue adelante con su
embarazo. Al asistir a la consulta médica se entera de que esta esperando
mellizos, algo inesperado para ella, por lo que entra en depresién por la reaccion
del padre y porque no sabe cémo va a sustentar su embarazo y sacar adelante a

€S0s ninos.

2.9.1 Identificar las causas que generaron la crisis.
e Lajoven queda embarazada de mellizos.

e El padre le da la espalda, afirmando que ese embarazo no es de él y que
no se hara responsable.

e Lajoven ya tiene un nifio el cual ha tenido que criar por si sola.

e Madre soltera, embarazada de mellizos, sin un trabajo fijo, la joven entré en

una crisis emocional muy sebera.
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2.9.2 Identificar la etapa de la crisis.
Fase de reaccidén: Se producen reacciones tardias: los sentimientos

previamente reprimidos o negados pueden salir a la superficie. Pueden aparecer
sentimientos dolorosos abrumadores, dejando a las personas debilitadas. Animo
triste y labil. Las reacciones caracteristicas son: temor a regresar al evento.
suefios o pesadillas. ansiedad. tensién muscular. aumento de la irritabilidad.

La joven se ve muy débil, se le ve triste, sin deseos de salir o compartir con los
demas. Siempre tiene sintomas fisicos como dolor de cabeza, dolor de espalda,

taquicardia o esta muy irritable; se enoja muy facilmente.

2.9.3 Identificar los sintomas.

e Depresion (Sentimientos de culpa, falta de apetito, insomnio, pérdida de

interés en las cosas que le gusta hacer).

e Frustracion (Desesperacién, malestar fisico, estrés, ira, ansiedad).
Se reflejan algunos de estos sintomas en la manera no aceptable en que ella trata
a sus padres, a su hijo mayor y demas personas de su entorno.

2.9.4 - Presentacion de un plan para la intervencién de la crisis

NO. | Tiempo | Objetivo Técnicas/ | procedimiento Tarea Recursos
Ses terapéutico | actividad
ion
lra. |45 Levantar la Dialogar acerca | Cuidar los | Un lugar
minutos | autoestima, Reflexion de las cosas que | pensamientos Yy | comodo,
gque la le han salido mal |la forma de | agradable
paciente y hacer énfasis | hablar. y sin
empiece a en las cosas | Cuando te dices | distraccion
valorarse y a buenas que han | 'no sirvo para | es.
sacar surgido de ello. | nada™, “"lo hago
provecho de Reflexionar todo mal”, te
sus errores. acerca de su vida | dejas una
personal, acerca | huella.
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de sus virtudes y

fortalezas, de
todas  aquellas
cualidades que

posee y como

Es por ello que
lo mejor es
pensar de forma
positiva (ej.:

todo va a estar

sacar provecho | bien, yo puedo,
de ellas. YO SOy capaz).
2da. | 45 Proporcionar | Didlogo Hablar y crear | Rodearse de | Un lugar
minutos | estrategias conciencia personas cémodo,

para acerca de sus | positivas agradable
desarrollar la potencialidades y | siempre. y sin
resiliencia, limitaciones, de | Buscar ayuda | distraccion
aprender a sus capacidades | en los demas | es.
manejarse y creatividad, que | cuando sienta la
durante una aprenda a ver las | necesidad de
crisis 'y a dificultades como | hacerlo.
superar  su una oportunidad
estado para aprender.
depresivo.

3ra. |45 Desarrollar Técnicas Proporcionar a la | Practicar la | Un lugar

minutos | en la | de paciente la | técnica de | cobmodo,

paciente el | relajacion y | técnica de | respiracion agradable
manejo  de | ejercicios respiracion cuando sea |y sin
emociones de profunda y | necesario y | distraccion
negativas, respiracion | meditacion para | meditar acerca | es.
proporcionan gue las ponga en | de sus
do practica cuando | sentimientos
estrategias esté pasando por | cuando  sienta
para controlar un momento de | que esta
la ira, la desesperacion o | haciendo mal
desesperacio de ira. las cosas.

n y los

sentimientos
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de culpa.
4ta. | 45 Que la | Actividad: | Piensa en | Compartir con | Un  lugar
minutos | paciente Hacer una | aquellas cosas | los/as amigas/os | comodo,
vuelva hacer |lista de lo |que se te dan |que te aprecian, | agradable
alegre y | que le | genial (ej.: hacer |te sientes |y sin
sociable, que | gusta ejercicios, bailar, | acompafada y | distraccion
surja la mujer | hacer para | cantar, pasear, | con mayor | es.
que era | luego cocinar...). bienestar. Papel y
antes, pero | hablar lapiz.
renovada. sobre ello.
5ta. |45 Mantener la | Ejercicios | Caminar por la | Practicar la | Una suiza
minutos | salud mental | de tarde para poder | técnica de
saludable. relajacion. | liberar un poco el | respiracion
estrés de sus | mientras se pare
problemas para | hacer ejercicio,
asi, tener la|como saltar la
oportunidad  de | suiza para
poder sentirse | liberar su estrés
mas liberada, | acerca de sus
tomar el aire | problemas, y asi
mientras corre y | cuando se
asi ir liberando | sienta mal esa
cada uno de sus | sea unas de las
problemas y que | formas de ella
pueda  sentirse | relajarse.
relajada.
6ta. | 60 -Estimular el | Charla Las chuches de | Practicar la | Un lugar
minutos | apego especializa | colores comunicacion agradable.
maternal y | da, la afectva y la|Un
desarrollar la | madre Para este | comprension paguete de
afectividad de | tendra que | ejercicio se|todo el dia, |dulces de
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la de Ia
madre a sus
hijos.
-Proporcionar
una mejor
relacién entre
la paciente y
sus padres.
-Proporcionar
a la familia un
nuevo
lenguaje para
comunicarse
y  entender
los
problemas de
comunicacion
que existe
entre  ellos,
gue concibe
como la
causa
principal de
su
disfuncionalid
ad.

El terapeuta
debe modelar
y ensefar a
la madre a
cambiar sus
patrones de

comunicacion

asistir a la
seccion
con sus
padres e

hijos.

Ejercicio
de las
chuches
de colores.

necesita un
paquete de M&M,

o cualquier otra

chucheria
pequefia de
colores.

Distribuir siete

unidades a cada
miembro de la

familia y pedirles

que las
clasifiquen por
colores.

Recordandole
que no se las
pueden comer
todavia.
Después pedir a
cada miembro
gue escojan un
color y digan
cuantas

tienen. Para cada
color tienen que
dar tantas

respuestas como

unidades de
chucherias
tengan. Los

temas que tienen
gue responder
son:

-Verde: Palabras

todos los dias.

colores.
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, a como
ponerse en
contacto con
SuUs  propios
sentimientos,
como
escuchar a
los otros,
como solicitar
la
clarificacion
de los
mensajes

recibidos.

para describir a
tu familia.
-Morado: Formas
en las que tu
familia se
divierte.
-Naranja: Cosas
que crees que
podrian mejorar
en tu familia.
-Rojo: Cosas que
te preocupan.
-Amarillo: Tus
mejores
recuerdos con tu
familia.

Cuando el primer
miembro de la
familia haya dado
Sus respuestas,
decirle que elija
otra persona para
gue conteste los
temas anteriores
basandose en el
color y el nUmero
de chucherias.
Una vez que
todos hayan
contestado todos
los temas,
pueden comerse

las golosinas.
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Cuanto todos han
respondido, se
inicia

una discusion

basada en las
respuestas. Las
siguientes
preguntas

pueden facilitar la
discusion:
- ¢Queé

aprendido?

has

- ¢, Qué es lo que
mas te ha
sorprendido

escuchar?

- ¢Como vas a
trabajar para
hacer cambios o

mejoras?

7ma

60

minutos

Desarrollar la
autorregulaci
6n en la

paciente.

Actividad:
Autorregul

acion.

Procedimiento:
-Detectar y
apuntar los
momentos en los
gue perdemos el
control.

-Cuando estemos
calmados, pensar
en los

desencadenantes

Realizar
ejercicios de

relajacion como

por ejemplo
escuchar
musica, bailar
cantar.

-Un

agradable

lugar

Instrument
0S
musicales
-Hoja de
papel
-Lapiz
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de la situacion
(qué estabamos

pensando cuando

perdimos el
control de
nuestras
emaociones).
-Identificar los

pensamientos

desencadenantes
antes de que
deriven en
emociones

incontrolables.

8va.

60

minutos

Ayuda a
disminuir  la
depresion

gue siente la
paciente

focalizando la
atencion en
el momento

presente.

Actividad:
Mindfulnes
S

Procedimiento:
Ejercicio de la
pasa.

Este ejercicio de
divide en 2

partes: en la

primera, la
consigna es
comerse una
pasa de forma

habitual. En la
segunda parte, la
consigna es
seqguir los
siguientes pasos:
-Sostener la pasa
con la mano o

con los dedos y

Practicar
Mindfulness en

casa.

-Un

agradable

lugar

y tranquilo.

-Pasas.
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observarla como
Si fuera la
primera vez que
se ve una pasa.
-Ver y observar
con atencion
todos los detalles
de la pasa: el
color, los
pliegues,
etcétera.

Tocar y escuchar.
Explorar la
textura de la

pasa, moverla,

apretarla y
escuchar el
sonido.

Oler.

El ejercicio de la
pasa termina con
la reflexion
acerca de la
experiencia
comiendo la pasa
de forma habitual
y comiéndola
prestando
atencion  plena,
siendo
consciente o]
practicando

mindfulness.
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Conclusién
Los profesionales de la psicologia somos trabajadores/as del bienestar
social, somos también ciudadanos, y la psicologia como ciencia comprometida
con las personas tiene mucho que decir y hacer en esta situacion, debemos ser
conscientes de la necesidad y responsabilidad que tenemos de ejercer nuestra
profesion siempre, y mas en estos momentos dificiles, con un nivel de exigencia,
profesionalidad y compromiso con las personas y la solucion a sus problemas que

vaya mas alla de reducir el analisis y las intervenciones a lo individual.

Lo plasmado, en el desarrollo de este trabajo en torno al manejo efectivo de la
crisis, nos ha llevado a plasmar algunas conclusiones: Fue de gran ayuda e
interés haber desarrollado este segundo modulo, ya que logramos comprender la
importancia de la intervencion en crisis que no es mas que la estrategia que se
aplica en el momento de una crisis, su objetivo es que la persona se recupere de
este estado de trastorno y recupere la funcionalidad para poder afrontar el evento

a nivel emocional, conductual y racional.

Cabe resaltar que el objetivo de la intervencion en crisis es ayudar a la
persona a recuperar el nivel de funcionamiento que tenia antes de la crisis, la
restauracion del equilibrio emocional y una mejora en cuanto a su
conceptualizacidén de lo sucedido para apoyar en la activacion de los recursos de

afrontamiento que se requiere.

Finalmente, podemos decir que toda persona a lo largo de su vida puede
pasar por alguna situacion de crisis y si no la enfrenta de manera adecuada pude
afrontar una intervencion para que se reestablezca su nivel de funcionamiento y
es a través de los primeros auxilios psicologicos que se logra esto, por tanto, es

innegable proporcionar esta ayuda a las personas que pasan por una crisis.
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Objetivos
Objetivo General

Ampliar el perfil profesional ejercitando las habilidades para manejar los
conflictos de forma constructiva y dotar de técnicas y estrategias para intervenir
de manera mas eficaz y creativa en la solucién de los mismos para su aplicacion

en diversos ambitos.

Objetivos especificos

Desarrollar las habilidades en el analisis de conflictos aplicando los

conocimientos adquiridos a un caso concreto.

Identificar las especialidades propias de gestion de conflictos en las

organizaciones, como son sus ventajas y los sistemas de aplicacion.

Tomar conciencia de las propias habilidades para la gestion de conflictos
mediante el aprendizaje de las funciones, técnicas y capacidades, su

autoanalisis y la aplicacion a casos practicos.
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Introduccion

El presente modulo versa sobre la gestion de los conflictos, el mismo es un
proceso en el cual una parte o varias perciben que sus intereses son opuestos 0
estan afectados negativamente por otra parte u otras partes. Los expertos
sefialan fuentes disfuncionales y funcionales de los conflictos.

El objetivo del manejo de conflictos es reducir la discrepancia que los
origina; es decir, el manejo de conflictos apunta, en lo posible, a sus causas. Hay
dos estrategias fundamentales para el manejo de conflictos: la asociativa y la
disociativa. El conflicto genera energia. El problema es como canalizar
constructivamente esa energia ya que no existe alternativa viable a la
transformacion creativa del conflicto.

El conflicto no es algo que deba manejar y resolver por si solo el gerente
del proyecto; el conflicto entre miembros del equipo debe ser manejado por las
personas involucradas, si se conducen en forma apropiada, pueden ser benéficos.
El gerente junto con su equipo de trabajo debe estimular la discusién y hacer que
las personas aclaren sus puntos de vista.

Este trabajo estara estructurado en una introduccion, objetivos, un marco

tedrico una conclusion, recomendaciones y referencias bibliogréaficas.
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3 Conflicto
3.1 Concepto de conflicto

Hablamos de conflictos para referirnos a aquellas situaciones de disputa o
divergencia en las que existe una contraposicion de intereses, necesidades,
sentimientos, objetivos, conductas, percepciones, valores y/o afectos entre

individuos o grupos que definen sus metas como mutuamente incompatibles.

3.1.1 Caracteristicas de los conflictos laborales
Las disputas o desavenencias en el trabajo tienen una serie de caracteristicas

comunes e intrinsecas.

e Son inevitables: no se puede pretender que jamas existan desacuerdos. En
las relaciones entre personas es normal que surjan desacuerdos o diferencias
de pareceres, mas en el ambito empresarial, donde se deben tomar decisiones
gue afectan a un negocio.

e Son necesarios: aunque se suelen considerar como un problema, lo cierto es
que también son imprescindibles para el crecimiento profesional de cada
empleado y de la empresa como entidad.

e Son potencialmente peligrosos: estos conflictos tienen la cualidad de poder
ser beneficiosos o perjudiciales. En caso de que no se atajen a tiempo o0 no se
encaren de la manera adecuada, podria suponer riesgos para la empresa o los

trabajadores implicados en el conflicto.

3.1.2 Tipos de conflicto
El conflicto puede actuar como una fuerza positiva 0 negativa, de modo

gue la direccion no debe esforzarse en que desaparezca, sino eliminar a los que

afecten negativamente a los esfuerzos que la organizacion dedica a alcanzar sus

objetivos. Los conflictos se pueden definir en funcion de los efectos que produce
en una organizacion. Bajo este punto de vista los conflictos pueden ser
funcionales y disfuncionales.

e Conflicto Funcional: Es una confrontacion entre grupos que resulta positiva
para el rendimiento de la organizacion. Por ejemplo, puede desatarse entre
dos departamentos de un mismo hospital con respecto al sistema mas eficaz
para prestar atencién sanitaria a las familias de renta baja del medio rural.

Ambos departamentos estan de acuerdo con respecto al objetivo, pero no

en cuanto a los medios para alcanzarlo. Cualquier que sea la solucion, lo probable


https://www.monografias.com/trabajos12/eleynewt/eleynewt.shtml
https://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml
https://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
https://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
https://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
https://www.monografias.com/trabajos14/medios-comunicacion/medios-comunicacion.shtml
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es que las familias de baja renta del medio rural reciban mejor atencién medica

cuando se resuelva el conflicto. Si en las organizaciones no se produjeran

conflictos de este tipo, habria pocos motivos para introducir cambios y la mayoria
de los grupos llegarian a una situacion de practica inactividad.

e Conflicto Disfuncional: Es cualquier confrontacion o interaccion entre grupos
gue perjudica a la organizacion o impide que este alcance sus objetivos. La
direccion debe tratar de eliminar los conflictos de este tipo. Un conflicto
beneficioso se torna a menudo perjudicial. En la mayor parte de los casos es
imposible el identificar con precision el momento en que un conflicto funcional
se convierte en disfuncional. Un nivel idéntico de tensiones y conflictos, que da
lugar a que un grupo avance de forma saludable y positiva hacia sus objetivos,
puede resultar perturbador y disfuncional en otro grupo (o incluso en el mismo
grupo en otro momento).

La tolerancia de un grupo con respecto a las tensiones y conflictos también
puede depender del tipo de organizacion a la que sirve. Los conflictos
disfuncionales pueden afectar negativamente al rendimiento de personas, grupos

y organizaciones.

3.1.3 Implicaciones
A nivel psicoldgico, el aumento de la ansiedad, la disminucion del estado

de animo y la baja autoestima, son las consecuencias psicolégicas mas
habituales de vivir rodeados de conflictos interpersonales.

3.2 Indicadores en la deteccion del conflicto

Cuando la gente trabaja en equipo, es probable que no siempre se lleven
bien. Las diferentes personalidades, formas de trabajo, valores y creencias
pueden llevar a conflictos en las relaciones laborales entre los empleados.

Siempre habra conflictos laborales. Si hablas con tus empleados, podras
percibir tension y sefiales de conflicto e intentar impedir que la situacion empeore.
Sin embargo, algunas sefiales son mas faciles de identificar que otras. Por
ejemplo, una discusién es mucho mas facil de detectar que un empleado
preocupado que reprime sus sentimientos.

El primer paso para destapar un conflicto laboral es prestar atencion a los

motivos mas comunes. Hay numerosas fuentes de conflictos en las relaciones


https://www.monografias.com/trabajos11/tole/tole.shtml
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laborales, que comprenden factores interpersonales, organizativos, externos y

relacionados con los cambios.

3.2.1 Indicadores para detectar posibles problemas

Menor productividad: cuando alguien no se siente comodo en su ambiente
de trabajo, su moral y su motivacion tienden a decaer. Por ello, se concentran
menos en su trabajo. Si detectas una reduccion de la productividad, considere
preguntar a los empleados si tiene alguna explicacion.

Ansiedad: las personas que tienen conflictos en las relaciones laborales
pueden parecer ansiosas o inquietas. Por ejemplo, es posible que eviten
interacciones sociales y duden de su trabajo constantemente.

Pérdida de la confianza: la confianza es crucial en el trabajo. Los empleados
deben confiar tanto en sus compafieros como en sus superiores. La falta de
confianza puede indicar conflicto y sensacion de ansiedad.

Alta rotacion del personal: si notas una alta rotacion o reduccion del
personal, normalmente tendra una explicacion. Si esto ocurriera, deberias
investigarlo con el fin de evitar que los empleados actuales dejen el trabajo. De
esta manera, creards en tu empresa un mejor ambiente de trabajo. Puedes
consultar las mejores formas para retener a tus trabajadoresy reducir la

rotacion de empleados.

3.2.2 ;Como diagnosticar conflictos en la empresa?

Es posible identificar conflictos en las relaciones laborales y tratar de

resolver los problemas antes de que se agraven.

Hablar con los trabajadores. Normalmente, la comunicacion con ellos es un
método efectivo para averiguar qué esta ocurriendo.

Escuchar a los trabajadores y prestar especial atencion a las
guejas. Aunque algunos asuntos puedan resultar insignificantes o no tan
importantes, las pequefias quejas son normalmente indicios de problemas
mucho mayores.

Reconocer conflictos de personalidad entre los trabajadores. Puede
haber conflictos de todo tipo, pero no llevarse bien puede afectar

negativamente a la productividad.
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e Organiza reuniones de departamento semanales. Dejar que los empleados
expresen sus preocupaciones, sus proyectos y sus diferencias de

comunicacion.

3.2.3 Importancia de la detencion de conflictos
En suma, es importante actuar rdpidamente si se detecta alguno de estos

signos. Los conflictos pueden deteriorar las relaciones, afectar a la productividad y

aumentar la rotacion del personal. Hay que estar consciente de las sefiales de

conflicto y no dudar en intervenir si se detectan. Para ello, es recomendable que

conozcamos cOmo gestionar los conflictos laborales correctamente para poner

solucién a los diferentes problemas. Recordar que una mala gestion de los

conflictos en una organizacion puede tener consecuencias muy negativas y

perjudiciales.

3.3 Fases del conflicto

Un conflicto laboral pasa por diferentes etapas, desde su aparicion hasta

su resolucidn. Las fases son:

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

e Escalada. Se inicia la confrontacion al reconocer que existen metas
incompatibles.

e Crisis. Es la confrontacion abierta, la cima del conflicto a través de la conducta
incompatible. Es la etapa mas dificil de intervencion.

e Desescalamiento, proceso de resolucién. Se estanca, decrece o detiene la
conducta conflictiva.

e Resultado o terminacion. Cuando se da un paso positivo para cambiar
mediante: el acuerdo, la retirada, la imposicion o la rendicion.

e Postconflicto. Si se intervino adecuadamente puede ser el fin del conflicto o

el inicio del preconflicto.


https://www.emprendepyme.net/gestion-de-conflictos-laborales.html
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3.3.1 Importancia de las fases del conflicto

Las fases de un proceso de mediacion explican de forma estructurada el
proceso por el cual se lleva a cabo la resolucién de un conflicto previo. Las fases
que de forma general podemos encontrar son: preparacion para la mediacion,
presentacion, recogida de informacion, aclaracion, propuesta de soluciones y
finalmente el acuerdo.

3.4 Estrategias para el manejo del conflicto

El manejo de conflictos es un proceso en el que se gestiona un desacuerdo
entre varias partes con el propésito de minimizar el impacto negativo del
problema, aliviar la tensién entre los involucrados y alcanzar un acuerdo
satisfactorio.

Estrategias y consejos para resolver un conflicto eficazmente. En la
década de 1981, los norteamericanos expertos en resolucion de conflictos y
negociacion, William Ury, Roger Fisher y Bruce Patton, publicaron un libro
llamado Obtenga el si. En este, describieron 5 formas de resolver un conflicto con
eficacia, a través de la negociacion.

Las personas no son el problema. El conflicto tiene efectos a nivel de
experiencias individuales, es decir, involucra emociones, valores y puntos de
vista. En muchos casos esto se olvida o se deja de priorizar porqgue nos
enfocamos mas en los intereses organizacionales. En este caso, los autores nos
explican que una negociacion eficaz empieza por separar a las personas del
problema, es decir, analizar el problema de manera independiente de a quién le
atribuimos la responsabilidad sobre el mismo.

Para hacer eso, nos recomiendan pensar que los conflictos tienen sus raices en
una de las siguientes tres dimensiones:la percepcion, la emocion o la

comunicacion.
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Lo principal son los intereses. Los autores nos dicen que detras de las
posiciones que las personas asumimos ante un conflicto, se encuentran una serie
de intereses que nos motivan, y en ocasiones se esconden. Si en lugar de
mantenernos firmes en las posiciones nos preocupamos por explorar los intereses
que estan detras, muy probablemente encontremos que hay tanto necesidades
como intereses compartidos, y compartibles. A su vez, esto Gltimo nos permite
llegar a una negociacion eficaz.

En pocas palabras, dado que el conflicto es sobre todo una confrontacion de
distintos intereses, es importante centrarse en éstos, mas que en las posiciones
gue asumimos individualmente.

Buscar el beneficio mutuo. Otro de los principios de la resolucion de
conflictos y la negociacion, es generar opciones para beneficio mutuo. Suele
pasar que, durante una situacion de conflicto, se piense que no hay manera de
que todos salgan beneficiandose de la decision final.

Esto entorpece el proceso de negociacion, y en términos generales ocurre
por cuatro obstaculos bastante frecuentes: realizar juicios prematuros; buscar
respuestas Unicas; pensar que el conflicto tiene una forma fija; y pensar que la
solucién del problema es el problema mismo. Nos explican los autores que a
través de una actitud empatica podemos buscar un beneficio mutuo. Es decir,
podemos ofrecer opciones de negociacion que favorezcan al menos parcialmente
a todas las partes.

Priorizar criterios objetivos. Los autores nos recomiendan mantenernos
insistentes en que se utilicen criterios objetivos desde el inicio de la negociacion.
Es decir, que sin prescindir de la empatia y del “ganar-ganar”, tenemos que ser
realistas y asumir que en ocasiones habra diferencias que sélo son conciliables
bajo costes muy altos, por lo menos para alguna de las partes. Con lo cual, en
este caso, la negociacion tiene que realizarse sobre bases independientes a las
voluntades de quienes estan involucrados.

Tomar en cuenta las relaciones de poder. Finalmente, los autores nos
explican que la resolucion eficaz de conflictos puede resultar poco probable en
casos donde la influencia, el poder y la autoridad estan depositados en solo una
de las partes interesadas. En este caso, la negociacién consiste en procurar no

acordar algo que vaya totalmente en contra de nuestros principios o intereses, y
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tratar de aprovechar lo mas posible los acuerdos y las decisiones finales, aunque

se tomen de manera unilateral.

3.4.1 Importancia de las estrategias para el manejo del conflicto
Los conflictos dentro del entorno laboral siempre estan presentes y pueden

generar consecuencias negativas sino se manejan adecuadamente. Aunque estos
propician un desequilibrio dentro de la organizacion, a su vez, pueden contribuir a
identificar oportunidades de mejora.

Cabe destacar, que existen diversas técnicas para manejar el conflicto y son
las siguientes:

La comunicacion, la negociacién, la mediacion que contribuye en conseguir
puntos de encuentro entre ambas partes afectadas. El punto clave para enfrentar
este tipo de situaciones, radica en la escucha activa y en la legitimacion del otro,
entendiendo que es una persona con una vision del mundo diferente, la cual es
valida.

Sin embargo, el principal beneficio del manejo de conflictos consiste en que
los individuos logren vincularse, reflexionar, entender el quehacer del otro,
mejoran su rendimiento, aumenta la productividad, genera lealtad y evita la fuga

de talento dentro de las organizaciones.

3.5 Deteccion de un conflicto en ambito personal y/o laboral.
En lo adelante trabajaremos con el conflicto Interpersonales detectamos un

Problemas entre compaferos de trabajo los cuales no logra por ponerse de
acuerdo por las diferencias que existen entre cada uno de ellos. El problema es
que no logran cumplir con la meta establecida por la empresa miden fuerza
culpandose uno a otro.

3.6 Disefio y aplicacion de una herramienta (observacion, cuestionarios,
entrevistas, reuniones con equipos, ...), para recopilar datos que permitan
impulsar la adopcién de medidas con respecto al problema que afronta ese
grupo u organizacion.

Las técnicas utilizadas fueron la encuesta y la entrevista. Como
instrumento el cuestionario de preguntas cerradas, asi como también la entrevista
estructurada. Se utilizaron los lineamientos estructurados, mediante una guia de
preguntas, cuyo instrumento fue el cuestionario a través del cual se adquirieron

informaciones de acuerdo con los objetivos trazados.
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Para el andlisis y tabulacion de informacion recurrimos al método de
encuesta. Con el objetivo de hacerle una serie de preguntas al grupo que esta
compuesto por 8 personas.

Responda las preguntas siguientes de la manera correspondiente:
a. Siempre ()
b. Casi siempre ()
c. Aveces ()
d. Nunca ()
1. ¢Se siente comprometido con la empresa?
a. Siempre ()
b. Casi siempre ()
c. Aveces ()
d. Nunca ()
2. ¢Le satisface el trabajo que hace?
a. Siempre ()
b. Casi siempre ()
c. Aveces ()
d. Nunca ()
3. ¢Estadispuesto a colaborar con la situacion de la linea de produccién?

a. Siempre ()

b. Casi siempre ()

c. Aveces ()

d. Nunca ()

4. ¢Tiene la capacidad para realizar su trabajo?

a. Siempre ()

b. Casi siempre ()

c. Aveces ()

d. Nunca ()

5. ¢Harecibido las Instrucciones necesaria para realizar el trabajo?

a. Siempre ()

b. Casi siempre ()

c. Aveces ()

d. Nunca ()

6. ¢Estade acuerdo con el tiempo de almuerzos?
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Siempre ()
Casi siempre ()

o T W

A veces ()
d. Nunca ()
7. ¢Estade acuerdo de que si logra la meta cobran mas dinero?
a. Siempre ()
b. Casi siempre ()
c. Aveces ()
d. Nunca ()
8. ¢Puede ser flexible alos cambios?
a. Siempre ()
b. Casi siempre ()
c. Aveces ()
d. Nunca ()
9. ¢Estadispuesto asistir a reuniones hasta eliminar los malos entendidos?
a. Siempre ()
b. Casi siempre ()
c. Aveces ()
d. Nunca ()
10.¢Puede ser flexible a los cambios?
a. Siempre ()
b. Casi siempre ()
c. Aveces ()
d

. Nunca ()
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3.7 Analisis y tabulacién de los datos obtenidos por el grupo con la asesoria

de su facilitadora.

Tabla No. 1

1. ¢, Se siente comprometido con la empresa?

Alternativa Frecuencia Porciento %
Siempre 6 75%
Casi siempre 2 25%

A veces 0 0
Nunca 0 0
Total 8 100%

Fuente: Pregunta No. 1 aplicada a un equipo de trabajo de nivel medio en una

empresa privada.

Segun los datos que muestra la tabla el 75% de los encuestados siempre se

siente comprometido con la empresa y el 25% casi siempre.

Grafica No. 1
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Tabla No. 2

2) ¢Le satisface el trabajo que hace?
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Alternativa Frecuencia Porciento%
Siempre 5 62%
Casi siempre 1 13%

A veces 2 25%
Nunca 0 0
Total 8 100%

Fuente: Pregunta No. 2 aplicada a un equipo de trabajo de nivel medio en una

empresa privada.

Segun los datos que muestra la tabla el 62% de los encuestados siempre le

satisfacen el trabajo que hace, el 25% dijo que a veces y el 13% restante sostuvo

casi siempre.

Grafica No. 2
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Tabla No. 3
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3. ¢ Esta dispuesto a colaborar con la situaciéon de la linea de produccién?

Alternativa Frecuencia Porciento%
Siempre 7 87%
Casi siempre 1 13%

A veces 0 0%
Nunca 0 0
Total 8 100%

Fuente: Pregunta No. 3 aplicada a un equipo de trabajo de nivel medio en una

empresa privada.

Segun los datos que muestra la tabla el 87% de los encuestados siempre

esta dispuesto a colaborar con la situacion de la linea de produccion y el 13%

Sostuvo que casi siempre.

Grafica No. 3
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Tabla No. 4

4. ¢ Tiene la capacidad para realizar su trabajo?

Alternativa Frecuencia Porciento%
Siempre 5 62%
Casi siempre 1 13%

A veces 2 25%
Nunca 0 0
Total 8 100%

Fuente: Pregunta No. 4 aplicada a un equipo de trabajo de nivel medio en una

empresa privada.

Segun los datos que muestra la tabla el 62% de los encuestados siempre
tiene la capacidad para realizar su trabajo, el 25% dijo que a veces y el 13%

restante sostuvo casi siempre.

Grafica No.4
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Tabla No. 5
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5. ¢Harecibido las Instrucciones necesarias para realizar el trabajo?

Alternativa Frecuencia Porciento
Siempre 4 50%
Casi siempre 1 12%

A veces 3 38%
Nunca 0 0
Total 8 100%

Fuente: Pregunta No. 5 aplicada a un equipo de trabajo de nivel medio en una

empresa privada.

Segun los datos que muestra la tabla el 50% de los encuestados siempre ha

recibido las Instrucciones necesarias para realizar el trabajo, el 38% dijo que a

veces y el 12% restante sostuvo casi siempre.

Grafica No.5
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Tabla No. 6

6. ¢Esta de acuerdo con el tiempo de almuerzo?

Alternativa Frecuencia Porciento %
Siempre 1 12%
Casi siempre 2 25%

A veces 5 63%
Nunca 0 0
Total 8 100%

Fuente: Pregunta No. 6 aplicada a un equipo de trabajo de nivel medio en una

empresa privada.
Segun los datos que muestra la tabla el 63% de los encuestados a veces
esta de acuerdo con el tiempo de almuerzo, el 25% dijo que casi siempre y el 12%

restante sostuvo siempre.

Grafica No.6
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Tabla No. 7

7. ¢Esta de acuerdo de que si logra la meta cobra mas dinero?

Alternativa Frecuencia Porciento%
Siempre 8 100%
Casi siempre 0 0%

A veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 8 100%

Fuente: Pregunta No. 7 aplicada a un equipo de trabajo de nivel medio en una

empresa privada.

Segun los datos que muestra la tabla el 100% de los encuestados siempre

estan de acuerdo de que si logran la meta cobran mas dinero.

Grafica No.7
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Tabla No. 8
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8. ¢ Puede colaborar con recursos humanos para mitigar el conflicto?

Alternativa Frecuencia Porciento %
Siempre 1 12%
Casi siempre 2 25%

A veces 5 63%
Nunca 0 0%
Total 8 100%

Fuente: Pregunta No. 8 aplicada a un equipo de trabajo de nivel medio en una

empresa privada.

Segun los datos que muestra la tabla el 63% de los encuestados a veces

estd de acuerdo a colaborar con recursos humanos para mitigar el conflicto, el

25% dijo que casi siempre y el 12% restante sostuvo siempre.

Grafica No. 8
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Tabla No. 9

9. ¢Esta dispuesto a asistir

entendidos?
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a reuniones hasta eliminar los malos

Alternativa Frecuencia Porciento%
Siempre 8 100%
Casi siempre 0 0%
A veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 8 100%

Fuente: Pregunta No. 9 aplicada a un equipo de trabajo de nivel medio en una

empresa privada.

Segun los datos que muestra la tabla el 100% de los encuestados siempre

estan dispuestos a asistir a reuniones hasta eliminar los malos entendidos.

Grafica No. 9
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Tabla No. 10

10. ¢ Puede ser flexible a los cambios?

Alternativa Frecuencia Porciento%
Siempre 8 100%
Casi siempre 0 0%
A veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 8 100%

Fuente: Pregunta No. 10 aplicada a un equipo de trabajo de nivel medio en una

empresa privada.

Segun los datos que muestra la tabla el 100% de los encuestados siempre

puede ser flexible a los cambios.

Grafica No. 10
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3.8 Realizar un diagndstico sobre la situacion real identificada mediante la
herramienta aplicada, que pondran al descubierto y permitiran juzgar mejor
los factores y las fuerzas que generan conflictos y evidenciaran las areas de
oportunidad que obstaculizan y afectan la convivencia social u
organizacional.

En la empresa xxx, una industria manufacturera, hicieron una
restructuracion en el personal administrativo, a la llegada del nuevo gerente este
modificé todos los procesos con los cuales se trabajaba en el sistema de
produccion y validad.

El lunes 5 de diciembre del presente afio, la gerencia se retne con el
equipo de produccion y le exige que toda la linea de produccion debe trabajar
hasta las 8:00 la noche sin transporte ni cena, ya que el mismo alegaba que la
empresa no estaba en condiciones de cubrir esos gastos.

El gerente de produccién se enojé y dijo que no le podian cambiar la
programacion de esa manera porque entonces no iba a poder cumplir con su
funcién, porque era un abuso retener un personal mas de 12 horas y no pagar sus
horas extras, ni poder darle la cena, el gerente dijo que era una orden y que él
tenia que cumplirla y que si él no podia entonces que se fuera que él no era
imprescindible, provocando esta palabra que entraran en una disputa, de desafio
e irrespeto de ambas partes, las demas personas que estaban en la reunion
tuvieron que mediar entre estos para calmar un poco los aires.

Para poder llegar a la raiz del conflicto lo primero ser& saber las causas del

conflicto.

3.8.1 Causas que generaron el conflicto.
Las causas que generaron este conflicto, es que la nueva gerencia quiere

obligar al personal a trabajar horas extras obligatoria, sin cena y sin transporte.

3.8.2 Herramientas para analizar el conflicto
Haciendo uso de la confrontacion el gerente de recursos humanos, al ser

un conflicto administrativo, sent0 frente a frente a cada parte, a escuchar la
posicion de cada quien.

Después de haber escuchado la argumentacion de cada una de las partes
involucrado el encargado de gestiébn humana, no le dio la razén a ninguna de las

dos partes, ya que no habia la necesidad de estallar en esa ira que cada una de
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las partes lo hicieron, la mismo alego que ellos son lideres de la empresa y que el
personal debe verlo como tal. En cuanto al nuevo gerente le dijo que la empresa
tenia normas y que el personal no se le debe exceder sus horarios y mucho
menos obligarlo a trabajar en condiciones infrahumanas.

La herramienta utilizada seria el:

e Arbol del Conflicto.

Esta herramienta permite visualizar los aspectos fundamentales de un
conflicto; es decir, las causas, los problemas y sus efectos. En este sentido, las
raices del arbol corresponden a las causas del conflicto, el tronco corresponde al
problema y las ramas a los efectos.

Dibujar un arbol, tronco, raices y ramas.

Pérdida de personal

. Pérdida de producciéon y
Deterioro en las falta de motivacion.
relaciones
internersonales.

Irrespeto de ambas
Disputa, desafio y partes.

autoridad de poder.

La nueva gerencia quiere
obligar al personal a
trabajar horas extras

obligatoria, sin cena y sin
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Herramienta del arbol el mediador se sienta con ambas partes del conflicto y a
través de la misma se le explica lo que este conflicto puede generar y que las
ramas de este conflicto puede alcanzar a sus hijos y su familia.

El mediador le explica que se deben erradicar las raices del conflicto para
poder arrancarlo de raiz, en este caso se les escucha a ambas partes y se llega al
mejor convenio posible, para que cada vecino quede conforme con la solucion

planteada.

3.8.3 Estrategias para resolver el conflicto
Este caso se aplica la mediacion entre las partes, porque cada una juega un

papel muy importante entre la empresa. Ademas, la estrategia asociativa se utiliza
para inducir a las partes en conflicto a que se acerquen, que comprendan las

pretensiones del otro y que lleguen a compromisos.

3.8.4 Mejora para el diagnostico
Para la solucion de este conflicto se recomienda las siguientes mejoras:

e Gestionar nuestras emociones y nuestro comportamiento.

e Prestar atencidbn a los sentimientos que se expresan, asi como a la
comunicacién verbal y no verbal del otro.

e Ser consciente y respetuoso con las diferencias entre ambas posturas.
Evitando palabras y acciones irrespetuosas resolveras el problema mas
rapido.

e Mantener la calma. Si se evitan las reacciones exageradas, es mas
probable que tu punto de vista tenga mas credibilidad.

e Expresar los sentimientos con palabras. Las acciones pueden ser Utiles,
pero es mejor cuando se acompafian de palabras que expresan de forma
directa y honesta cdmo se siente la persona.

e Hacer que la relacion sea tu prioridad, siendo respetuoso con la otra
personay su punto de vista.

e Mantener la relacion interpersonal es prioritario a ganar la discusion.

e Ser especifico acerca del tema que se esta tratando.

3.8.5 Resultado de la encuesta
Segun los datos que arroj6 la encuesta el 75% de los encuestados

manifestaron que siempre se siente comprometido con la empresa, el 62%

siempre le satisface el trabajo que hace, el 87% siempre esta dispuesto a
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colaborar con la situacion de la linea de produccién, respectivamente el 62%
siempre tiene la capacidad para realizar su trabajo, el 50% siempre ha recibido las
Instrucciones necesaria para realizar el trabajo, el 63% a veces esta de acuerdo
con el tiempo de almuerzo, el 100% siempre estan de acuerdo de que si logran la
meta cobran mas dinero, el 63% a veces esta de acuerdo a colaborar con
recursos humanos para mitigar el conflicto, el 100% siempre estan dispuestos a
asistir a reuniones hasta eliminar los malos entendidos y pueden ser flexibles a

los cambios.

3.9 Recomendaciones finales sobre los resultados obtenidos en el
diagnadstico.
Segun la problematica presentada se dan las siguientes recomendaciones:
A la gerencia
Que mejore las relaciones interpersonales con su personal, ya que la
empresa tiene mejor funcionamiento cuando el personal se siente a gusto
realizando su trabajo.
Que haga uso de la comunicacion efectiva, ya que esto ayuda mucho a que
no se generen conflictos.
Que no hagan uso de su poder administrativo, para maltratar al personal que
esta bajo su cargo, ya que esto generaria un conflicto entre empleados.
Al jefe de produccién
Que cumpla con sus deberes como empleado y siempre defienda sus
derechos, pero de manera pasiva, teniendo siempre presente que una actitud
negativa puede generar cosas malas tanto en lo laboral como en lo personal.
Al departamento de recursos humanos
Que continde con su excelente labor haciendo énfasis a los derechos y
deberes de los empleados, comprometiéndose con ellos para que cumplan sus

deberes, pero sin poner en riesgo sus derechos como empleados.
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Conclusiones

Después de haber desarrollado este modulo podemos concluir afirmando
que el manejo de conflicto entre los trabajadores, debe ser primordial en las
organizaciones como en las sociedades, ya que, en determinados momentos
éstos afectan de manera negativa el desarrollo y el cumplimiento de metas dentro
de una empresa. En muchas ocasiones se generan ciertas disconformidades que
pueden ser tratadas al momento sin esperar que pases a mayores o afecte a una
mayor cantidad de empleados, obteniendo con ello mejoras en cuanto al
desenvolvimiento personal de cada miembro en los lugares en donde
desempeiien sus funciones.

Ya que puede llegar a interferir con el desarrollo de los trabajadores, los
administrativos o personales a cargo de brindar apoyo frente a estos conflictos,
deberan enfatizar mayor prioridad a éstos, a fin de evitar mayores desventajas
hacia la productividad empresarial.

No menos importante, los conflictos que se presenten entre los
trabajadores de las organizaciones, seran de gran utilidad para éstas, siempre y
cuando se apliquen "Formas eficientes de manejo de conflictos, de tal manera se
obtendran beneficiosos resultados, generando asi entre cada miembro de la
organizacion la confianza y la seguridad de ser comprendidos, frente a algun
hecho o "conflicto" que pueda obstruir y retrasar su capacidad de entrega laboral,
a beneficio de la persona, de la organizacién y de cada miembro que conforma
ésta..

Es importante resaltar que el conflicto puede obligar a buscar nuevos
enfoques; fomentar la creatividad y mejorar el procedimiento de la resolucion de
problemas. Si se maneja de manera apropiada el conflicto ayuda a crear el
equipo. Sin embargo, si no se procede adecuadamente, puede tener una
repercusion negativa sobre el equipo de proyectos. Puede destruir la
comunicacién (las personas dejan de hablar y compartir informacion), disminuir la
disposicion de los integrantes del equipo a escuchar y respetar los puntos de vista
de los demas, destruir la unidad del equipo y reducir el nivel de confianza y

franqueza.
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Conclusion General

Después de haber elaborado el diplomado en Investigacion Orientado a las
Competencias Blandas en el Manejo de las Emociones, nos qguedamos con una
gran experiencia y nuevos conocimientos, ya que mediante la misma hemos
adquirido y reforzado nuestros aprendizajes, es decir, el aprendizaje que hemos
obtenido nos ha ayudado a crecer de manera personal y también nos ha servido
para colaborar y aportar un granito de arena en la vida de algunas personas que
necesitaban ser intervenidas para cambiar y mejorar su manera de ser y ver la
vida.

Los aprendizajes han sido muy significativos, ya que los mismos nos
ayudan a fortalecer las competencias del ser, del saber y del saber hacer, las
cuales son cualidades muy importantes y necesarias en nuestra formacién como
futuras psicologas.

Nos quedamos con un sin numero de conocimientos, los cuales podemos
aplicar tanto en nuestra futura labor profesional con en nuestra vida personal.

Cabe destacar que haber abordado dicho diplomado, también nos deja
como enseflanza que no debemos cerrarnos al conocimiento, que debemos
permanecer en la busqueda e investigacion constante para cada dia fortalecernos

como profesionales y de esta manera desempefiar una labor eficaz y de calidad.
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