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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo conocer la relacion entre la inteligencia
emocional y los estilos de manejo de conflicto en miembros de equipos transfuncionales de
A.C Consultores UCAB. En este sentido, bajo un cardcter no experimental, de tipo
transversal correlacional, se buscd medir y relacionar las variables inteligencia emocional y
estilo de manejo de conflicto en los sujetos en estudio. La unidad de andlisis estuvo
enmarcada en miembros de equipos transfuncionales de dicha consultora, los cuales
cumplieron con los aspectos caracteristicos de los mismos: contar con un propdsito
claramente definido, miembros profesionales en diversas areas de estudio y encontrarse en
el mismo nivel jerarquico dentro de la organizacion. La poblacion con estas caracteristicas
resultd en su totalidad de 99 consultores adscritos que han prestado servicio en los Gltimos
3 afios, obteniendo respuesta de 37 mediante un muestreo aleatorio. Para el proceso de
recoleccion de informacién se aplicaron dos cuestionarios que respondieron a las variables
a medir, los cuales fueron: Inventario de la Inteligencia Emocional (IIES-R) adaptado por
Sojo y Guarino (2006) e Inventario de Estilos de Manejo de Conflicto (ROCI-I1) adaptado
por Ramirez y Alvarez (2004), ambos validados en el contexto venezolano. Se utilizo el
coeficiente de correlacién de Pearson para dar respuesta al objetivo. Estos hallazgos
pueden ser de interés para las organizaciones, debido a que comprender la conjuncion de
los conceptos de inteligencia emocional y manejo de conflicto es un aporte para enfrentar
la complejidad galopante al gestionar equipos de trabajo. Asimismo, servird de insumo
para implementar la estructuracion y elaboracion de politicas que fomenten la creacién de
espacios para promover las destrezas emocionales como una base fundamental dentro del
ambito laboral. Finalmente, al realizar los analisis respectivos, se pudo llegar a la
conclusion de que no existe relacion entre las variables. No obstante, se pudo corroborar
que las dimensiones de inteligencia emocional correlacionaron de forma positiva con el

estilo integrador, el cual fue el predominante en la muestra.

Palabras claves: Inteligencia Emocional, Estilos de Manejo de Conflicto, Equipos

Transfuncionales.
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INTRODUCCION

En un mundo que avanza a la velocidad de la luz, donde cada individuo es un agente
de cambio y los desafios en términos de eficiencia en las organizaciones van en ascenso,
conjugar elementos que busquen dar respuesta a los nuevos retos que se presentan en el
mundo del trabajo es un aspecto clave para mantenerlas en constante evolucion en pro de

su sostenibilidad.

Actualmente, las caracteristicas y patrones que rigen el mundo laboral estan siendo
modificadas y la capacidad de los individuos para relacionarse con otros ha adoptado cada
vez mayor importancia. En este sentido, existen organizaciones que por su naturaleza y
composicion organica han reconocido en el trabajo en equipo un esquema particularmente
atractivo a través del cual es posible alcanzar importantes ventajas orientadas al
cumplimiento de sus objetivos de manera eficiente. Tal es el caso de las empresas
consultoras que han optado por la implementacion de equipos de trabajo transfuncionales,
los cuales implican la conjugacion de una amplia gama de conocimientos y areas
profesionales, generando asi la necesidad de promover en mayor medida el desarrollo de
competencias blandas.

Tal como afirma Reggeti (2006): “la importancia de la inteligencia emocional radica
en que al individuo poseer un alto coeficiente emocional va a percibir méas habil, facil y

rapidamente los conflictos y los puntos vulnerables de los equipos™. (p. 19)

En este sentido, y para fines del presente estudio, se busca conocer la relacién que
ejerce un componente propio del comportamiento humano, como lo es la inteligencia
emocional, sobre los estilos de manejo de conflicto en los miembros de equipos
transfuncionales. Para ello, y tomando en consideracion que los mismos estan constituidos
por sujetos especializados en diferentes areas de conocimiento, se selecciona una
consultora sobre la que se aplica el estudio y a partir de la cual se obtuvieron importantes
conclusiones. Asimismo, el contenido de la investigacién ha sido estructurado de la

siguiente manera:

-12 -



El primer capitulo hace referencia al Planteamiento del Problema, y en €l se delimita
el tema a estudiar, los objetivos generales y especificos de la investigacion, y la pregunta a
la cual se busca responder en la presente investigacion. A su vez, en este apartado se
establecen un conjunto de elementos que justifican la relevancia del estudio, haciendo
especial énfasis en argumentos relacionados a la inteligencia emocional, los estilos de

manejo de conflicto y los equipos de trabajo.

El segundo capitulo desarrolla todos los aspectos pertinentes al Marco Tedrico, el
cual sefiala los fundamentos sobre los cuales se constituye la investigacion en términos de
contenido. Por consiguiente, es el principal insumo documental referente a las variables
estudiadas y refleja la diversidad de investigaciones previas, definiciones y modelos que

han sido desarrollados por diversos expertos en el tema.

El tercer capitulo expone ampliamente las caracteristicas de la organizacion sobre la

cual se plantea el estudio, y describe el contexto en el cual se encuentra inmersa.

El cuarto capitulo es el Marco Metodoldgico que contiene el disefio y tipo de
investigacion, la unidad de analisis, poblacion y muestra, la operacionalizaciéon de las

variables, el instrumento de recoleccidn y las consideraciones éticas pertinentes.

El quinto capitulo refleja la informacion obtenida en la fase de campo, mediante las
tablas, graficos y célculos implementados para el andlisis, las cuales se encuentran

acompariadas de conclusiones breves con respecto al contenido de cada una.

El sexto capitulo da muestra de las ideas principales que dan respuesta a la pregunta
de investigacion y los objetivos planteados, para culminar presentando algunas
consideraciones y elementos a tomar en cuenta por miembros que conformen equipos

transfuncionales, como para futuras investigaciones.

Finalmente, se presentan las referencias bibliograficas consultadas y se anexan los

instrumentos de recoleccion de datos pertinentes.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las relaciones sociales son necesarias e inevitables, y evolucionan constantemente
experimentando ciertas tensiones entre ellas. Es alli donde nace el conflicto no s6lo como
un elemento propio de la naturaleza del ser humano, sino también como un fenémeno
cotidiano que abarca todos los ambitos de la vida del individuo, incluyendo la esfera
laboral. De esta manera, y partiendo del hecho de que las organizaciones estan
conformadas por seres humanos, también en ellas estd presente el conflicto. De ahi que,
durante los ultimos afios, numerosos autores se han dedicado a estudiar dicho término
partiendo de diferentes enfoques a través de los cuales se ha logrado establecer una gran

diversidad de conceptos.

Un ejemplo de ello, ha sido la definicion establecida por Rahim (2002), la cual
describe el conflicto como “un proceso interactivo que manifiesta incompatibilidad,
desacuerdo o la disonancia dentro o entre entidades sociales (individuos, grupos,
organizaciones, etc.)” (p. 207). En otras palabras, dicho término implica una
contraposicion entre los intereses de dos 0 mas partes involucradas, en la cual existe una
interferencia para el cumplimiento de los objetivos como consecuencia de una serie de

factores que al conjugarse generan tension e inestabilidad.

En las organizaciones se presentan ciertas condiciones que pueden generar
conflictos. Se trata de las Ilamadas condiciones antecedentes, que son inherentes a la
naturaleza de las organizaciones y que tienden a crear entre grupos e individuos
percepciones que llevan al conflicto (Chiavenato, 2009). De ahi, Newstrom (2011) afirma
que existen maultiples causas que abren paso al surgimiento de este fendmeno en las
mismas, haciendo especial énfasis en “la interdependencia de las tareas, la ambigiiedad de
papeles, las politicas y reglas, las diferencias de personalidad, las comunicaciones
ineficaces, la competencia por recursos escasos, la tension personal y las diferencias

subyacentes en actitudes, creencias y experiencias”. (p. 253)
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El conflicto es uno de los grandes fendmenos organizacionales, y se ha convertido en
el protagonista de importantes &reas de estudio. Si bien es cierto, existe una tendencia
tradicional a través de la cual se concibe como una amenaza que atenta en contra de la
eficiencia de las organizaciones, la perspectiva moderna lo considera un indicador positivo
de una gerencia efectiva que dentro de ciertos limites puede llegar a ser esencial para la
productividad (Rahim, 2002). En resumen, asi como puede generar insatisfaccion,
resistencia al cambio, inestabilidad, tension, dafios de cualquier indole y violaciones a las
pautas y normas sociales preestablecidas, puede actuar como un catalizador positivo que
promueve la innovacion, la creatividad, el desarrollo, y una mayor capacidad de

adaptacion. (Villamediana, 2012)

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, y més alla de analizar el conflicto como
un fendmeno propio de la naturaleza humana y su cotidianidad, es imperante hacer énfasis
en su manejo efectivo dentro de las empresas, ya que si no se hace “empieza a obstruir el
avance de la organizacioén o (...) amenaza su eficacia y desempefio (...) y perjudica su

rendimiento”. (Chiavenato, 2009, p. 390)

De acuerdo a investigaciones realizadas por Thonias y Schmid (como se citd en
Villamediana, 2012), el conflicto abarca el 20% del tiempo que los gerentes dedican a
desempefiar sus funciones laborales, y para los gerentes medios dicho porcentaje puede
aumentar llegando incluso al 26%, por lo cual es un elemento sumamente influyente dentro
de las empresas. Segin Mirabal (2003), la forma de lidiar con el conflicto marca una
profunda diferencia entre la obtencion de resultados positivos o negativos.

En la medida en que las estructuras organizacionales existen y evolucionan, las
situaciones conflictivas se mantienen. Generalmente, se derivan de condiciones del entorno
y variables particulares de los individuos que la componen, por lo que su adecuado
abordaje y manejo es clave en la gestion del talento humano. En otras palabras, seria
posible afirmar que tal como sefiala Rahim (2002), la gestion del conflicto “implica disefar
estrategias efectivas de nivel macro para minimizar las disfunciones del conflicto y mejorar
las funciones constructivas con el fin de potenciar el aprendizaje y la eficacia en una

organizacion”. (p. 208)

En este sentido, una serie de autores se han dedicado a realizar un anélisis exhaustivo
sobre dicho tema, y han llegado a la conclusién de que existen mdaltiples formas de

alcanzar el manejo adecuado de los conflictos. Una de ellas se desarrolla en funcion a la

15



asertividad y la cooperatividad como elementos derivados de los intereses que se
manifiestan en los individuos. Igualmente, es fundamental sefialar que ambas dimensiones
difieren entre si como consecuencia de que la primera hace referencia al grado en el cual
una persona busca satisfacer los intereses propios, mientras que la segunda se fundamenta

en los intereses de la otra persona. (Thomas y Kilmann, 2010)

A partir de las dos dimensiones planteadas anteriormente, Rahim y Bonoma (1979),
tal como son citados en Villamediana (2012), llevaron a cabo una investigacion en la cual
se desprenden cinco tipos de manejo de conflictos:

Los cinco estilos son: integracion (alto interés propio y alto interés por los otros),

complacencia (bajo interés propio y alto interés por los otros), dominacion (alto

interés propio y bajo interés por los otros), evitacion (bajo interés propio bajo interés

por los demas) y tendencia al compromiso (interés intermedio propio y por los demas).
(p. 41)

Ahora bien, es importante sefialar que ningun individuo manifiesta la presencia de un
estilo Unico, todo lo contrario, generalmente los sujetos utilizan varios estilos con la Unica
premisa de que suelen implementar unos mejor que otros (Villamediana, 2012). El
abordaje de los conflictos tiende a ser un tema sumamente complejo porque generalmente
no se desarrolla un analisis en torno a los mismos, lo cual genera que asuman un caracter
ciclico y repetitivo (Sanchez y Garcia, 2005). Al hacer referencia a la gestion de conflictos
no se plantea la eliminacion absoluta de los mismos, sino un adecuado manejo de ellos.

La gestion de conflictos no implica necesariamente la evitacion, la reduccién o

terminacion de los conflictos (...). Se deben disefiar estrategias eficaces para disminuir

las disfunciones del conflicto y de esta manera mejorar el didlogo entre los actores,
con la finalidad de mantener la eficacia en la organizacion. (Rahim, 2002, p. 208)

En este contexto, las destrezas emocionales juegan un papel fundamental para
alcanzar una gestion de conflictos adecuada. Entendiendo el conflicto como ‘“un proceso
dinamico y complejo que se alimenta de emociones” (Montes, Rodriguez y Serrano, 2014,
p. 239), es necesario hacer especial énfasis en un término que durante los ultimos afios ha
adquirido mayor protagonismo en el ambito del trabajo en equipo y el comportamiento

organizacional: la inteligencia emocional.

Las emociones, entendidas como estados afectivos influenciados por la
experiencia, no solo regulan y motivan las relaciones personales, sino que también
permiten la construccion de la identidad propia (Pegoraro, 2009). Ademas, juegan un

importante papel en “la regulacion de los contactos, la estructuracion de las relaciones y en
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la comprension de los mensajes que informan sobre las cosas y los hechos”. (Pegoraro,

2009, p.26)

Goleman (1996) plantea que aproximadamente el 20% del éxito que puede tener un
individuo en la vida se encuentra relacionado a su coeficiente intelectual, mientras que el
80% restante engloba un conjunto de caracteristicas que al conjugarse constituyen la
denominada inteligencia emocional. Frente a dicho escenario, la capacidad de manipular
correctamente las emociones, emplearlas para orientar el pensamiento y tener el poder de
regularlas, son solo algunas de las caracteristicas que al estar presentes en un equipo de
trabajo pueden generar un gran impacto. Segun Mayer y Salovey (1997):

La Inteligencia Emocional consiste en la capacidad de percibir con precision, evaluar

y expresar la emocion; la capacidad de acceder y/o generar sentimientos que faciliten

el pensamiento; la capacidad de comprender las emociones y el conocimiento

emocional; y la habilidad para regular las emociones para promover el crecimiento
emocional e intelectual. (p.10)

En la Gltima década, la importancia de este concepto dentro de las organizaciones
radica principalmente en las consecuencias que se generan a partir de la innovacion
técnica, la competencia global, y la presién de los inversores, sin mencionar la importante

carga de responsabilidades que se le atribuyen a cada empleado. (Goleman, 2013)

La inteligencia emocional puede ser entendida como un instrumento sumamente
efectivo cuya aplicabilidad se extiende casi de manera inagotable en el mundo del trabajo.
En este sentido, aquellos colaboradores que tienen inteligencia emocional son capaces de
negociar y manejar adecuadamente los conflictos entre los individuos que constituyen una
determinada organizacion (Goleman, 1998). Los sujetos que tienen altas competencias
socio-emocionales consideran menos amenazantes las situaciones de estrés y presion
continua, lo cual trae como consecuencia que sean mas eficaces al momento de resolver

conflictos y tengan mayor adaptabilidad. (Arraez y Glenny, 2017)

Por ello, seria posible afirmar que las organizaciones estan disefiadas para que las
personas usen sus emociones en el trabajo. Ademas, y partiendo de lo mencionado
anteriormente, es sumamente importante que la inteligencia emocional esté presente
durante las crisis, los conflictos, las negociaciones y la competencia para mejorar las
propias capacidades de control, aprecio, direccion, empatia, relaciones humanas y

colaboracion. (Chiavenato, 2009)

17



Para eso, y buscando brindar la mejor respuesta posible a los requerimientos del
contexto, es fundamental tener la plena capacidad de enfrentar, dominar y gestionar las
emociones al momento de manejar una situacion conflictiva, generando un valor agregado
que supera por completo el esfuerzo fisico e intelectual. Visto de esta manera, “la
inteligencia emocional genera competencias que influencian la habilidad de una persona

para enfrentarse a las demandas y presiones del entorno”. (Palacio y Valery, 1999, p.4)

En otras palabras, concebir la inteligencia emocional como un elemento prioritario
no solo en la construccién de un centro de trabajo mas productivo y rentable, sino también
en el establecimiento de un ambiente de trabajo agradable y significativo, es clave en el
cumplimiento de los objetivos. En consecuencia, la misma les permite a los sujetos evaluar
las respuestas en los demas y adoptar comportamientos socialmente aceptados en
oposicion a ello (Rodriguez, 2010), sin mencionar la oportunidad de promover respuestas

pacificas frente a cualquier tipo de problemas. (Salovey y Mayer, 1990)

Ahora bien, cuando se revisan antecedentes empiricos en los que se relacionan los
estilos de manejo de conflicto con la inteligencia emocional, resalta la experiencia en el
afio 2017, de Abdullah, quien realiz6 un estudio a través del cual logré demostrar la
existencia de una asociacion entre la inteligencia emocional y el estilo de gestion de
conflictos. De igual forma, y en ese mismo afio, Arraez y Glenny buscaron comprobar la
relacién estadisticamente significativa entre dichas variables aplicadas, siendo su unidad de
andlisis el Departamento de Recursos Humanos en una empresa de consumo masivo,
obteniendo la inexistencia en la correlacion. Sin embargo, plantearon que la mayoria de los
sujetos de estudio enfrentaban los conflictos de manera integradora, y con importantes

habilidades para percibir las emociones de otros.

Asimismo, Yacavilca (2017) desarroll6 una investigacion en el Hospital Nacional
Dos de Mayo enfocada al personal del servicio de cirugia cardiovascular, llegando a la
conclusion de que la inteligencia emocional predice de manera determinante el manejo de
conflictos, y rechazando la ausencia de una relacion entre las dimensiones de las variables
abordadas. En este sentido, Montes, Rodriguez y Serrano (2014) revelaron una relacion
estadisticamente significativa sobre las estrategias de conflicto y la experiencia emocional,
corroborando su hipdtesis central que establecia que la gestion integrativa esta asociada a
la experiencia positiva, mientras que la experiencia negativa repercute en la estrategia

dominante.
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Otro estudio realizado por Villamediana en el afio 2012, examind la influencia de la
variable inteligencia emocional sobre el desarrollo moral y los estilos de manejo de
conflicto en estudiantes de postgrado de la Universidad Catdlica Andrés Bello. Dicha
investigacion establecio que el estilo de manejo de conflicto integrado, el complaciente y
comprometido se relaciona con el manejo de las emociones, sin mencionar que las
dimensiones de la inteligencia emocional predicen la moralidad de los principios. Ademas,
arrojaron que los individuos de género femenino conocen mejor sus propias emociones,
mientras que los individuos con género masculino cuentan con mayor habilidad para

controlar sus propias emociones.

En esa misma linea, Ellis (2010) realizé un estudio a través del cual logro establecer
la existencia de una relacion significativa entre ambas variables, excluyendo por completo
la asociacion de las variables sociodemograficas y la inteligencia emocional. En este
sentido, es importante sefialar que llegaron a la conclusion de que, a mayor inteligencia
emocional, los estilos de gestion van direccionados al cooperativo y complaciente;
mientras que la frecuencia en la implementacion de multiples estilos es mayor para

aquellos con un bajo coeficiente.

Las investigaciones mencionadas, que sirven de referencia para el presente trabajo,
muestran que su foco ha involucrado el estudio de la relacion entre los estilos de manejo de
conflicto y la inteligencia emocional en organizaciones de diferente indole, manteniéndose
como constante el interés por entender ambas variables en individuos que pertenecen a

equipos de trabajo, también con naturaleza y objetivos diversos.

Asimismo, y en el caso de esta investigacion, resulta del interés de quienes la
realizan el explorar la relacién entre las dos variables mencionadas en una empresa de
consultoria, tomando en cuenta que su estructura organica dista en la medida de su disefio
de la de las organizaciones orientadas a la atencion de procesos, encontrandose mas bien
orientadas al disefio y desarrollo de proyectos. ¢Por qué este tipo de empresas? Pues éstas
se han convertido en estructuras que brindan soporte a las organizaciones a través de la
generacion de conocimiento y el desarrollo de estrategias destinadas al abordaje de retos
puntuales, apoyando asi los procesos de mejora y transformacion continua (Pérez y
Trujillo, 2012). Al situar las variables planteadas en el contexto venezolano, la innegable
relevancia de las empresas consultoras se fundamenta también en el rol que han adquirido

en la actualidad del pais. De acuerdo a lo apuntado por Espinel (2011):

19



Los cambios drasticos y constantes a los que han estado sometidas las empresas
venezolanas en los ultimos tiempos, han creado el ambiente para que ante esta
situacion, los procesos de consultoria externa se presenten como una alternativa viable
para abordar estas contingencias generandose asi el actual auge que tienen las
consultoras en el pais. (p. 26)

En otras palabras, “la consultoria se caracteriza por visualizar el futuro y ofrecer sus
recursos humanos y técnicos a las empresas para que éstas puedan enfrentar, de mejor
manera, los retos y desafios del entorno cada vez méas complejo e incierto”. (Pérez y
Trujillo, 2012, p. 21)

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, este tipo de empresas tienden a estar
constituidas por una serie de caracteristicas que las hacen especialmente relevantes para el
estudio de las variables seleccionadas. En primer lugar, su estructura matricial las convierte
naturalmente en organizaciones que trabajan con equipos transfuncionales en proyectos
especificos ligados a sus areas de conocimiento y experticia. Tal como afirman Ford y
Randolph (1992), este tipo de equipos “son de naturaleza temporal, se centran en un
proyecto especifico y estan programados para completarse dentro de algunos estandares

definidos de tiempo, costo y rendimiento”. (p. 269)

Entonces, seria posible afirmar que la estructura propia de las consultoras escapa de
la administracién que concibe la existencia de un Unico jefe, para abrir paso a un modelo
de gestiébn que combina constructivamente la orientacion general del proyecto con la
orientacion especializada del personal funcional, todo esto bajo una dinamica marcada por

la innovacion y la sinergia constante. (Ford y Randolph, 1992)

A esto se suma que las organizaciones de consultoria brindan a la alta gerencia apoyo
en la toma de decisiones, y tienden a estar constituidas por equipos con las caracteristicas
antes mencionadas para la atencion de un mismo proyecto (Pereira, 2010). Asi, la
articulacién de sus miembros se convierte en un elemento fundamental y el analisis de su
comportamiento alcanza una orientacion especialmente enriquecedora. Fernandez (2010)
plantea que:

La unidad organizativa a la que pertenece el consultor es una entidad mas proxima a el

que la propia empresa. Trabajan generalmente juntos y, como se ha dicho antes,

generan sinergias en su trabajo. Estas unidades tienen sus objetivos propios, su cultura
propia y sus politicas propias. (p. 53)
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Por ello, es fundamental que sus miembros cuenten con una serie de habilidades
interpersonales que promuevan el adecuado desenvolvimiento de los mismos, siendo la
gestion de conflictos y la inteligencia emocional elementos claves en este proceso. (PMI,
2017)

La gestion exitosa de conflictos se traduce en una mayor productividad y en relaciones

de trabajo positivas. Cuando se gestionan adecuadamente las diferencias de opinion

pueden conducir a una mayor creatividad y una mejor toma de decisiones... Por otra

parte, el equipo puede utilizar la inteligencia emocional para reducir la tensiéon y

aumentar la cooperacion mediante la identificacion, la evaluacién y el control de los

sentimientos de los miembros del equipo del proyecto, anticipando sus acciones,

reconociendo sus inquietudes y haciendo un seguimiento de sus problemas. (PMI,
2017, p. 348)

En este punto es importante destacar que dia tras dia las organizaciones trabajan
arduamente para ser mas eficientes a través del disefio e implementacion de estrategias que
les permitan fortalecer el rendimiento de sus colaboradores. Durante la Gltima década, en
Estados Unidos alrededor de un 50% de las empresas Fortune 1000 estan empleando a los
equipos como la forma tradicional de trabajo para potenciar al maximo el talento de los
colaboradores (Reggeti, 2006). La promocion de una perspectiva a traves de la cual el
crecimiento se logra en conjunto a partir de las contribuciones particulares de cada
integrante es un enfoque que ha demostrado generar resultados positivos para las
organizaciones. “Los equipos son mas flexibles y responsables ante los eventos cambiantes
que los departamentos tradicionales u otras formas de grupos permanentes. Los equipos

tienen la capacidad de formarse, actuar, dedicarse a otra cosa y desintegrarse”. (Robbins y
Judge, 2009, p. 323).

En este sentido, seria posible afirmar que un equipo de trabajo esta constituido
fundamentalmente por dos o mas sujetos que se articulan en la realizacion de diversas
tareas, todo esto con el fin de alcanzar un objetivo determinado y compartido; en otras
palabras, no es mas que el resultado de un conjunto de personas que participan de manera
uniforme e igualitaria en la definicién de estrategias y planes de accion, generando un
resultado mas eficiente que la mera suma de los aportes individuales de los participantes

del equipo. (Quiroga, como se citd en Reggeti, 2006)

En los dltimos afios se han desarrollado diversos enfoques respecto a la clasificacion
de los equipos. Uno de ellos, son los denominados equipos transfuncionales que segun
Robbins y Judge (2009): “estdn formados por empleados del mismo nivel jerarquico

aproximado, pero provenientes de distintas areas de trabajo, que se retinen para llevar a
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cabo una tarea” (p. 326). Si bien es cierto que la administracion de este tipo de equipos
tiende a ser un poco mas compleja como consecuencia del tiempo invertido en la
integracion de sus miembros, su aplicacion mejora considerablemente el funcionamiento
de la organizacion siempre que se aplique de manera adecuada. Tal como lo aseveran
Robbins y Judge (2009): “Los equipos transfuncionales son un medio eficaz que permite
que las personas de distintas areas de una organizacion (o incluso de otras organizaciones)
intercambien informacidn, desarrollen ideas nuevas y resuelvan problemas, ademas de que

coordinen proyectos complejos”. (p. 326)

De igual forma, y si bien es cierto que las investigaciones mencionadas en un primer
momento no destacan directamente la relacion entre la Inteligencia Emocional sobre los
estilos de manejo de conflictos con respecto a equipos transfuncionales, se han
desarrollado ciertas aproximaciones que permiten conocer mas sobre ese aspecto en
particular. Un ejemplo de ello, ha sido el estudio realizado por Vazquez (2006) que destaca
la existencia de competencias particulares en el desempefio de los roles en equipos
transfuncionales con respecto a aquellas que se presentan en el desempefio de roles en
equipos funcionales. En pocas palabras, dicho estudio determind la presencia de
competencias exigibles en todos sus niveles en los equipos transfuncionales, siendo estas:

la capacidad critica, la automotivacion y dinamismo-energia.

Actualmente, existen multiples instrumentos que han sido desarrollados por diversos
autores para medir el nivel de Inteligencia Emocional en el individuo. Uno de ellos, es la
version revisada por Sojo y Guarino (2006) del Inventario de Inteligencia Emocional cuya
importancia radica en el hecho de que es “una adaptacion para el contexto venezolano”
(Villamediana, Donado y Zerpa, 2015, p.79) y esta constituido por 34 items que buscan
establecer la presencia de la inteligencia emocional considerando las caracteristicas del
entorno. Asimismo, los estilos de manejo del conflicto son un area de estudio a partir de la
cual también se han desarrollado diversos instrumentos, siendo uno de los més utilizados
el cuestionario de autopercepcion que permite identificar los estilos de manejo de
conflictos de un sujeto desarrollado por Rahim (1983), y adaptado a las caracteristicas del
contexto por Ramirez y Alvarez (2004).

Finalmente, y partiendo de los planteamientos realizados anteriormente, es
fundamental sefialar que las organizaciones no solo estan cargadas de personas con una

amplia gama de emocionalidad, sino que también se permean constantemente por
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situaciones diversas que generalmente desembocan en conflictos, exigiendo importantes
competencias en los individuos para ser manejados y enfrentados de manera eficiente,

especialmente en lo que a los equipos de trabajo respecta.
Por consiguiente, se deriva la siguiente pregunta de investigacion:

¢ Cudl es la relacion entre la inteligencia emocional y los estilos de manejo de

conflicto en miembros de los equipos transfuncionales de A.C. Consultores UCAB?
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Objetivos de la investigacion

Objetivo general.

Conocer la relacion entre la inteligencia emocional y los estilos de manejo de

conflicto en los miembros de equipos transfuncionales en A.C Consultores UCAB

Objetivos especificos.

1. ldentificar el nivel de inteligencia emocional por parte de en los miembros de los

equipos transfuncionales en A.C Consultores UCAB.

2. Describir la relacion entre la inteligencia emocional y las caracteristicas
demograficas y situacionales de los miembros de los equipos transfuncionales en
A.C Consultores UCAB.

3. Identificar el estilo de manejo de conflicto por parte de los miembros de los equipos

transfuncionales en A.C Consultores UCAB.

4. Describir la relacion entre los estilos de manejo de conflicto y las caracteristicas
demogréficas y situacionales de los miembros de los equipos transfuncionales en
A.C Consultores UCAB.

5. Conocer si existe relacion entre el nivel de inteligencia emocional y los estilos de
manejo de conflicto en los miembros de los equipos transfuncionales en A.C
Consultores UCAB.

Justificacion del problema

De acuerdo a la revisién tedrica presentada en los primeros capitulos de este estudio,
actualmente existe demostrada relevancia sobre el entendimiento y la gestion de los
equipos de trabajo en las organizaciones. Este tema se ha transformado en asunto central
del debate dentro de los esquemas de gestién del talento humano, un area particularmente
orientada a brindar no solo acompafiamiento operativo sino estratégico a las

organizaciones modernas.

En este sentido, cada organizacién ha adoptado esquemas de trabajo que se adeclan
a las necesidades estructurales de la organizacion para alcanzar sus objetivos en un marco

determinado por la eficiencia y el enfoque estratégico y operativo. Asimismo, y partiendo
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de lo argumentado anteriormente, el presente estudio gira en torno a los equipos de trabajo
asociados a un sector en particular: equipos transfuncionales inmersos en el area de la

consultoria.

Las empresas consultoras se desenvuelven en una dinamica marcada por un esquema
de trabajo que se fundamenta en la conformacién de equipos cuyos miembros forman parte
de diferentes areas funcionales de la organizacion, velando asi por el adecuado
cumplimiento de objetivos particulares (Aramburu, Séenz y Rivera, 2016). En otras
palabras, las consultoras se caracterizan por conjugar el esfuerzo de maltiples profesionales
especialistas en diferentes areas del conocimiento que constantemente se adaptan a las
exigencias del entorno tan cambiante y radical que predomina en el pais, enfrentando los
conflictos y obstaculos propios del mismo.

Por consiguiente, seria posible afirmar que las consultoras tienen una serie de
caracteristicas que las hacen especialmente relevantes en la presente investigacion. En
primer lugar, la dindmica en la cual se desenvuelven trae como consecuencia que
funcionen naturalmente a través de la conformacion de equipos de trabajo transfuncionales,
ya que se fundamentan en la articulacion de especialistas en diversas areas del
conocimiento para el abordaje de proyectos puntuales. Ademas, la conformacion de dichos
equipos se encuentra directamente relacionada con las caracteristicas del proyecto

planteado, y las areas de experticia que el mismo requiera.

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, seria posible afirmar que las consultoras
desarrollan sus funciones a través de la conformacion de equipos transfuncionales que se
desempefian en proyectos determinados bajo una serie de estandares; en otras palabras,
estos equipos nacen, se desarrollan y mueren al cumplir los objetivos planteados, abriendo
paso a la conformacion de nuevos equipos bajo la misma dindmica, pero bajo un esquema

de nuevos proyectos.

En segundo lugar, su estructura naturalmente transfuncional implica que la
innovacion se potencia como eje determinante en el alcance de los objetivos planteados. En
ese sentido, este tipo de estructuras estan presentes en el 50% de las pequefias empresas
gue se encuentran en continua innovacion en comparacion con el 29% y el 19% de estas
mismas empresas con una capacidad innovadora media o baja respectivamente (Aramburu,
et al., 2016). No obstante, mas alld de promover la innovacion dentro de las

organizaciones, este esquema de funcionamiento genera una mayor motivacion individual,
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un aumento en los niveles de satisfaccion laboral, la promocion del compromiso y
desarrollo personal, y una mayor facilidad para alcanzar la excelencia técnica. (Aramburu,
etal., 2016)

De igual forma, es imperante sefialar que la comprensién de los equipos de trabajo
dista de estudiar solo su composicidn organica, e involucra la introduccién de conceptos
asociados a las ciencias del comportamiento y las ciencias sociales. Es asi como en este
estudio se considera la introduccion de los conceptos de inteligencia emocional y de estilos
de manejo de conflicto, ambos ligados intimamente a la caracterizacion del complemento a

la visidn organica antes mencionada: el comportamiento humano.

El presente estudio facilita un aporte en términos de la conjugacion de ambos
conceptos sobre el funcionamiento de una tipologia de los equipos de trabajo propios de
consultoras, reconocida como clave en el contexto actual dada la complejidad del entorno
cambiante, y marcada especialmente por los retos con caracter multidimensional que
impone. En este sentido, es clave la inclinacion adoptada hacia las empresas que brindan
servicios de consultoria ya que el andlisis de dichos elementos en las mismas es

sumamente novedoso.

Este aporte se resalta teniendo en cuenta también que las referencias del caso de
estudio son duefias de su tiempo y circunstancias, sin embargo, el método y las
herramientas implementadas le facilitaran informacion de utilidad para la gestién
organizacional, a lo que se suma que pueden transformarse en una referencia para la

implementacién de estudios de gestion similares en otras empresas.

Finalmente, dentro del programa de la titulacion de Relaciones Industriales y a
efectos de la difusion de los trabajos de grado realizados por sus estudiantes, este tema
constituye un enfoque novedoso y con referencias pertinentes, clasicas y actualizadas, que
pueden permitir la apertura hacia nuevos enfoques que enriquezcan el proceso

investigativo desde la Escuela de Ciencias Sociales.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

1. Antecedentes de la investigacion

En las Gltimas décadas, se han venido desarrollando investigaciones relacionadas
con las variables objeto de estudio, debido a que ambas resultan factores fundamentales en
el desarrollo de cualquier organizacion existente. Con relacion a las variables en curso,

cabe mencionar las siguientes investigaciones:

En el afio 2017, Abdullah realiz6 una contribucion para la revista E- Bangi sobre la
relacién existente entre la inteligencia emocional y el estilo de gestion de conflictos en 470
consejeros de Selangor. Los resultados llevaron a afirmar la existencia de la asociacion
entre la inteligencia emocional en su conjunto con la seleccion de estilo de gestion de
conflictos. Asimismo, observaron que las variables referentes a los aspectos
intrapersonales, interpersonales y las de adaptabilidad tienen una relacién significativa con
la gestion de conflicto, mientras que el elemento del manejo del estrés y el estado de animo
resulté ser negativo. Por otro lado, llegaron a la conclusién que el estilo de manejo de
conflicto comprometedor es aquel que eligen en su mayoria los sujetos con niveles de
inteligencia emocional elevados. Estos datos, para su posterior analisis, fueron recopilados
en dos instrumentos distintos: el inventario de consciente emocional (EQ-i) por Reuven
Bar-On (2004) y el Keirsey’s Temperament Sorter II by David Keirsey (1998),

respectivamente.

En el mismo afio, Arraez y Glenny (2017) propusieron un trabajo de grado similar al
anterior cuyo objetivo central fue estudiar la relacion existente entre la inteligencia
emocional y los diferentes Estilos de Manejo de Conflicto adoptados por el personal de
Recursos Humanos de una empresa de consumo masivo. Para ello, las autoras aplicaron los

instrumentos de la adaptacion a Venezuela del Inventario de Inteligencia Emocional
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(IIESS-R) de Mayer, (1999), por Sojo y Guarino (2006); y el Inventario de Estilo de
Manejo de Conflicto ROCI-II de Rahim (1983). Se selecciond una unidad de analisis que
cumpliera con las siguientes caracteristicas: trabajar en el area de Recursos Humanos, estar
en cargos de analistas, especialistas, coordinadores y gerentes; dando un total de la
seleccion 50 profesionales tomados por un muestreo intencional. No se revel6 una relacion
estadisticamente significativa entre la inteligencia emocional y el manejo de conflictos. Sin
embargo, identificaron que las variables presentes en las diferentes dimensiones (IE:
percepcion de las emociones, percepcion de las emociones en otras personas, manejo de
emociones 'y en MC: integrador, evitativo, complaciente, comprometido) se
correlacionaron, asi como también se demostro la frecuencia de los participantes en hacer
frente a los conflictos de manera integradora y contar con una habilidad centrada a percibir
las emociones de otros. Adicionalmente, se evidencio una relacion significativa arrojada
por la inteligencia emocional y las variables demograficas estudiadas (edad y antigiiedad).
De igual forma, entre la variable manejo de conflictos y el cargo.

Otra investigacion reciente, elaborada en el afio 2017 por Yacavilca, explord la
relacién de la inteligencia emocional y manejo de conflictos en el Hospital Nacional Dos
de Mayo. La investigadora propuso que las dimensiones intervinientes en la inteligencia
emocional (autoconocimiento, autorregulacion, empatia y habilidad social) tendrian
incidencia en la modalidad que implementa el personal del servicio de cirugia
cardiovascular para el maneja los conflictos (negociacién, mediacion, conciliacion,
arbitraje). Con el objetivo de corroborar dicho planteamiento, y a través de un enfoque
cuantitativo de tipo descriptivo-correlacional, se recogieron datos de una muestra no-
probabilistica a conveniencia de 80 trabajadores del servicio de cirugia cardiovascular,
distribuidos entre: enfermeros, médicos, técnicos de enfermeria, secretarias y tecndlogos)
en el centro de salud previamente mencionado. Los resultados obtenidos establecieron que
la inteligencia emocional predice de manera determinante el manejo de conflicto,
rechazando la ausencia de asociacion entre las dimensiones de inteligencia emocional con

el manejo de conflicto. (Yacavilca, 2017)

Por otro lado, Montes, Rodriguez, y Serrano (2014) en su trabajo “Estrategias de
manejo de conflicto en clave emocional”, destacan la notable relacion entre los estados de
animo sobre la eleccién de las estrategias de gestion de conflicto. En primer lugar, este

abordd la posible dependencia entre las variables presentadas desde una perspectiva donde
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el planteamiento no es basado en incidencia de diferentes estados de &nimo y/o emociones,
sino al contrario plantea que las diversas estrategias de manejo de conflictos derivan de la
experiencia afectiva natural en si o de los sujetos. De esta manera, y partiendo de un
estudio exploratorio, los investigadores examinaron la existencia de los estados de animos
positivos y/o negativos con respecto a la dimension integrativa y/o distributiva de la
gestion de conflictos en 440 estudiantes que decidieron participar de manera voluntaria , a
los cuales le aplicaron los cuestionarios de escala PANAS para medir el estado de animo
(afecto positivo o negativo) y el Organizational Conflict Inventory (ROCI-I11) para conocer
el abordaje a los conflictos (integracion, evitacion, dominacion, servilismo y compromiso).
Los datos obtenidos revelaron una relacion estadisticamente significativa sobre las
estrategias de conflicto y la experiencia emocional. Adicionalmente, corroboran su
hipétesis central donde indican que la gestion integrativa esta asociada a la experiencia
positiva, mientras que la experiencia negativa repercute en la estrategia dominante.

Finalmente, no hallaron relacion entre las estrategias: evitacion y servilismo.

Otro estudio fue realizado por Villamedina (2012), el cual examin6 cémo la variable
inteligencia emocional influencia al desarrollo moral y a los estilos de manejo de conflicto;
asimismo se estudio si estas se relacionan entre si, tomando en consideracion a 208
estudiantes de postgrado en gerencia de la Universidad Cat6lica Andrés Bello de Caracas.
Para medir las diferentes variables se implementaron diversas escalas. En primer lugar, se
aplico El Inventario de Estilos de Manejo del Conflicto (ROCI-II), de Rahim (1983) para
medir las estrategias de manejo de conflicto (integracion, evitacién, dominacion,
servilismo y compromiso); en segundo lugar, el Inventario de Inteligencia Emocional
(IIESS-R) de Sojo y Guarino (2006) de su version adaptada a Venezuela para evaluar los
comportamientos que hacen referencias a la inteligencia emocional (percepcion de las
emociones, percepcion de las emociones en otras personas, manejo de emociones); por
ultimo, el instrumento Defining Issues Test (DIT) desarrollado por Rest (1979) el cual
evalla la variable desarrollo moral. Entre los principales hallazgos, se encontré que el
estilo de manejo de conflicto integrado, el complaciente y comprometido se relaciona con
el manejo de las emociones. Aunado a ello, arribaron a que las dimensiones de la
inteligencia emocional como la percepcion de las emociones de otras personas predice la
moralidad de principios; mientras que, la percepcion de las propias emociones es
directamente proporcional al estilo de manejo de conflicto integrador. Por ultimo, al

intervenir las variables sociodemogréaficas prescritas, arrojé que los individuos con género
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femenino conocen mejor sus propias emociones, mas los individuos con género masculino

cuentan con mayor habilidad para controlar sus propias emociones.

Por la misma linea esta el estudio desarrollado por Ellis (2010) que ahonda en la
busqueda de la existencia de la relacidn entre la inteligencia emocional y estilos de gestién
de conflictos, partiendo de una unidad de analisis que contemplé estudiantes de MBA,;
obteniendo un total de 342 participantes, de los cuales se trabajo con 108. Para la
recoleccion de datos respectiva se les aplico el Mayer, Salovey, and Caruso Emotional
Intelligence Test (MSCEIT, 2002) y el Kraybill Conflict Style Inventory (KCSI, 1984),
estudiando asi las variables intervinientes en el presente estudio, tanto para inteligencia
emocional (percibir emociones, usando emociones, emociones de compresion, manejo de
emociones) como para el manejo de conflicto (directivo, cooperador, negociador, evitativo,
armonizador). En la investigacion se llegé a la conclusion de que existe una relacion
significativa entre la inteligencia emocional y las estrategias de gestion de conflicto. Sin
embargo, asevera otro planteamiento donde las variables sociodemogréficas (origen, edad,
género, afios de experiencia y afios de experiencia en gestion) no se asocian con la
inteligencia emocional de los individuos. Por Gltimo, establece en la investigacidn aportes
adicionales, como: a mayor inteligencia emocional, los estilos de gestion van
direccionados al cooperativo y complaciente; a su vez, determinaron que la frecuencia de
la implementacion de multiples estilos fue mayor para aquellos que cuentan con un

coeficiente bajo en inteligencia emocional.
2. Bases teoricas

A continuacién, se plantearon los diferentes aspectos tedricos relevantes para el
estudio. En este sentido, se enfatizd primero todo lo concerniente a la inteligencia
emocional; posteriormente, se desarrollé el tdpico que hace referencia al manejo de
conflicto, y, por altimo, se expuso lo relacionado con los equipos de trabajo, haciendo
especial enfasis en la tipologia de equipos transfuncionales tomada en consideracion para

la presente investigacion.

2.1. Inteligencia emocional.

Todos los seres humanos contamos con dos formas fundamentales de conocimiento,

las cuales interacttan para construir nuestra vida mental. Una de ellas, es conocida como la
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mente racional, caracterizada por la modalidad de comprension de la que somos
conscientes, de manera tal que hace a los individuos ser capaz de analizar, reflexionar y
meditar. Mientras que la otra, llamada mente emocional, se basa en un sistema de

conocimiento distinto, impulsivo y poderoso, aunque a veces ilogico. (Goleman, 1996)

Las emociones son procesos que tienen como objetivo poner en marcha los recursos
que se encuentran al alcance del individuo para enfrentar y controlar una determinada
situacion, activandose especificamente cuando el organismo descubre algin peligro,
amenaza o desequilibrio (Fernandez, Abascal y Palmero, 1999, citado en Asociacion
Espafiola contra el Céncer, s/f). En otras palabras, las emociones orientan al individuo a
“reaccionar con rapidez ante acontecimientos inesperados, a tomar decisiones con

prontitud y seguridad, y a comunicarse de forma no verbal con otras personas”. (Mértin y

Boeck, 2007, citado en Brioso, 2015, p. 17)

Asimismo, al hablar de emociones se hace referencia a la respuesta que se genera
frente al surgimiento de un estimulo, y dicho resultado puede ser de caracter positivo o
negativo. (Mestre y Guil, 2012)

Por otro lado, Mestre y Fernandez (como se citd en Brioso, 2015) establecen la
necesidad de un proceso previo antes de la expresion de las mismas: primero debe aparecer
un estimulo y ser percibido, una vez valorado llega un sentimiento que da lugar a una
respuesta fisioldgica, y una vez entendida la evaluacién de ese estimulo es cuando

expresamos esa emocion que nos ha causado el estimulo.

Segin Goleman (1996), las emociones ‘“son impulsos para actuar, planes
instantaneos para enfrentarnos a la vida que la evolucion nos ha inculcado” (p. 24). En este
sentido, las emociones pueden ser entendidas, segun Salovey y Mayer (1990) como una
interrupcién mental, aunado a ello se caracterizan por relacionarse con un desajuste de la
persona y a su vez, se trata de una fuerza que activa procesos y dan paso a alguna

actividad.

Del mismo modo, es importante sefialar que cada emocion genera efectos y
resultados Unicos en el individuo que pueden ser percibidos como una informacién
emocional sobre la reaccion del mismo ante las relaciones con otros y sus incidencias

(Mayer, Salovey y Caruso, 2004). Si bien es cierto, existe una diferenciacion en la forma a
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través de la cual son expresadas las emociones, hay reacciones que son universalmente
adoptadas ante determinadas situaciones y “estas tendencias biologicas estdn moldeadas

por nuestra experiencia de vida y nuestra cultura”. (Goleman, 1996, p. 26)

Asimismo, otro elemento indispensable en la existencia de esas dos “mentes” es la
inteligencia. En un primer momento, la inteligencia era percibida como un elemento
meramente bioldgico, hereditario e inmerso en la mente de cada individuo cuyo significado
era sumamente primitivo (Gardner, 1995). Sin embargo, dicho concepto fue evolucionando
y ha sido estudiado por una gran diversidad de autores con una amplia gama de enfoques
tedricos.

Siguiendo a Mayer (1983) una definicion general de la inteligencia debe hacer

relacién a tres cuestiones importantes: en primer lugar, a las caracteristicas cognitivas

internas- la inteligencia concierne a la naturaleza del sistema cognitivo humano-, en
segundo lugar, debe hacer relacion al rendimiento- esta relacionada con el rendimiento

en tareas como la resolucion de problemas- y finalmente, debe hacer constar la

existencia de diferencias individuales- las diferencias en inteligencia son relativas a

diferencias en las caracteristicas cognitivas internas y el rendimiento. (Molero, Saiz y
Esteban, 1998, p. 22)

Igualmente, y tal como senala Goleman (1996), “la inteligencia es definida segun
Gardner como un potencial biopsicoldgico para procesar informacion que se puede activar
en un marco cultural para resolver problemas, o para crear productos que tienen valor para
una cultura” (p. 45). Ademas de ello, Pegoraro (2009) afirma que:

Gardner, plantea la teoria de las inteligencias multiples; sefiala que no existe una

inteligencia Unica en el ser humano, sino una diversidad de inteligencias que marcan

las potencialidades y acentos significativos de cada individuo, trazados por las

fortalezas y debilidades en toda una serie de escenarios de expansion de la
inteligencia. (p. 23)

De esta manera, los siete tipos de inteligencia planteados por Gardner (1995) son los

siguientes:

- Inteligencia linguistica: implica una receptividad particular hacia el lenguaje
hablado y escrito, el aprendizaje de idiomas y el uso estratégico del lenguaje para
alcanzar objetivos.

- Inteligencia l6gico-matematica: estd relacionado con el andlisis logico,
matematico y cientifico.

- Inteligencia espacial: implica la capacidad de manipular espacios de gran

magnitud.
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- Inteligencia corporal-cinestésica: esta asociada al uso del cuerpo para dar respuesta
a determinadas situaciones.

- Inteligencia musical: implica la habilidad para manejar pautas musicales.

- Inteligencia intrapersonal: abarca el conocimiento que un individuo tiene sobre si
mismao.

- Inteligencia interpersonal: engloba la capacidad de entender y trabajar de la mano

con otras personas.

De las dos ultimas inteligencias mencionadas es de donde toman Salovey y Mayer,
los creadores del término Inteligencia Emocional, la base para desarrollar su modelo (Sojo
y Guarino, 2006). “Cuando se integran las habilidades cognitivas (inteligencia) y las
emociones en un mismo constructo, entonces se refiere a inteligencia emocional”.
(Sgambatti, 2006, p. 15)

La inteligencia emocional es un término relativamente novedoso que surgié como
consecuencia de la evolucion del concepto de inteligencia, el cual era concebido en un
primer momento como un agregado que posicionaba al individuo desde una perspectiva
meramente racional. Un ejemplo de ello, fue el planteamiento realizado por Salovey y
Mayer (1990), en el cual definieron la inteligencia como “el agregado o la capacidad
global del individuo para actuar a propdsito, para pensar racionalmente, y para interactuar

eficazmente con su entorno”. (p. 187)

Sin embargo, dicha premisa se fue expandiendo hasta incorporar nuevos elementos
constitutivos que permitieron entenderla como un conjunto de habilidades relacionadas con
diversas areas del desempefio del individuo. Asimismo, las emociones dejaron de ser
percibidas como un elemento convulsivo de los procesos cognitivos para posicionarse
como fendmenos inevitables en la naturaleza del ser humano a través de los cuales se
obtiene informacion (til para la toma de decisiones. En otras palabras, seria posible afirmar
que la inteligencia emocional conjuga dos variables aparentemente antagonicas (emocion y

cognicion), alcanzando una vision mucho mas pragmatica de las mismas. (Gomez, 2010)

Desde hace algunas décadas, se han desarrollado diversos estudios que han
demostrado cientificamente la existencia de una correlacién significativa entre la esfera
emocional y la esfera racional de los seres humanos, trayendo como consecuencia el
desarrollo de casi tantas definiciones e instrumentos de medicion como autores han
abordado el tema. (Gabel, 2005)
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En este sentido, la expresion inteligencia emocional fue utilizada por primera vez en
un articulo académico publicado por Peter Salovey y John Mayer en el afio 1990, quienes
reconociendo la existencia de inteligencias maltiples fueron capaces de catalogarla como
un subconjunto propio de la inteligencia social, entendida como la capacidad de
comprender a otras personas y sus motivaciones. En un primer momento, estos autores
definieron dicho término como “la habilidad de controlar los sentimientos y las emociones
propias, asi como los de los demas, de discriminar entre ellos y utilizar esta informacién
para guiar nuestros pensamientos y nuestras acciones” (Salovey y Mayer, 1990, p.189). Sin
embargo, el analisis y la investigacion constante les permitieron profundizar ain mas en
esta primera aproximacion incorporando nuevos elementos que no habian sido concebidos
hasta el momento.

La inteligencia emocional implica la habilidad de percibir exactamente, evaluar y

expresar emociones, la habilidad de contactar y/o generar sentimientos cuando éstos

facilitan el pensamiento; la habilidad de entender las emociones y el conocimiento

emocional y la habilidad de regular las emociones para promover el crecimiento
emocional e intelectual. (Mayer y Salovey, 1997, p.5)

Asimismo, y tal como afirma Gomez (2010) es fundamental sefialar que en este
nuevo acercamiento existe una mayor precision con respecto al concepto ya que considera
aspectos como “la intencionalidad del uso de las emociones con determinado propdsito

(...) y la funcion del procesamiento emocional de la informacion™. (p.31)

De igual forma, y a pesar de que este enfoque es uno de los mas utilizados, existen
otras concepciones referentes al tema. Segiun Mayer y Cobb (2000), la inteligencia
emocional es una habilidad que permite procesar informacion emocional a través de la
percepcion, asimilacion, compresion y direccion de las mismas. En otras palabras, seria
posible afirmar que este implica un uso estratégico y prudente de las emociones de la

manera mas exacta y eficaz posible.

Asi como Mayer y Salovey fueron los responsables de acufiar por primera vez el
término y establecer aproximaciones mas formales con respecto al mimo, Daniel Goleman
obtuvo el crédito por la difusion, expansion y posterior uso masivo del concepto. En un
primer momento, define la inteligencia emocional como la “capacidad de reconocer
nuestros propios sentimientos y los de los demés, de motivarnos y de manejar
adecuadamente las relaciones” (Goleman, 1995, p. 89). Sin embargo, unos afios mas tarde
decidié reformular el concepto hasta concebirla como la “capacidad para reconocer

nuestros propios sentimientos y los de los demés, para motivarse y gestionar la
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emocionalidad en nosotros mismos y en las relaciones interpersonales”. (Goleman, 1998,
p. 98)

Por ello, es posible afirmar que la inteligencia como constructo ha evolucionado en
el transcurrir de las épocas y en dicho proceso de cambio se han presentado diversas
teorias donde a raiz de nuevas herramientas neuroldgicas se plantean inteligencias
mdaltiples, para acufiar nuevas tipologias que pasan a convertirse en un tema esencial en
diferentes ambitos, siendo representativa la inteligencia emocional en las Ultimas décadas.
(Trujillo y Rivas, 2005)

2.1.1. Modelos asociados a la inteligencia emocional.

En este sentido, se hace fundamental sefialar la diversidad de modelos que han sido
desarrollados por importantes expertos en el area, debido a que “la produccion cientifica en
el campo de la inteligencia emocional ha ido creciendo progresivamente, ampliando los
campos de investigacion y aplicacion de las teorias desarrolladas. De esta forma, se han
encontrado estudios empiricos en diferentes areas del conocimiento”. (Trujillo y Rivas,

2005, p. 16)

Por ello, se hace necesario sefialar la gran diversidad de modelos que han sido
desarrollados por importantes expertos en el area, categorizandose a su vez en dos grandes

grupos: modelos mixtos y de habilidades.

Entendiendo que las caracteristicas del contexto constituyen un elemento que debe
ser considerado durante los andlisis relacionados a estas concepciones, los modelos mixtos
son el resultado de la combinacion de la personalidad del individuo y la capacidad de
motivarse a si mismo con la regulacion de las emociones (Trujillo y Rivas, 2005). En otras
palabras, estos modelos tienen mayor orientacion a percibir mas la inteligencia emocional
como un rasgo de personalidad que como una habilidad. Dentro de los modelos mixtos se
encuentran el de Goleman y el de Bar-On.

a. Modelo de Daniel Goleman.

Goleman habla de la IE como una forma de interactuar con el mundo que toma muy
en cuenta los sentimientos y engloba habilidades tales como el control de los impulsos, la
autoconciencia, la motivacion, el entusiasmo, la perseverancia, la empatia y la agilidad

mental, entre otras. Estas variables configuran rasgos del caracter como la autodisciplina,
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la compasiéon o el altruismo, que resultan indispensables para una buena y creativa

adaptacion social. (Trujillo y Rivas, 2005, p. 45)

Asimismo, es considerado un modelo mixto porque “incluye rasgos de personalidad
como el control del impulso, la motivacion, la tolerancia a la frustracion, el manejo del
estrés, la ansiedad, la asertividad, la confianza y/o la persistencia” (Garcia y Giménez,
2010, p. 46). En el afio 1995, Daniel Goleman construyd el modelo de inteligencia

emocional bajo cinco componentes elementales:

- Conciencia de uno mismo: se relaciona con la capacidad de entender el estado
interno de uno mismo, preferencias, recursos e intuiciones. (Arréez y Glenny,
2017)

- Autorregulacién: hace referencia a la capacidad de gestionar los estados, impulsos
y recursos internos. (Garcia y Giménez, 2010)

- Motivacidn: se asocia a tendencias emocionales que orientan o facilitan el logro de
los objetivos. (Arrdez y Glenny, 2017)

- Empatia: se entiende como la conciencia de los sentimientos, necesidades y
preocupaciones ajenas. (Garcia y Giménez, 2010)

- Habilidades sociales: se asocian con la capacidad para inducir una respuesta
deseable en otros. (Abas, 2010)

b. Modelo de Bar- On.

En el afio 1997, Reuven Bar- On concibié la inteligencia emocional como un
conjunto de competencias propias no solo del ambito emocional sino también del ambito
social (Garcia y Giménez, 2010). En este sentido, establecié que dicho concepto abarca el
ejercicio de una influencia significativa sobre la capacidad del individuo para afrontar

correctamente las demandas del entorno. (Trujillo y Rivas, 2005)

Asimismo, el instrumento pertinente esta constituido por 133 items a partir de cinco
escalas y 15 sub-escalas, y los factores considerados en el mismo son los siguientes:
habilidades intrapersonales, habilidades interpersonales, adaptabilidad, manejo de estrés y

estado animico general. (Pegoraro, 2009)

Por otro lado, los modelos de habilidades conciben la inteligencia emocional bajo el

enfoque del uso adaptativo de las emociones en el ambito cognitivo, de tal forma que el
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individuo tenga la capacidad de resolver problemas y adaptarse eficazmente a su entorno
(Mattehews, Zeidner, Roberts, 2002; Barrett y Salovey, 2002 citado de Sosa, Ramon y
Escoffié, 2014, p.105). En este sentido, seria posible afirmar que el presente modelo es el
que se asume para la presente investigacion, como un modelo que enfoca particularmente
en el contexto emocional de la informacion y el andlisis de las capacidades relacionadas a

dicho procesamiento. (Trujillo y Rivas, 2005)

En el afio 1990, Mayer y Salovey plantearon por primera vez el término inteligencia
emocional caracterizandola como un “conjunto de procesos mentales como la evaluacion y
expresion de la emocion, regulacion emocional y la utilizacion de la emocion” (Galvez,
2017, p. 65). A su vez, el modelo reconoce que los sujetos pueden presentarla en diferentes
niveles, y las manifiestan y entienden de maneras distintas lo cual trae como consecuencia
que algunas personas tengan la posibilidad de manejarlo mejor que otras.

Asi, las personas con mas inteligencia emocional son individuos que perciben de

manera exacta la informacién de las emociones propias y de los demas, abstraen

conceptos de estas percepciones para poder comprender las emociones y usan esta

informacidn para mejorar sus procesos cognitivos y para manejar sus emociones y las
de otros individuos. (Sojo y Guarino, 2006, p. 299)

En este sentido, Sojo y Guarino (2006) plantean que dicho modelo esta constituido

por las siguientes dimensiones:

Percepcion y expresion de las emociones: esta asociada a la habilidad para identificar
las emociones en si mismo y en los demas. De igual forma, es la capacidad de concientizar,
abordar y descifrar informacion emocional a través del contenido, el tono de voz, las
expresiones faciales, posturas corporales y reacciones fisiologicas. (Arrdez y Glenny,
2017)

Las habilidades que mejor ejemplifican esta dimension, segun Salovey, Kokkonen,

Lopes y Mayer (2001) son: 1) Identificar emociones en los propios estados fisicos y

psicoldgicos; 2) Identificar las emociones en otras personas; 3) Expresar emociones, y

las necesidades relacionadas con ellas, correctamente; 4) Distinguir entre los

sentimientos exactos / honestos y los no exactos / deshonestos. (Sojo y Steinkopf,
2002, p.37)

Uso de emociones para mejorar los procesos cognitivos y la toma de decisiones: es la
capacidad de dirigir el foco de atencion hacia los eventos importantes a partir del
conocimiento de las propias emociones y las de los demas; es tener la posibilidad de tomar
decisiones a partir de multiples opciones estableciendo planificaciones mas flexibles

(Arraez y Glenny, 2017). En otras palabras, dicha dimension se enfoca en “ser capaces de
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anticipar cdmo se va a sentir uno mismo u otra persona, si cierto hecho ocurre, puede servir

al que toma la decision para escoger entre varias opciones”. (Sojo y Steinkopf, 2002, p.37)
Las habilidades que mejor ejemplifican esta dimension, segun Salovey, Kokkonen,
Lopes y Mayer (2001) son: 1) Redirigir y priorizar el pensamiento sobre la base de los
sentimientos asociados; 2) Generar emociones para facilitar el juicio y la memoria; 3)
Aprovechar los estados de &nimo para apreciar multiples puntos de vista; 4) Usar los

estados emocionales para facilitar la solucién de problemas y la creatividad. (Sojo y
Steinkopf, 2002, p.38)

Comprension de las emociones: es el entendimiento de las caracteristicas, causas,
consecuencias y determinantes de las emociones, asi como las relaciones que guardan y los
cursos que siguen. (Arraez y Glenny, 2017)

Las habilidades que mejor ejemplifican esta dimension, segun Salovey, Kokkonen,

Lopes y Mayer (2001) son: 1) Comprender la relacion entre varias emociones; 2)

Percibir las causas y las consecuencias de las emociones; 3) Comprender los

sentimientos complejos, las emociones mezcladas y los estados contradictorios. (Sojo
y Steinkopf, 2002, p.39)

Manejo de las emociones: es una habilidad a través de la cual los individuos pueden
identificar y discriminar sus estados emocionales, definiendo cuéles de ellos deben
conservar y cuales modificar.

Las habilidades que mejor ejemplifican esta dimension, segun Salovey, Kokkonen,

Lopes y Mayer (2001) son: 1) Estar abierto a los sentimientos tanto los placenteros

como los desagradables; 2) monitorear o deshacerse de un estado emocional; 4)

Manejar las propias emociones; 5) Manejar las emociones de otros. (Sojo y Steinkopf,
2002, p.40)

En este apartado, se ha elaborado una vision panordmica de la inteligencia
emocional, haciendo mayor énfasis en el modelo que se estara abordando para fines
de esta investigacion representado por Salovey y Mayer, debido a que los modelos
tedricos y constructos desarrollados soportan la importancia de la misma como
caracteristica que facilita la adaptacion del individuo al medio. (Sojo y Guarino,
2006)

A continuacion, se procedid a exponer una aproximacion mas detallada de lo
referente al conflicto y sus derivados, como aspecto significativo para la presente

investigacion.
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2.2. Los conflictos.
2.2.1. Aproximacion tedrica del conflicto.

El conflicto es un término amplio que ha sido abordado desde multiples campos del
conocimiento, como la psicologia, la sociologia, la psicosociologia (Gomez, 2013;
Sanchez, 2010;), biologia (Ruiz, 2006), etc. Asimismo, Robbins y Judge (2009) establece
corrientes de pensamiento sobre como se concibe el conflicto, tomando en consideracion
un enfoque tradicional, otro que parte de las relaciones humanas y una corriente
interaccionista. De esta manera, cada uno de estos campos de estudio ha abordado el
conflicto desde un enfoque diferente, desembocando en una enmarafiada complejidad del
constructo, traduciéndose en la existencia de discrepancias y similitudes cuando a su
definicion se hace referencia. No obstante, en palabras de Touzard, (como se cit6 en
Sanchez, 2010) la Unica estrategia posible de elaborar una verdadera teoria del conflicto es

desde una perspectiva multidisciplinar.

El conflicto desde el punto de vista psicologico puede abordarse considerando el
grado de las motivaciones y de las reacciones individuales (Sanchez, 2010). Tal como
afirma Gomez (2013), se percibe como una disfuncion personal, en la cual existe una
previa alteracion o enfermedad del individuo que le determina a reaccionar o percibir su

entorno relacional de forma alterada, generando asi conflictos en sus interacciones.

Desde la sociologia, segun Sanchez (2010) donde los enfoques se abordan desde el
nivel de las estructuras y entidades sociales, de tal forma que se establecen diversas
aproximaciones. Algunos autores lo plantean como un fracaso, para otros caracterizados
por una corriente funcionalista se traduce en un incidente pasajero, mientras que para la

teoria marxista y socioldgica del conflicto es inherente e indispensable en el proceso social.

Sanchez (2010), desde la teoria funcionalista dice que el conflicto es, basado en

autores como Parsons, Barnand, Merton Mayo y Drucker, define el conflicto como:

Anormal y generalmente destructivo, por lo que debe ser eliminado mediante la
formacion y la educacion, ya que el conflicto es la expresion de las imperfecciones
humanas, que pueden suprimirse con la adopcion de sanas actitudes sociales de
colaboracion. Se entiende el conflicto como el resultado de un mal funcionamiento
del sistema social, y ello trae como consecuencia que el conflicto se considere
necesariamente mal. (p.45)
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Por el contrario, la Teoria Marxista del conflicto social establece que son aquellas
situaciones que cuentan con un caracter antagonico que no pueden ser conciliadas y
solamente se resuelven por una pugna entre contrarios, las que permiten generar un nuevo
estado de cosas, 0 superacion de la contradiccion (Silva, 2008). En el contexto donde se
conocen el desarrollo del capitalismo, la division del trabajo y la propiedad privado, como
los principales componentes de la generacion de conflictos entre las clases sociales (Silva,
2008). De esta manera, “cl conflicto aparece como resultado de la mayor diversidad y
complejidad del todo social, situacion de desequilibrio, posible de superar por la misma
evolucion y por el surgimiento de una nueva instancia de autoridad y orden”. (Silva, 2008,
p.45)

Por otro lado, Lewis Coser establece en 1956 los inicios de la teoria socioldgica del
conflicto, en la cual le atribuye al constructo lo siguiente: “el conflicto asegura el
mantenimiento de un grupo, la cohesion dentro de sus fronteras, e impide que algunos de
los miembros lo abandonen” (Wieviorka, 2010, p.3). Consecuentemente, establece el rol
del conflicto como integrador social en el que afirma su condicién de sostenimiento en la

conformacién y mantenimiento de cualquier sociedad existente. (Sanchez, 2010)

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, se plantea una articulacion de los
enfoques, donde se integra los elementos psicoldgicos y sociologicos del conflicto
estudiando el escenario desde una variable individual hasta el sistema social. Por ello,
GOmez (2013) afirma: “el conflicto es consustancial a las interacciones humanas,
generadoras de tensiones, por lo que centran el estudio del conflicto en las personas, el

entorno y el proceso que se produce en esa interaccion”. (p. 8)

Posteriormente, en la ultima década, Robbins y Judge (2009) plantean la complejidad
existente en la construccién de término haciendo referencia al mismo, en el rol que
contiene dentro de los grupos y organizaciones. Por ello, los autores establecen una
propuesta donde indican las perspectivas del conflicto basados en corrientes de

pensamiento similares a las anteriormente establecidas, las cuales son:

a) Punto de vista tradicional del conflicto: define al conflicto como dafiino y como un
elemento que debe impedir por completo. Por lo tanto, es visualizado como un
resultado disfuncional proveniente de la mala comunicacion, la falta de apertura y

confianza entre las personas, y la falla de los directivos en sus responsabilidades
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para con las necesidades y aspiraciones de sus empleados. En ese sentido, se
percibe como negativo.

b) Punto de vista de las relaciones humanas sobre el conflicto: se observa como un
fendmeno natural en todos los grupos y organizaciones. En otras palabras, resulta
inevitable e imposible de eliminar, por lo cual debe ser aceptado.

c) Punto de vista interaccionista del conflicto: propone la existencia del
mantenimiento de un nivel minimo de conflicto, establecido sobre las bases de un
grupo armonioso, pacifico, tranquilo y cooperativo. De esta manera, percibe el
conflicto como fuente para apoyar en la consecucion de las metas del grupo y

mejorar su desempefio.
2.2.2. Definicion del termino conflicto.

Tal como se ha expresado anteriormente, el conflicto es un término que ha sido
estudiado y definido por mdltiples especialistas en el area, desembocando en una
enmarafiada red de conceptualizaciones. Sin embargo, resulta determinante afirmar que es
un término que puede ser visualizado desde una solucion constructiva donde la percepcion
de diversos enfoques, trasciende a la misma idea compartida que hace referencia a su
surgimiento como una consecuencia de antagonismo o una incompatibilidad inicial con
respecto a una situacion determinada, pero son abatidos entre dos 0 mas partes, tratando de
llegar a un resultado final que sea aceptables para ambas. (Gonzalez, 2010)

El conflicto es un proceso en el cual una parte (persona o grupo) percibe que sus

intereses encuentran la oposicion de otra parte o son afectados de forma negativa por

ella. Esta definicion implica que las personas involucradas tienen intereses

incompatibles e incluye una gran variedad de temas y hechos conflictivos. (Hellriengel
y Slocum, 2009, p. 358)

Para Newstrom (2011), el conflicto es un proceso interpersonal que surge de
desacuerdos sobre las metas o los métodos para alcanzarlas. De igual forma, Chiavenato
(2009) hace referencia al mismo, en el momento que existen objetivos comunes y una de
las partes, sea un individuo o un grupo, trata de alcanzar metas propias y para ello
interfiere con la contraparte. Por lo tanto, Montes et. al. (2014) determinan que resulta “un

proceso basico e inevitable que caracteriza la dinamica interna de las relaciones humanas™.

(p. 1)

En el mismo orden de ideas, Rahim (2000) hace un acercamiento al término,

estableciendo que se relaciona con un resultado natural de la interaccién humana, el cual
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inicia en el momento que el individuo percibe que sus metas, actitudes, valores o creencias
son incongruentes con los de otro individuo. Sin embargo, posteriormente, realiza otra
aproximacion haciendo referencia a “un proceso interactivo que se manifiesta en la
incompatibilidad, desacuerdo, o disonancia dentro o entre entidades sociales, es decir,

entre individuos, grupo, organizaciones, etc.)”. (Rahim, 2002, p. 207)

Asimismo, Rahim (2002) tomando en consideracion su revisiébn a documentos
anteriores profundiza en la conceptualizacion estableciendo unos componentes necesarios

para poder ser identificado como conflicto:

1. Se requiere que las partes participen en una actividad que sea incongruente con su
necesidad o intereses.

2. Una de las partes debe mantener un estilo de comportamiento, la cual no resulta
compatible con la contraparte.

3. Ambas partes anhelan un recurso que es escaso, de manera tal que las partes no se
encuentran satisfechas con los resultados.

4. Las actitudes, valores, habilidades y metas de una de las partes son superiores al
promedio cuando determinar su comportamiento se trata, mas se percibe que es
excluyente de las actitudes, valores, habilidades y metas sostenidas por la
contraparte.

5. Las partes tienen preferencias de comportamiento parcialmente exclusivas con
respecto las acciones conjuntas.

6. Ambas partes son interdependientes en el desempefio de funciones o actividades.

En definitiva, se puede resumir en “un proceso que comienza cuando una de las
partes percibe que la otra ha sufrido un efecto negativo, o esta por hacerlo, algo que a la
primera le preocupa” (Robbins y Judge, 2009, p. 485). En este mismo orden de ideas, es
posible afirmar que la definicion abarca multiples escenarios los que se visualiza el
conflicto. Puesto que, “agrupa un rango amplio de conflictos que experimentan las
personas en las organizaciones: incompatibilidad de metas, interpretaciones diferentes de
los hechos, desacuerdos con base en expectativas de comportamiento, etc”. (Robbins y
Judge, 2009, p. 485)

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, es posible afirmar que el conflicto
organizacional se describe como el compendio de situaciones 0 momentos en que un grupo

o0 individuos de las mismas, cuentan con posiciones o criterios contrarios entre ellos,
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desembocando en discrepancias que pueden influir de manera negativa en los resultados de

la actividad organizacional. (Porret, 2014, citado en Abrego, Gonzélez y Lullo, 2012)

La definicion es suficientemente flexible para cubrir los diferentes rangos que se
pueden presentar, desde situarse en un conflicto de actos abiertos y violentos a las formas
mas sutiles de desacuerdo (Robbins y Judge, 2009). Ante ello, el conflicto puede ser
generalizado en una organizacion, pero también delimitado por niveles dentro del
comportamiento organizacional (Chiavenato, 2009). Esto indica que diferentes escalas

pueden presentar dentro del contexto de la organizacion.
2.2.3. Tipos de conflictos.

El conflicto es un constructo que ha sido abordado desde mdultiples campos, tal
como se ha expresado anteriormente, diversos estudios concuerdan con que este término es
estudiado y definido desde conceptualizaciones diferentes, de manera tal que genera
discordancias cuando al dividirse en clasificaciones se trata. No obstante, los tipos méas
estudiados dentro de los conflictos fueron los propuestos por Rahim en el 2000, los que a
su vez han sido trabajados por diferentes autores como: Newstrom (2011), Luthans (2008)
Chiavenato (2009), Hellriegel y Slocum (2009). Tal clasificacion los divide en tres tipos:

intrapersonales, interpersonales, intergrupales.
a) Conflicto intrapersonal

En el cual, el individuo enfrenta una persona con sus propios sentimientos, opiniones,
deseos y motivaciones divergentes y antagonicos (Chiavenato, 2009). Por lo tanto, “se
presenta al interior de un individuo y suele implicar alguna forma de conflicto con las
metas, el conocimiento o los afectos” (Hellriegel y Slocum, 2009, p. 359). De esta manera,
Rahim (como se citd en Villamediana, 2012) expresa que ocurre en el momento que el
sujeto se enfrenta a alguna tarea o rol que no va acorde a sus competencias, intereses,

metas o valores.
b) Conflicto interpersonal

Este hace referencia a la situacion donde los individuos perciben que sus actitudes,
conductas o metas preferidas se contraponen (Hellriegel y Slocum, 2009). Por lo tanto,

afectan en gran medida las emociones individuales (Newstrom, 2011). En otras palabras,
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cuando el concepto que las personas tienen de si mismas se ve amenazado, aumentan

gradualmente la magnitud del conflicto. (Chiavenato, 2009)
c) Conflicto intergrupal:

Este tipo de conflicto se relaciona con “el comportamiento que se presenta cuando los
participantes de la organizacion se identifican con diferentes grupos y perciben que los
demas pueden obstaculizar la realizacion de sus metas” (Chiavenato, 2009, p.394). En
otras palabras, hace referencia “a la oposicion, los desacuerdos y las disputas que se
presentan entre grupos o equipos” (Hellriegel y Slocum, 2009, p.361). Por lo tanto, el
conflicto intergrupal en las organizaciones se puede evidenciar en la estructura
organizativa de manera horizontal o vertical entre los distintos niveles, en departamentos o

divisiones. (Hellriegel y Slocum, 2009)
d) Conflicto intragrupal:

Alude a las disputas entre algunos miembros del grupo, o todos ellos, las cuales a
menudo afectan la dindmica y la efectividad del mismo. (Hellriegel y Slocum, 2009).
Asimismo, afirma Rahim (2002) que el conflicto viene determinado por la relacién con los
objetivos, tareas y procedimientos. De manera tal, que si existe una dependencia
significativa para la consecucion de los resultados esperados, las acciones son propensas a

desembocar en un conflicto organizativo. (Luthans, 2008)

Sin embargo, para una mejor comprension de los niveles de conflictos en la que se
desenvuelven los individuos dentro de las organizaciones, se deben evaluar las Ilamadas
condiciones antecedentes las cuales determinan como seré abordada la situacion conflictiva

basandose en los tipos antes mencionados. (Chiavenato, 2009)
2.2.4. Fuentes de conflictos.

El conflicto puede surgir por razones diversas indoles, desembocando en multiples
contextos. En otras palabras, “las fuentes de conflictos son multiples. En las empresas
pueden existir muchas condiciones que alimentan o crean conflicto, son dinamicas y
periodicamente cambian” (Sanchez, 2010, p.96). Algunos de las condiciones que se
establecen en las organizaciones como antecedentes o fuentes del conflicto pueden venir
determinados por diversas variables que intervienen en el dia a dia de cualquier entidad

existente. Asimismo, pueden surgir en cualquier ambito donde concurra una interaccion

44



humana (Sanchez, 2010). No obstante, para el presente estudio delimitamos las causas de
conflicto organizacionales. Tal como afirma Chiavenato (2009): “En las organizaciones se
presentan ciertas condiciones que suelen generar conflictos. Se trata de las llamadas
condiciones antecedentes, que son inherentes a la naturaleza de las organizaciones y que

tienden a crear entre grupos e individuos percepciones que llevan al conflicto”. (p.391)

De esta manera, el origen del conflicto Chiavenato (2009) lo plantea en tres grandes
ramas, haciendo referencia a los siguientes factores: la diferenciacion, los recursos
limitados y compartidos, la interdependencia de actividades. En primer lugar, menciona la
existencia de objetivos e intereses distintos a los deméas grupos de la organizacion,

traduciendo el efecto a una percepcion de incompatibilidad entre las partes.

En segundo lugar, dentro de las organizaciones los recursos son restringidos, por ello
deben ser distribuidos entre todos los miembros de la misma. Frente a dicha situacion se
genera una confrontacion, dado que, si una de las partes pretende obtener méas recursos y la
otra se tiene que ver perjudicada por una pérdida del mismo, existira una inconformidad,
desembocando de esta forma en un escenario de conflicto. En tercer lugar, tomando en
consideracién la dependencia requerida para desempefiar las actividades de las personas y
los grupos dentro de una empresa, dando paso a circunstancias donde el choque por el

cumplimiento de objetivos es caracteristico.

Asimismo, Hellriegel y Slocum (2009) establecen subdivisiones segun el tipo de
conflicto establecido, como fuentes de conflicto intergrupal, alega las mencionadas
anteriormente. No obstante, al hacer referencia al conflicto interpersonal menciona como
base fundamental la existencia de una ambigliedad de roles, donde la incertidumbre y la
falta de claridad en las expectativas en torno a un solo rol se generan. De esta manera,
cuando la persona focal responde con conductas que sirven como insumos para el proceso
de los emisores de roles, se presenta el conflicto de roles. Por otro lado, Newstrom (2011)
establece los siguientes factores como antecedentes del conflicto: cambio organizacional,
diferentes conjuntos de valores, amenazas de estatus, percepciones contrastantes, falta de

confianza, descortesia, tareas dificiles y choques de personalidad.

En el mismo orden de ideas, Whetten y Cameron (como se cito en Luthans, 2008),

establecen tres causas principales del conflicto interpersonal:
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- Diferencias personales: todo el mundo posee antecedentes Unicos debido a su
educacién, tradiciones culturales y familiares y procesos de socializacion. Puesto
que nadie tiene la misma historia familiar, educacién y valores, las diferencias
pueden ser causa importante de conflicto

- Deficiencia de informacion: las dos personas en conflicto usen distinta informacion
0 que ambas posean informacion errénea.

- Incompatibilidad de papeles: los administradores tienen funciones y tareas que son
interdependientes. Sin embargo, los papeles individuales de estos administradores

pueden ser incompatibles.

Por consiguiente, seria posible afirmar que las fuentes de conflicto organizacionales
pueden encontrarse delimitadas en cinco grandes categorias que hagan referencia a: la
cultura organizacional, discordancia entre las metas, restriccion de recursos, diferencias
individuales, relaciones de poder. Sin embargo, Robbins y Judge (2009) las reduce a tres

dimensiones, las cuales son: comunicacion, estructura y variables personales.

Esto hace referencia a que las condiciones antecedentes, desembocan en situaciones
que incrementan la probabilidad de que ocurran conflictos. Por ello, el desarrollo de las
circunstancias conflictivas es percibido como un proceso en que las partes se influyen entre
si. (Chiavenato, 2009)

2.2.5. Proceso del conflicto.

El proceso del conflicto que experimentan los individuos se ve determinado por
diversas fases. De acuerdo a Robbins y Judge (2009), el conflicto se desarrolla en cinco

etapas, que enunciamos a continuacion:

En primer lugar, se encuentra la etapa de oposicion potencial o incompatibilidad la
cual es caracterizada por la presencia de condiciones que generan el surgimiento de la
situacion conflictiva. Consecuentemente, si el proceso previo trasciende a una
circunstancia donde las condiciones afectan negativamente a una de las partes, se concreta
la fase de cognicidon y personalizacion. De ahi que, se establece la consciencia de la
existencia de la situacion conflictiva (Robbins y Judge, 2009). En otras palabras, Pondy
(como se cito en Robbins y Judge, 2009) “la persona A esta consciente de que B y A tienen
un desacuerdo serio (...) pero éste no hace que A esté tenso o con ansiedad, y tal vez no

tenga ninguna repercusion en el afecto de A hacia B”. (p.489)

46



En segundo lugar, Dominguez y Garcia (2003) mencionan la conceptualizacion de la
situacion en la cual supone: la identificacion de las partes en conflicto, la identificacion de
los objetivos motivo de la relacion conflictiva, la identificacion del campo de tensiones de
cada participante. De modo tal, que posteriormente se establezca la determinacién de la
conducta (estilos de manejo de conflicto), el contexto de la conducta interactiva (normas y
procedimientos de interaccion e intereses de las partes). Por lo tanto, se hace posible
afirmar que la etapa nimero dos, juega un rol fundamental en el proceso puesto que en ella
se definen todo lo referente a los aspectos del conflicto y asi se determinan los resultados
esperados (Robbins y Jugde, 2009). Ademas, Robbins y Judge (2009) afirman el papel
clave que desempefia las emociones para el desarrollo de una conceptualizacion adecuada.

Las emociones negativas producen una simplificacién excesiva de los asuntos,

reduccion de la confianza e interpretaciones negativas del comportamiento de la otra

parte. A diferencia, se ha observado que los sentimientos positivos aumentan la

tendencia a ver las relaciones potenciales entre los elementos de un problema, a

adoptar un punto de vista mas amplio de la situacion y a desarrollar soluciones mas
innovadoras. (Robbins y Judge, 2009, p.389)

En tercer lugar, intervienen las intenciones como siguiente faceta donde se toma la
decision para establecer las formas de actuar. Al contrario, del proceso expuesto por
Dominguez y Garcia (2003) que lo incluyen en la etapa previa. No obstante, Robbins y
Judge (2009) hace énfasis en la importancia de responder a los comportamientos, con un
diagndstico previo de lo que estad ocurriendo y conociendo los resultados que se desean
alcanzar. En otras palabras, se determina la estrategia para disminuir aquellas disfunciones

de los conflictos y contribuir a la mejora de la confrontacién existente. (Rahim, 2002)

En consecuencia, se llega a la fase donde se visualiza el conflicto puesto que incluye:
las expresiones, acciones y reacciones que hacen los miembros que se encuentran
inmiscuidos en el conflicto (Robbins y Judge, 2009). En otras palabras, se puede
determinar cdmo el proceso de interaccion dado entre las partes. Asimismo, durante esta
etapa suelen intervenir factores como estancamiento o intensificacion, determinados por
Dominguez y Garcia (2003): como incremento de los asuntos conflictivo o las partes estan
convencidas de la imposibilidad de conseguir lo esperado y se tiene que aceptar de que una
forma de conseguir algunos de los objetivos es colaborando de alguna manera,
respectivamente. No obstante, para continuar existe la fase de descenso donde las partes
incrementan la comunicacion, establecen metas concretas y ganan la confianza y

credibilidad. (Dominguez y Garcia, 2003)
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Para finalizar, se puede afirmar que la interaccion entre las partes trae consigo unas
consecuencias, visualizadas en la Gltima fase denominada: resultados. En este sentido,
estos pueden ser clasificado segun Robbins y Judge (2009): en funcionales y
disfuncionales. Los resultados funcionales son aquellos que producto del conflicto existe
una mejora del desempefio del grupo. Mientras que, los resultados disfuncionales son

conocidos por conllevar efectos destructivos en la vida de un grupo u organizacion.

No obstante, por otro lado Chiavenato (2009) resume el comportamiento conflictivo
en tres fases:
1. Espera, que se deriva del propio bloqueo y es la esencia del conflicto. La espera
puede ser momentanea, mientras se encuentra alguna alternativa de accion, o
puede prolongarse mientras se encuentra la solucién. 2. Tension y ansiedad,
provocadas por la demora y la posibilidad de que se produzca frustracion. 3.

Resolucion. Significa llegar a la solucion del conflicto y al consecuente alivio de
la tension. (p.392)

Si bien existe un proceso determinado donde existe una consecucion de etapas,
Dominguez y Garcia (2003) argumentan la existencia de una evolucion que no
responde a Unico patron, por lo cual la sucesién de las fases puede variar a medida
que el conflicto esta transcurriendo. Por consiguiente, hay que entender que lo que se
necesita para las organizaciones contemporaneas es la gestion de conflictos y no la

resolucion de los mismos. (Rahim, 2002)
2.2.6. Consecuencias del conflicto.

El conflicto es inevitable, por lo tanto, desarrollar a individuos y equipos que
puedan encontrar el modo de que este produzca resultados constructivos, para la
organizacion como para los miembros de la misma es clave (Montes, et al., 2014; Sanchez,
2010). Por el contrario, no acreditarle importancia al conflicto puede traer consigo una
gran cantidad de efectos negativos que se traducen en una barrera para alcanzar los
objetivos planteados. Por lo tanto, es menester enfatizar que la existencia de conflicto
dentro de las organizaciones puede producir consecuencias positivas 0 negativas,

dependiendo de su modo de gestion.

De esta manera, Chiavenato (2009) establece como efectos beneficiosos, los

siguientes:

1. Aumento de la cohesion del grupo: estimula sentimientos de identidad dentro del

grupo y aumenta su cohesion.
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2. Innovacion. despierta los sentimientos y la energia de los miembros del grupo

3. Cambio. es una manera de llamar la atencion en los problemas y sirve para evitar
complicaciones mas graves porque actia como mecanismo de correccion.

4. Cambios en las relaciones entre grupos en conflicto. puede llevar a los grupos

opuestos a encontrar soluciones a sus divergencias y a cooperar entre ellos.

En el mismo orden de ideas, Rahim (2000) incluye factores positivos como la
creatividad e innovacion, una toma de decisiones con mejores criterios y un mejor
rendimiento por parte de ambos actores. En otras palabras, una gran cantidad de beneficios
vienen otorgados para las partes involucradas desde miembros estimulados a buscar
mejores enfoques que conduzcan a resultados que respondan a estandares de calidad, hasta
crear un compromiso por parte de los individuos por haber generado una solucion que
trascendid del conflicto (Newstrom, 2011). Por tanto, existe un nivel 6ptimo de conflicto

gue maximiza el rendimiento general. (Verma, 1996)

No obstante, las consecuencias negativas deben ser minimizadas, puesto que
Sanchez (2010) indica que la existencia de altos niveles de conflicto en el ambito laboral
atenta directamente sobre la productividad y la eficiencia de los individuos actores
involucrados. De esta manera, Chiavenato (2009) sefialan una serie de efectos negativos:

Frustracion: cuando los individuos y los grupos consideran que sus esfuerzos son
bloqueados desarrollan sentimientos de frustracion, hostilidad y tension, lo cual
perjudica el desempefio de las tareas y el bienestar de las personas.

- Pérdida de energia: la energia se dirige y desgasta en el conflicto, en lugar de
canalizarla a un trabajo productivo.

- Disminucién de la comunicacion: las partes implicadas en el conflicto se encuentra
con barreras, lo que merma gravemente la eficiencia de las actividades de la
organizacion como un todo.

- Confrontacion: la cooperacion es sustituida por comportamientos que perjudican a

la organizacion y que ejercen una influencia negativa en las relaciones entre

personas y grupos.

Por otro lado, Newstrom (2011) hace referencia al aumento de la desconfianza por
las partes, crecimiento de los niveles de tensidn personal y disminucion de la motivacion.
Asimismo, Rahim (2000) plantea decaimiento en el desempefio laboral, relaciones

interpersonales deficientes y estrés laboral. Por lo cual, es posible afirmar que tener un
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manejo de conflicto adecuado puede generar una organizacion mas eficiente. (Rahim,
2002)

2.2.7. Estilo de manejo de conflicto.

Los equipos, al igual que las personas, desarrollan estilos especificos para manejar
los conflictos dentro de una escala que va del deseo de satisfacer los propios intereses hasta
el deseo de satisfacer los de la parte contraria (Chiavenato, 2009). De esta forma,
establecer técnicas de resolucion y estimulacion para lograr el nivel deseado de conflicto es
clave en cualquier organizacion existente. Rahim (2002) menciona:

Lo que se necesita para las organizaciones contemporaneas es la gestion de conflictos

y no la resolucion de conflictos. La gestion de conflictos no implica necesariamente la

evitacion, la reduccion o terminacion de los conflicto. Se trata de disefiar estrategias

eficaces, en un macro nivel, para minimizar las disfunciones de los conflictos y

mejorar el didlogo constructivo, funciones de los conflictos con el fin de mejorar el
aprendizaje y la eficacia de una organizacion. (p.208)

Por consiguiente, Verma (1996) plantea la eleccion de estrategias para la gestion del
conflicto segln la intensidad del mismo y el grado de importancia que le otorguen los
individuos en la sostenibilidad de las relaciones con respecto a los objetivos. Por lo tanto,
el autor establece la existencia de una amplia gama de factores que intervienen para la
eleccion de un estilo apropiado para la resolucion del conflicto: importancia relativa y la
intensidad del conflicto, presion del tiempo para resolver el conflicto, la posicion adoptada
por los actores involucrados, niveles de motivacion para afrontar la situacion conflictiva en
un largo o corto plazo, posibilidades de gestién basadas en la asertividad y cooperacion

entre las partes, evidenciar el tipo de conflicto presente.

Una revision a la literatura, permite observar que se han desarrollado una gran
cantidad de estudios solidos que determinen los estilos de manejo de conflicto existentes,
partiendo de diferentes aproximaciones. Tal como afirma Montes, et al (2014):

Como puede imaginarse, existen infinidad de estrategias y tacticas para hacer frente a

un conflicto. No obstante, hay un acuerdo extendido en aceptar como sistema

conceptual de clasificacion el Dual Concern Model 0 Modelo de Intereses Dobles,

propuesto originalmente por Blake y Mouton (1964) y posteriormente adoptado y

reinterpretado por muchos otros (Hall, 1969; Pruitt, 1983; Pruitt y Rubin, 1986; Rahim
y Bonoma, 1979; Thomas, 1976). (p.1)

Las condiciones bajo las cuales Blake y Mouton (1964) fueron pioneros en el
planteamiento de las estrategias de manejo de conflicto fundamentadas en dos

dimensiones, tomando en consideracion las premisas donde el individuo centra sus
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intereses sobre la produccidn o sobre los otros actores intervinientes. De esta manera, los
autores, establecieron una primera aproximacion dirigida a la existencia de cinco estilos de
manejo de conflicto determinados por el dominar, el retirar, suavizar, el compromiso y la

solucion de problemas.

Consecuentemente, en el afio 1976 tanto Thomas y Kilmann como Rahim y Bohoma
en 1979 toman como base para el desarrollo de unas nuevas propuestas lo establecido
previamente por Blake y Mountan unos afios antes. En primer lugar, Thomas y Kilmann
(2010) plantean una estrategia que evalla el comportamiento de un individuo en
situaciones de conflicto bajo dos dimensiones: asertividad y cooperatividad,;
desembocando asi en cinco estrategias de conflicto: la competencia, la evasion, la

complacencia, la colaboracion y el compromiso.

En segundo lugar, partiendo de la misma idea Rahim y Bohoma (1979) establecieron
dos dimensiones bésicas: preocupacion por si mismo y preocupacion por los otros. La
primera dimension hace referencia al grado (alto o bajo) al que se los individuos intentan
satisfacer sus propias preocupaciones. Por el contrario, la segunda dimension establece el
grado (alto o bajo) al que una persona quiere satisfacer las preocupaciones de los demas
(Rahim, 2000). Ahora bien, la combinacion resultante de las variables antes mencionadas,
trasciende en la conformacion de cinco estilos de manejo de conflicto definidas por el autor

de la siguiente manera (Ver figura 1):

A. Integrador: involucra la preocupacion concerniente a si mismo como a las otras
partes. Asimismo, describe personas que solucionan problemas, orientando a la
solucién, con una visién de ganar-ganar y proactivo. Por otro lado, vincula la
colaboracion activa entre las partes para alcanzar una solucién que satisfaga las

preocupaciones de las partes.

B. Dominante: involucra preocupacién alta para si mismo y baja preocupacion para
los demaés. Asimismo, corresponde a un individuo que vincula su estilo con ganar-
perder. De esta manera, busca cumplir sus objetivos y, como resultado a menudo

ignora las necesidades y expectativas de otras partes. (Ramirez y Alvarez, 2004)

C. Evitativo: involucra preocupacion baja para si mismo, asi como para los demaés. De

esta manera, busca posponer el problema hasta un mejor tiempo o simplemente se
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retira de la situacion amenazante. No satisface ni sus preocupaciones ni las de los

demas.

D. Complaciente: involucra baja preocupacion para si mismo y alta por las otras
partes. Es asociado con un perfil bajo en sus diferencias y enfatiza las comodidades

para satisfacer las partes. A su vez, tiene a absorber los conflictos de los otros.

E. Comprometido: involucra la preocupacion moderada para si mismo, asi como de
los demés, basados en dar y recibir, en situaciones en que ambas partes llegan a

decisiones mutuamente aceptables.
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Figura 1: Modelo de dos dimensiones de Estilo de Manejo de Conflicto Interpersonales.
Fuente: (Rahim, 2002, p. 217)

En el mismo orden de ideas, Rahim (1992) describe los estilos haciendo referencia a
sus caracteristicas relevantes. El estilo integrador cuenta con dos elementos distintivos,
reconocidos como: confrontacion y resolucion de problemas; la primera implica
comunicacion que da paso a la ejecucion de la segunda. Por otro lado, el estilo
complaciente se asocia con el intento de reducir las diferencias y resaltando los puntos que
satisfacen el comdn de las partes, desembocando en una forma de generosidad, caridad y
hasta obediencia. El estilo dominante se identifica como aquel individuo que compite por
alcanzar el objetivo, y, por consiguiente, ignora las necesidades y expectativas de la
contraparte porque lo que busca es defender los derechos y posicion de la parte que
cataloga como correcta. Seguidamente, el estilo evitativo se relaciona con la forma de

posponer un problema hasta un mejor momento, o simplemente retirarse sin afrontar la
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situacion. Por ultimo, se trata del estilo en las decisiones se toman con base a la postura de
ambas partes siendo aceptables para estas, el cual es reconocido como comprometido.

De acuerdo lo mencionado anteriormente, es posible afirmar que los constructos
previos giran en su mayoria sobre estrategias y tacticas centradas en los parametros de
integracion, distribucion, evasién, cooperativimos y compromiso. Sin embargo, Verma
(1996) afirma que el mejor enfoque seré& determinado por aquel que reduzca al minimo los
obstaculos que impidan la realizacion del proyecto, el que trascienda en el desarrollo de la
cohesion de los sujetos y aquella estrategia que de paso a construir un equipo de proyecto
eficiente. Por tanto, la gestion de los conflictos debe convertirse en una actividad de
gestion de proyecto en la que los gerentes de los mismos deben desarrollar competencias
asociadas al manejo de conflicto de manera eficaz. (Verma, 1996)

Esto ha repercutido, por tanto, en la reclasificacion de los cinco estilos de manejo de
conflicto con las terminologias de la teoria de juego (Rahim, 1992). De esta forma, el
autor antes mencionado presenta los estilos de la siguiente manera: el estilo integrador
como un ganar-ganar en ambas dimensiones trascendiendo en una suma positiva; el estilo
comprometido una mezcla donde se presenta un no ganar- no perder; el estilo complaciente
(perder-ganar), dominante (ganar-perder) y evitativo (perder-perder) suman negativo cada

uno en las dimensiones, respectivamente.

Por otro lado, se realiza una redistribucion basada de acuerdo a las dimensiones
integradoras y distributivas de la negociacién establecida por Walton y McKersie (como se
cité en Rahim 1992). De esta forma, Rahim (1992) afirma que la dimensidn integradora
(integracion-evitar) representa el grado (alto o bajo) de satisfaccion de las preocupaciones
recibidas por uno mismo y por los deméas. La dimensién distributiva (dominacion-
obligacion) representa la proporcién de la satisfaccion de las preocupaciones recibidas por
uno mismo y por los demas. Estas dos dimensiones representan la resolucion de problemas
y estrategias de negociacion para manejar los conflictos respectivamente. Por ello, en la
dimensidn integrativa la estrategia de resolucion de problemas indica intentos de aumentar
la satisfaccién de las preocupaciones de ambas partes; mientras que, la aplicacion evitativa
representa una disminucion de satisfaccion de las preocupaciones de ambas partes como
resultado de su falta de buscar solucion a los inconvenientes. A su vez, en la dimension
distributiva, los intentos dominantes se centran en obtener una alta satisfaccion de las

preocupaciones por si mismo y una baja satisfaccion concerniente a los otros; lo referente
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al complaciente esta representado por la baja satisfaccion de las preocupaciones por si
mismo y proporcionar una alta satisfaccion de las preocupaciones de otros. Por ultimo, el
comprometido refleja la interseccion de las dimensiones, desembocando en una postura
intermedia en la que cada parte recibe un nivel medio de satisfaccion de sus

preocupaciones de la resolucion de conflictos.

Ahora bien, lo presentado anteriormente hace referencia a los cinco estilos de manejo
de conflicto los cuales, a ser manejados funcionalmente, un estilo puede ser mas apropiado
que otro dependiendo de la situacion (Rahim, 1992). Dicho autor establece que la
estrategia de integracion, debe ser abordada al momento de estar frente a problemas
complejos, para los cuales se necesita realizar una sintesis de las ideas que faciliten la
basqueda de las mejores soluciones. Asimismo, cuando el compromiso de otras partes
resulta fundamental para una aplicacion exitosa de las soluciones y el tiempo juega a favor
para la resolucion de los problemas que se estan presentando. De igual forma, se
implementa cuando se comprende que no es posible encontrarle solucion a la situacién
conflictiva mediante una sola parte; debido a que es la estrategia ideal cuando los recursos

que poseen diferentes actores tienen un rol clave.

Mientras que, el estilo complaciente se recomienda aplicar cuando crees que puedes
estar equivocado y el problema resulta mas importante para la otra parte. A su vez, el
sujeto esta dispuesto a renunciar a algo a cambio de otra accion de los otros actores, debido

a que preservar la relacion es importante para el individuo.

Por otro lado, el dominante se establece como estilo deseable cuando se encuentran
frente a un problema trivial y se busca obtener una decision rapida, debido a que la
decision desfavorable de la otra parte puede ser costosa para el individuo y la situacion
tiene un nivel de importancia relevante para el mismo. Ademas, los subordinados carecen

de experiencia para tomar decisiones técnicas.

En situaciones donde se presenta la necesidad de un periodo de enfrentamiento, para
solventar un conflicto de alto grado de importancia del cual el efecto de enfrentar a la otra
parte supera los inconvenientes disfuncionales potenciales, estamos en presencia de la
aplicacion de un estilo evitativo. No obstante, en una situacion donde nos encontrarnos con
objetivos de las partes mutuamente excluyentes, donde los individuos tienen el mismo

poder de influencia, en la cual se evidencia que la integracion o el estilo dominante no
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tiene éxito como estrategia, y a su vez, se torna complicado llegar a un consenso y se debe

buscar una solucion temporal; el estilo a caracteristico a aplicar seria el comprometido.

Si bien existen cinco estilos de manejo de conflicto, Rahim (1992) argumenta que los
estilos de integrador y comprometido, son aplicados en circunstancias donde se deben
tratar planteamientos estratégicos. Los estilos restantes se caracterizan para ser aplicados

en problemas tacticos o desafios que se presentan en el transcurrir diario.

En conclusion, el conflicto es representado por un efecto de desacuerdo entre
individuos, como elemento bésico de comportamiento humano e inevitable en todos los
esfuerzos que involucran a las personas (Verma, 1996). A pesar de esto, teniendo como eje
los diferentes estilos que permiten gestionar al mismo, se han logrado grandes avances que,
aunque en un primer momento no existe un estilo que se adecue a una determinada
situacion, si se conocen contextos en los que se adaptan para una mejor gestion, tanto para

la formulacion y/o solucion eficaz de un problema.

Todo lo mencionado anteriormente, resulta caracteristico de los proyectos, los cuales
presentan interacciones entre personas y equipos, donde el conflicto se encuentra presente
en todo momento como causa de su dindmica de trabajo que se ejecuta con el objetivo de
alcanzar las tareas (Verma, 1996). Por consiguiente, desarrollar el constructo sobre equipos

de trabajo se convirtié en un elemento significativo para la presente investigacion.
2.3.Equipos de trabajo.

El término equipos de trabajo es un constructo amplio que ha sido abordado por
diferentes autores; sin embargo, para la presente investigacion se abordard desde la

percepcion que plantean Robbins y Jugde (2009).

Segun los autores antes mencionados, la esencia de las organizaciones radica
principalmente en la union de sus miembros para alcanzar la articulacion de un equipo que
oriente correctamente su funcionamiento. “Conforme las organizaciones se reestructuran
para competir con mas eficacia y eficiencia, recurren a los equipos como la mejor forma de
aprovechar los talentos de los empleados”. (Robbins y Judge, 2009, p. 323)

Los equipos son mas flexibles y responsables ante los eventos cambiantes que los

departamentos tradicionales u otras formas de grupos permanentes. Los equipos tienen

la capacidad de formarse, actuar, dedicarse a otra cosa y desintegrarse (...) SOn un

medio eficaz para administrar y democratizar sus organizaciones e incrementar la
motivacion de los empleados. (Robbins y Judge, 2009, p. 323)
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En el mismo orden de ideas, es importante sefialar que la diferenciacion entre un
equipo y un grupo de trabajo es fundamental para entender las razones por las cuales las
empresas han reestructurado sus esquemas laborales. En primer lugar, y segin Robbins y
Judge (2009), “un grupo de trabajo es aquel que interactiia sobre todo para compartir
informacion y tomar decisiones que ayuden a cada uno de sus miembros a realizar el
objeto de su responsabilidad”. (p. 323)

Los grupos de trabajo no tienen necesidad u oportunidad de involucrarse en el trabajo

colectivo que requiere un esfuerzo conjunto. Su rendimiento es por ello la suma de la

contribucion individual de cada uno de sus integrantes. No existe sinergia positiva que

genere un nivel de rendimiento conjunto que sea mayor que la suma de las
aportaciones. (Robbins y Judge, 2009, p. 323)

En segundo lugar, al hablar de equipos de trabajo se hace referencia a aquellos
grupos en los cuales “se genera una sinergia positiva a través del esfuerzo coordinado. Los
esfuerzos de sus individuos dan como resultado un nivel de rendimiento superior a la suma
de los aportes individuales” (Robbins y Judge, 2009, p. 323). En otras palabras, podria
definirse como “un grupo de personas organizadas, que colaboran y trabajan juntas para

lograr alcanzar una meta compartida”. (Garcia y Teixeira, 2005, p. 28)

En este sentido, “todos los equipos son grupos, pero no todos los grupos son
equipos” (Garcia y Teixeira, 2005, p. 29). Por ello, Reggeti (2006) afirma:

Para que un grupo de trabajo se convierta en un equipo de trabajo, es necesario que

sus miembros presenten las siguientes caracteristicas: compartan sus ideas para

mejorar sus procesos de trabajo, desarrollen respuestas coordinadas a los cambios que

afectan a todo el grupo, promuevan el respeto entre miembros, participen en la

definicion del mejoramiento de los objetivos comunes, e inicien acciones comunes
para lograr un rendimiento superior. (Garcia y Teixeira, 2005, p. 21)

Por otra parte, para alcanzar la constitucion de un equipo de trabajo ideal que tenga
como fin Gltimo alcanzar los objetivos planteados, fue necesario tomar en cuenta las
caracteristicas propias de sus miembros no solo en términos de sus capacidades
profesionales, sino también en cuanto a las habilidades personales que ejercen una

influencia directa en su desempefio.
2.3.1. Elementos esenciales del comportamiento de un equipo.

Odreman y Ortiz, (1997), sefialan que el funcionamiento de un equipo esta

determinado por los siguientes elementos:
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Los individuos se articulan como consecuencia de la existencia de metas
compartidas o razones para trabajar juntos.

Sienten una relacion de interdependencia en el trabajo ya que necesitan las
experiencias, habilidades y compromisos de otros para alcanzar las metas comunes.
Los individuos sienten un alto nivel de compromiso porque conciben mayores
beneficios en el trabajo colectivo que en el trabajo individual.

Debe funcionar como una unidad inmersa en el contexto considerada en todos los

niveles de la organizacion.

2.3.2. Factores que determinan la eficacia de un equipo.

Segun Robbins y Judge (2009), existen cuatro categorias que engloban los

componentes esenciales para alcanzar la eficacia en los equipos de trabajo.

Contexto: “los cuatro factores contextuales que parecen tener una relacion mas
significativa con el desempefio de un equipo son: la disponibilidad de los recursos
adecuados, un liderazgo eficaz, clima de confianza, y una evaluacion y sistema de
recompensas que refleje las contribuciones del equipo”. (Robbins y Judge, 2009, p.
328)

Composicion del equipo: abarca las variables sobre los mecanismos de constitucion
de los equipos a partir de la asignacion del personal, e incluye la aptitud y
personalidad de los miembros, la asignacién de roles y la diversidad, el tamafio del
equipo, la flexibilidad de los miembros y el gusto de éstos por el trabajo en equipo.
Disefio del trabajo: incluye variables como libertad y autonomia, variedad de
aptitudes, la identidad con la tarea, y la significancia de la misma.

Procesos de los equipos: “incluyen el compromiso de los miembros con un
propdsito comun, establecer metas especificas para el equipo, eficacia de éste, nivel
administrado del conflicto y minimizacion de la pereza social”. (Robbins y Judge,

2009, p. 335)

2.3.3. Tipos de equipos de trabajo.

Segun Robbins y Judge (2009), los equipos de trabajo mas comunes son los

siguientes:
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- Equipos para resolver problemas: son aquellos equipos a través de los cuales sus
miembros intercambian ideas con el fin de mejorar los esquemas de trabajo, sin apelar a las

decisiones unilaterales en términos generales.

Grupos de cinco a doce empleados del mismo departamento que se reinen durante
unas horas por semana y analizan las formas de mejorar la calidad, eficiencia y ambiente
de trabajo. A esta clase de equipos se les denomina equipos para resolver problemas.
(Robbins y Judge, 2009, p. 325)

- Equipos de trabajo autodirigidos: son aquellos equipos que estan constituidos por
un conjunto de empleados que generalmente oscilan entre 10 y 15 miembros, los cuales
desarrollan labores interconectadas, asumiendo importantes responsabilidades de sus
superiores.

Lo comln es que esta labor incluya la planeacion y programacion del trabajo, asignar
tareas a sus miembros, ejercer el control colectivo del ritmo de trabajo, tomar
decisiones operativas, enfrentar problemas y trabajar con los proveedores y clientes.
Los equipos de trabajo autodirigidos por completo incluso seleccionan a sus miembros

y evaltian entre si su desempefio. Como resultado, los puestos de supervision ven
reducida su importancia y hasta son eliminados. (Robbins y Judge, 2009, p. 325)

- Equipos virtuales: son aquellos equipos que funcionan a traves de la utilizacion de
tecnologias de computacion para reunir a los miembros que estan fisicamente distantes en
consonancia al logro de un objetivo en comun.

Permiten que la gente colabore en linea —con el empleo de medios de comunicacion
como las redes de area amplia, conferencias por video, o correo electronico— ya sea
gue los separe sélo una oficina o estén en distintos continentes. Casi todos los equipos

de hoy hacen al menos una parte de su trabajo en forma remota. (Robbins y Judge,
2009, p. 326)

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, es importante sefialar que para que los

equipos virtuales funcionen correctamente, los gerentes deben asegurarse de que:

1. Exista confianza entre los miembros.
2. Exista un monitoreo constante y cercano respecto al avance del equipo.
3. Se transmita informacion respecto a los esfuerzos y resultados del equipo
en la organizacion.
- Equipos transfuncionales: estdn constituidos por colaboradores provenientes de
distintas areas de trabajo en un mismo nivel jerarquico que articulan sus esfuerzos en pro

del cumplimiento de un objetivo en comun.
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Durante décadas han sido una gran cantidad de organizaciones que han utilizado
grupos horizontales de fronteras cada vez mas amplias. Por ello, los equipos
transfuncionales son considerados un medio eficaz que permite que las personas de
distintas areas de una organizacion (o incluso de otras organizaciones) intercambien
informacion, desarrollen ideas nuevas y resuelvan problemas, ademés de que

coordinen proyectos complejos. (Robbins y Judge, 2009)

De esta forma, tomando como referencia lo expuesto anteriormente, entre la
concepcidn de equipos de trabajo y su subdivision segun las caracteristicas, se procedié a
desarrollar una aproximacion mas detallada de lo referente equipos de trabajo
transfuncionales y sus caracteristicas, como aspecto significativo para la presente

investigacion.
2.3.4. Equipos de Trabajo Transfuncionales.
2.3.4.1.Aproximaciones del concepto.

Los equipos transfuncionales, son aquellos que se encuentran formados por
empleados del mismo nivel jerarquico aproximado, pero provenientes de distintas areas de
trabajo, que se relinen para llevar a cabo una tarea (Robbins y Judge, 2009). Sin embargo,
maultiples expertos han abordado dicho concepto, sin tomar en consideracion la
caracteristica que contempla el mismo nivel jerarquico en la estructura organizativa. En
este sentido, diversos autores plantean, su concepcion desde: grupos de personas que
cuentan con un proposito claro, representando una variedad de funciones o disciplinas en la
organizacion, cuyos esfuerzos combinados son necesarios para lograr el propdsito del
equipo. (Dinca y Voinescu, 2012; Cassemetis, 2006; Holland, Gatson y Gomes, 2000;
Parker, 1994)

No obstante, para los propdsitos de esta investigacion los equipos transfuncionales
estaran enmarcados bajo la afirmacion que plantean Edmund y Mike (como se citd en Ali,
2016): grupos de empleados que son del mismo nivel jerarquico, ergo cuentan con
habilidades especializadas para llevar a cabo las tareas que contribuyan con el logro de los

objetivos. Tal como representan Robbins y Judge (2009):

59



&7

Transfuncionales

X

Figura 2: Equipos Transfuncionales
Fuente: (Robbins, y Judge, 2009, p. 324)

De esta manera, la aproximacion esta dirigida a una de las herramientas mas
efectivas cuando de relaciones laterales se refiere: equipos transfuncionales; tomando
como premisa fundamental la vinculacion de maltiples departamentos funcionales para el

desarrollo de un resultado previamente planteado. (Henke y Lyons, 1993)

Tal como se ha expuesto anteriormente, los equipos transfuncionales hacen
referencia a un término que ha sido definido y conceptualizado de multiples maneras, sin
embargo, diversos estudios concuerdan con que este es un constructo donde se vinculan
miembros de diferentes disciplinas de estudio. No obstante, los aspectos que los
caracterizan como una categoria dentro de la rama de equipos se establecen para ambas
conceptualizaciones, tomando en consideracion que la diferencia radica en aspecto que
hace referencia al mismo nivel jerarquico. Por lo tanto, a continuacion se presentaron una

serie de caracteristicas que los determinan.
2.3.4.2.Caracteristicas de los equipos transfuncionales.

Segun Parker (2003), los equipos transfuncionales efectivos son representados por
maultiples aspectos que destacan las ventajas que conlleva contar con la implementacion del
estilo de equipo de trabajo mencionado, trascendiendo en posicionar a la organizacion
dentro del mercado competitivo. Por consiguiente, a continuacion se presentan elementos

caracteristicos de los equipos antes mencionados:

a) Grupo de personas con un proposito claro, representando una variedad de
funciones o disciplinas en la organizacion en el mismo nivel jerarquico
(Robbins y Judge, 2009) cuyos esfuerzos combinados son necesarios para

lograr el propdsito del equipo. (Vazquez, 2006)

b) Los equipos transfuncionales estan centrados en reducir el tiempo empleado en
el ciclo de desarrollo. De esta forma, los equipos establecen un mecanismo de

trabajo sobre un desarrollo en paralelo, de manera tal que se aborde la mayor
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d)

cantidad de elementos durante el proceso para alcanzar el objetivo planteado.
En ese sentido, se reduce tiempo empleado y costos involucrados. (Parker,
2003)

Los equipos transfuncionales estdn en una mejor posicion que una serie de
equipos funcionales para resolver problemas de negocios complejos, debido a
que en multiples oportunidades las dificultades planteadas trascienden
disciplinas o funciones. Por lo tanto, los equipos de esta categoria proveen una
base para vincular cientificos e ingenieros con una variedad de experiencias
previas y diversos entrenamientos para dar respuesta a aquellas situaciones con
alto grado de complejidad, establecer un nuevo sistema, desarrollar un nuevo

producto o reorganizar la compafiia. (Parker, 2003)

Por definicion todos los equipos deben tener un enfoque de cliente. Sin
embargo, a medida que el proceso de trabajo se torna mas complejo y la calidad
se ve amenazada, los equipos transfuncionales (donde la vinculacién de areas es
clave), se convierten en un mecanismo fundamental para el desarrollo de
estrategias que trasciendan en el logro de afrontar las vicisitudes existentes y
continuar aportando los servicios y productos con altos estandares de calidad.
(Parker, 2003)

Trayendo gente de diferentes partes de la compafiia, trabajando junta, con
habilidades diferentes, una gran variedad de orientaciones y entrenados en
diversas disciplinas, el producto resultante serd mas creativo. Por lo tanto, los
equipos transfuncionales brindan espacios de actuacion donde la creatividad es
participe, debido a que a la diversidad de areas de conocimiento de los
miembros generan la base para dar paso a una mezcla creativa de nuevas ideas e
innovaciones que trascienden a la existencia de organizaciones competitivas
(Parker, 2003). “El desafio consiste en aprovechar esa diversidad de manera que

el resultado sea la productividad”. (Rees, 1998 citado por Vazquez, 2006, p. 59)

Los miembros de los equipos transfuncionales en su mayoria se encuentran
dispuestos para desarrollar nuevas técnicas y habilidades profesionales, debido
a que aprovechan el intercambio interdisciplinar. De esta manera, los individuos

aprenden los diferentes estilos y antecedentes culturales de sus pares, mientras
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9)

h)

)

K)

que aquellos que participan en equipos funcionales no se ven impulsados para
ello. (Parker, 2003)

Los equipos transfuncionales promueven la existencia de un esfuerzo
compartido por los miembros y buscan identificara un lugar predeterminado
para llevar la informacion y decisiones acerca del proyecto en curso o el cliente
interesado. (Parker, 2003)

Definidos por ser un medio eficaz que permite que las personas de distintas
areas de una organizacién (o incluso de otras organizaciones) intercambien

informacion. (Robbins y Judge, 2009)
Se tratan de equipos complejos de administrar. (Robbins y Judge, 2009)

Determinado por invertir grandes cantidades de tiempo en su etapa de
formacion, debido a que el proceso de adaptacion de los miembros con los

elementos de diversidad resultan complejos. (Robbins y Judge, 2009)

Conlleva tiempo cimentar la confianza y el trabajo en equipo, en especial entre
personas que proceden de distintos campos, cuentan con experiencias diversas y
enfoques diferentes al momento de afrontar una situacion. (Robbins y Judge,
2009)

Combinan un conjunto de competencias que no poseen los individuos de

manera individual. (Vazquez, 2006)

m) Son eficaces eliminando las barreras entre las entidades funcionales. (Vazquez,

2006)

Pueden ser equipos de desarrollo de productos, desarrollo de sistemas,

proyectos, ventas, calidad. (Vazquez, 2006)

En compafilas con mercados que cambian constantemente como el de
computacion, telecomunicaciones e industrias similares, donde la adaptabilidad,
velocidad y la mirada en las necesidades del cliente son claves, suele ser

protagonista. (Vazquez, 2006)

62



CAPITULO 111

MARCO REFERENCIAL

La consultora en la cual se llevé a cabo la presente investigacion es Consultores
UCAB, asociacion civil que tiene como misién, desde hace 14 afios, “brindar soluciones
efectivas a requerimientos de organizaciones puablicas y privadas, nacionales e
internacionales, a través de servicios de consultoria que se encuentren enmarcados en
procesos de mejora continua, desarrollados por talento humano competente”. Asimismo,

cuenta con una serie de objetivos que hacen posible prestar sus servicios, estos son':

e Ofrecer soluciones efectivas a organizaciones publicas o privadas, nacionales e
internacionales, que requieran la transformacion o la implantacion de productos o
servicios, mientras se mantiene el compromiso con la mejora continua de nuestros
procesos.

e Atender las necesidades de cada cliente, obteniendo referencias de efectividad
basadas en su satisfaccion respecto al servicio.

e Contar con recursos técnicos apropiados para el mantenimiento de una plataforma
de asesoria en el area de gestion de proyectos, que potencie la competitividad de

nuestro recurso humano.

De esta forma, Consultores UCAB tiene un alcance en 14 areas donde ofrece sus
servicios de asesoria y consultorias, en materia de: planificacion estratégica, analisis de
entorno, ingenieria de disefio, investigacion de mercados, gestion de talento, servicios de
laboratorio de ingenieria, estudios ambientales, gestion de riesgo, salud y seguridad
ocupacional, innovacién y emprendimiento, gestion de operaciones, responsabilidad social,

formacion profesional y aprendizaje virtual.

! Informacién disponible en: https://consultores.ucab.edu.ve/descubrenos/ Recuperado el: 24 de junio de
2019
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Asimismo, Consultores UCAB adscrita a la Universidad Catdlica Andrés Bello,
funciona a través de un Consejo Rector, encabezado por el rector de la casa de estudios y
una junta directiva conformada por destacados miembros de la comunidad ucabista,
quienes son los maximos responsables de la organizacion y gerencian la red de asesores
expertos (Abad, 2015). Por ultimo, ejecuta sus servicios mediante una estructura
organizativa funcional que facilita la constitucion de equipos de trabajo permanentes y/o ad
hoc, tomando en consideracion las experticias de las escuelas, centros e institutos de
investigacion, o en equipos de expertos que se organizan como unidades de proyectos.
(Abad, 2015). Dicha autora, en el Manual del Sistema de Calidad expone:

Las unidades de proyectos son los equipos de trabajo conformados por personal de

diferentes areas que se organizan desde su experticia para la ejecucién de proyectos de

consultoria demandados por las empresas a través de A.C Consultores UCAB. Sus

miembros son contratados por A.C Consultores UCAB y mantienen relacion funcional
y control administrativo para la realizacion del producto de consultoria. (p. 6)

Consejo Rector

Junta Directiva

s e e i Comité de
Direccién Ejecutiva Fedigt
Coordinacion de ;

o 3 Unidades de
Administraciéon y
: Proyecto
Finanzas
Asistencia

Administrativa

Figura 3: Estructura organizacional A.C. Consultores UCAB
Fuente: (Abad, 2015, p. 6)

En este sentido, la estructura mencionada puede enmarcar a la consultora que forma
parte del estudio como una organizacion matricial fuerte, que de acuerdo al PMI (2013)
son aquellas que cuentan con “directores de proyecto con dedicacién plena y con una
autoridad considerable, asi como personal administrativo dedicado tiempo completo”. (p.
23)
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Figura 4: Estructura funcional de una organizacion matricial fuerte
Fuente: (Project Management Institute, 2013, p. 24)

En otras palabras, tal como afirma Gustavo Garcia: “Nuestro capital de
conocimiento, generado de primera mano Yy distribuido en redes de trabajo
interdisciplinarias nos permite ofrecer soluciones a la medida, innovadoras, con la relacion

precio/valor mas competitiva disponible en el mercado nacional .

En ese sentido, los procesos de prestacion del servicio, se apoyan en un Comité de
Articulacion conformado por hasta siete (7) miembros seleccionados entre consultores,
gerentes de proyectos y/o directores de Unidades de Proyectos, cuyo caracter es consultivo
para el tratamiento de temas asociados a la gestion de uno o méas de los proyectos de

consultoria que se desarrollen en la consultora. (Abad, 2015)

Actualmente, Consultores UCAB cuenta con 99 consultores adscritos que han
participado en los proyectos desde el periodo 2016-2017 al periodo 2018-2019, 4
miembros del Consejo Rector y 6 miembros de la Junta Directiva. Es asi, como a través de
este personal pueden brindar soluciones a los diferentes proyectos que le presentan los

clientes.

2 Informacion disponible en: http://elucabista.com/2017/12/15/consultores-ucab-expertos-brindan-
soluciones-la-medida/ Recuperado el: 24 de junio de 2019.
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

1. Disefioy tipo de investigacion

Con el objetivo de conocer la relacion de inteligencia emocional con los estilos de
manejo de conflicto en los miembros de los equipos transfuncionales de A.C Consultores
UCAB, se plante6 la siguiente investigacion enmarcada en un disefio: no experimental,

transversal, correlacional.

Segln Sabino (1992), el disefio de investigacion se reconoce como “un modelo de
verificacion que permita contrastar hechos con teorias, y su forma es la de una estrategia o
plan general que determina las operaciones necesarias para hacerlo” (p. 75). En otras
palabras, seria posible afirmar entonces que un disefio de investigacion gira en torno a la
estrategia que guia el estudio y se desarrolla para conseguir la informacién que se requiere

en el mismo.

Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) clasifican el mismo en dos categorias:
disefio experimental y disefio no experimental. A los efectos de esta investigacion, se
busco abordarla a través de un disefio no experimental. Tal como afirman Hernandez,
Ferndndez y Baptista (2014), son aquellos “estudios que se realizan sin la manipulacion
deliberada de variables y en los que solo se observan los fendmenos en su ambiente natural
para después analizarlos”. (p.149). En ese sentido, no existio intencion de controlar y/o
manipular la inteligencia emocional y los estilos de manejo de conflicto de los miembros
gue conformaron los equipos transfuncionales; puesto que las variables fueron medidas en

su situacion actual tal como se presentaron en la realidad.

Asimismo, los tipos de investigacion no experimental, poseen una clasificacion
propia la cual es conocida como transversal y longitudinal. Los estudios transversales,
hacen referencia a la recoleccion de datos en un solo momento, en un tiempo determinado
trascendiendo a describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento

dado. (Hernandez et al, 2014). Por lo tanto, es posible afirmar el caracter transversal, ya
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gue la informacién requerida sobre la inteligencia emocional y el estilo de manejo de
conflictos de los miembros de equipos transfuncionales de A.C Consultores UCAB, fue
recolectada y evaluada en una temporalidad especifica, donde el propoésito se centrd en
conocer cada una de las variables en los equipos seleccionados para el estudio y de acuerdo
a los resultados obtenidos de los instrumentos aplicados, conocer si existe interrelacion

entre ellas.

Consecuentemente, a fin de dar respuesta a la pregunta de investigacion el estudio
establece una investigacion de tipo correlacional, la cual “describe relaciones entre dos o
mas categorias, conceptos o variables en un momento determinado, ya sea en términos
correlacionales, o en funcion de la relacion causa-efecto” (Herndndez, et at, 2014, p. 155).
De esta manera, se pudo conocer la relacién entre la inteligencia emocional y los estilos de
manejo de conflicto de los miembros de los equipos transfuncionales en A.C Consultores
UCAB.

2. Unidad de andlisis, poblacion y muestra

La unidad de analisis, segun (Hernandez, et al, 2014), se refiere a los individuos,
organizaciones, periodicos, comunidades, situaciones, eventos, etc.; sobre los cuales se
pretende llevar a cabo el estudio. En este sentido, para la presente investigacion la unidad
de andlisis estuvo constituida por los miembros de equipos transfuncionales de A.C
Consultores UCAB tomando en consideracion aspectos caracteristicos de dichos equipos.
En primer lugar, debian contar con un propdsito claramente definido; ademas, los
miembros que conformaban la unidad de analisis debian ser profesionales en diversas areas

de estudio y encontrarse en el mismo nivel jerarquico dentro de la organizacion.

Segln Arias (2012), la poblacion “es el conjunto finito o infinitos de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la
investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos del estudio (p.81).
El interés de la presente investigacion, estuvo orientado a conocer la relacién entre la
inteligencia emocional y los estilos de manejo de conflicto de los miembros de equipos
transfuncionales, por lo cual se trabajo con una consultora vinculada a las labores de
prestacion de servicios en este ramo por parte de la Universidad Catdlica Andrés Bello, lo
que facilité el acceso a la informacion para conocer la totalidad de miembros de los
equipos transfuncionales que ejercian labores en las instituciones a quienes se aplicaron los

instrumentos.
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De esta forma, dicha poblacion estuvo conformada por 99 consultores adscritos a
A.C Consultores UCAB, que han prestado servicios en los Gltimos tres (3) afios. En otras
palabras, se selecciond al conjunto de consultores adscritos que se han involucrado en
proyectos desde el periodo 2016-2017 al periodo 2018-2019.

En la presente investigacion, se tomoO en cuenta que todos los individuos que

formaron parte de la poblacion de estudio cumplieran con los siguientes criterios:

- Los miembros de las consultoras deben haber formado parte de equipos
transfuncionales con objetivos claramente definidos.

- El equipo transfuncional del cual fueron parte debe haber estado conformado por
miembros del mismo nivel jerarquico.

- Los miembros de los equipos transfuncionales deben ser profesionales de diferentes

areas.

De un total de 99 consultores activos durante el periodo de interés para la investigacion
que conformaron la poblacién, obtuvimos la conformacién de la muestra de forma
aleatoria con la participacion voluntaria de 40 consultores quienes respondieron a los
cuestionados vinculados al estudio, sin embargo 3 de los mismos no fueron incluidos en
los analisis debido a que eran individuos que no prestaban servicios en la organizacion aun

cuando tenian relacion con la misma por otros motivos.
3. Variables de investigacion: definicién conceptual y operacional
3.1.Inteligencia emocional.
3.1.1. Definicién conceptual.

“Capacidad de monitorizar nuestras propias emociones y las de los demas,
discriminar entre ellos y utilizar esta informacion para guiar nuestro pensamiento y

acciones”. (Salovey y Mayer, 1990, p. 190)

3.1.2. Definicion operacional.

Dimensiones:
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1.

Percepcion de las propias emociones: es la capacidad de concientizar, atender y
descifrar mensajes emocionales en el contenido y tono de voz de lo que se dice,
asi como también en expresiones faciales, posturas corporales y reacciones

fisioldgicas. (Sojo y Guarino, 2006, p. 299)

Percepcion de las emociones en otras personas: es la capacidad de concientizar,
atender, comprender y descifrar la informacion emocional proveniente de otras
personas expresadas a través de su lenguaje verbal y no verbal. (Sojo y
Steinkonf, 2002)

Manejo de emociones: es una habilidad que permite al individuo monitorear los
estados emocionales para identificar y discriminar entre estos cuales deben ser
mantenidos y cuales reparados, asi como emplear estrategias adaptativas para
cambiar o conservar las emociones que asi lo requieran, tanto en él mismo
como en otras personas y evaluar la efectividad de las estrategias utilizadas.
(Sojo y Guarino, 2006, p. 299)

Tabla 1: Operacionalizacion de la variable: Inteligencia Emocional

Variable

Definicion conceptual Dimensiones Items
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» 6, 12, 14,
Percepcion de las

_ 15, 17, 18,
ropias
P p 20, 26, 29,
emociones
30, 32.

“Capacidad de monitorizar nuestras

propias emociones Yy las de los —
Percepciondelas | 2,3,5,8,9,

Inteligencia demaés, discriminar entre ellos y )
_ . ) . _ emociones en 11, 19, 22,
emocional utilizar esta informacion para guiar
' ' otras personas 25, 27, 33.
nuestro pensamiento y acciones’.
(Salovey y Mayer, 1990, p. 190)
1,4,7,10,
Manejo de 13, 16, 21,
emociones 23, 24, 28,
31, 34.

Fuente: (Villamediana, 2012, p. 69)
3.2.Estilos de manejo de conflicto.
3.2.1. Definicion conceptual.

“Un patroén de respuesta o modo caracteristico de manejar una situacion conflictiva

en la organizaciéon”. (Rahim, 1983, citado en Ramirez y Alvarez, 2004, p.103)
3.2.2. Definicion operacional.
Dimensiones:

A. Integrador: involucra la preocupacion concerniente a si mismo como a las otras
partes. Asimismo, describe personas que solucionan problemas, orientando a la
solucion, con una vision de ganar-ganar y proactivo. Por otro lado, vincula la
colaboracion activa entre las partes para alcanzar una solucion que satisfaga las

preocupaciones de las partes. (Ramirez y Alvarez, 2004)

B. Dominante: involucra preocupacion alta para si mismo y baja preocupacion
para los demas. Asimismo, corresponde a un individuo que vincula su estilo con

ganar-perder. De esta manera, busca cumplir sus objetivos y, como resultado a
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menudo ignora las necesidades y expectativas de otras partes. (Ramirez y
Alvarez, 2004)

C. Evitativo: involucra preocupacion baja para si mismo asi como para los demas.
De esta manera, busca posponer el problema hasta un mejor tiempo o
simplemente se retira de la situacion amenazante. No satisface ni sus

preocupaciones ni las de los demas. (Ramirez y Alvarez, 2004)

D. Complaciente: involucra baja preocupacion para si mismo y alta por las otras
partes. Es asociado con un perfil bajo en sus diferencias y enfatiza las
comodidades para satisfacer las partes. A su vez, tiende a absorber los

conflictos de los otros. (Ramirez y Alvarez, 2004)

E. Comprometido: involucra la preocupacion moderada para si mismo asi como de
los demaés, basado en dar y recibir, en situaciones en que ambas partes llegan a

decisiones mutuamente aceptables. (Ramirez y Alvarez, 2004)

Tabla 2: Operacionalizacion de variable: Estilos de Manejo de Conflicto

Definicidn conceptual

Variable Dimensiones items
“Un patrén de respuesta o | Integrador 1, 4, 5, 12, 20, 22,
modo caracteristico de 23, 28
manejar una situacion i
o Dominante 8,9, 18,21, 25
Estilo de Manejo de conflictiva en la
Conflicto organizacion”. (Rahim, | Evitativo 3,6,16, 17, 26, 27

1983, citado en Ramirez y

i Complaciente | 2,10, 11, 13,19, 24
Alvarez, 2004, p.103)

Comprometido | 7, 14, 15

Fuente: (Ramirez, y Alvarez, 2004, p. 101-115)

4. Procedimiento para la recoleccion y analisis de los datos
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Para poder dar respuesta a lo planteado en la investigacion seran utilizados
determinados instrumentos de medicion que permitirdn conocer los niveles de inteligencia

emocional y los estilos de manejo de conflicto de los sujetos que forman parte del estudio.
4.1.Instrumento de recoleccion de informacion.

La recoleccion de la informacion, se basa en el proceso de medicion que “registra
datos observables que representan verdaderamente los conceptos o las variables que el
investigador tiene en mente” (Hernandez et al, 2014, p. 199). En este sentido, éste tiene
como finalidad recaudar los datos requeridos para el estudio, de manera tal que
posteriormente se realice los analisis planteados con anterioridad, dando paso a generar

respuestas a las preguntas establecidas.

En la presente investigacion, y para la medicion de la inteligencia emocional y los
estilos de manejo de conflicto imperantes en los individuos miembros de equipos
transfuncionales, se selecciond la implementacion de una “modalidad de encuesta que se
realiza de forma escrita mediante un instrumento o formato en papel contentivo de una

serie de preguntas”. (Arias, 2012, p.74)

En cuanto a los instrumentos, se utilizaron dos cuestionarios que responden a las
variables respectivamente. El primer cuestionario correspondié al Inventario de
Inteligencia Emocional (IIESS-R) con treinta y cuatro (34) items, desarrollado por Sojo y
Guarino (2006), “el cual es una adaptacion para el contexto venezolano” (Villemediana,
Donado, y Zerpa, 2015, p. 79) (Véase Anexo A2 a A4). De segundo, se utilizo el
Inventario de Estilos de Manejo del Conflicto (ROCI-II) conformado por veintiocho (28)
items de Rahim (1983) (Véase Anexo A5 a A7).

Por otro lado, es posible hacer referencia a los aspectos de validez y confiabilidad de
los instrumentos de medicion a implementar. Tal como afirma, Hernandez et al (2014) la
validez es “los grados en que el instrumento en verdad mide la variable que se busca
medir” (p.202), y la confiabilidad se refiere al “grado en que un instrumento produce

resultados consistentes y coherentes”. (p.202)

Para el Inventario de Inteligencia Emocional (IIESS-R) establecido por Sojo y
Guarino (2006), los autores se basaron en el modelo de Sojo y Steinkopf (2002) el cual
tomo como referencia las dimensiones y categorias del modelo propuesto por Mayer,
Caruso y Salovey del afio 1999. En esa oportunidad, los autores redactaron 164 frases con
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el objetivo de describir reacciones de individuos con elevada inteligencia emocional y otras
que describian comportamientos contrarios. Sin embargo, a traves de la validacion por
jueces expertos se eliminaron 59 items en total que consideraban inadecuados en su
redaccion e incongruentes entre lo que describian y lo que pretendian medir. (Sojo y
Guarino, 2006)

Un andlisis de la versién preliminar, posteriormente realizada por Sojo y Guarino
(2006), aplicada a trabajadores y estudiantes universitarios voluntarios residenciados en el
Distrito Capital generé una lista de 34 items positivos que consistian en preguntas
relacionadas con la inteligencia emocional presente en los individuos. Los analisis de
factores preliminares arrojaron como resultado tres factores: manejo emocional
inadaptativo, percepcion de las emociones y manejo de las emociones. Se suprimieron
todas las dimensiones de inteligencia emocional que recaudaba items en forma negativa,
guedando eliminado el manejo emocional inadaptativo. Consecuentemente, se desarrollé
un andlisis de la version previamente revisada, el cual mostro la presencia de tres factores:
percepcién de las emociones en otras personas (PEOP), percepcion de las propias
emociones (PPE) y manejo de emociones (ME). De esta forma, los autores determinaron
los siguientes aspectos de validez y confiabilidad:

Los indices de consistencia interna (Alfa de Cronbach) resultaron bastante aceptables

para las tres dimensiones del IIESS-R (Percepcion de las Emociones en Otras

Personas = 0.87; Percepcion de las Propias Emociones = 0.84; Manejo de las

Emociones = 0.84). La escala total también mostré elevada consistencia interna (Alfa
=0.90). (p. 303)

Asimismo, mencionaron la congruencia existente entre los resultados de los Gltimos
andlisis factoriales con los planteamientos del modelo de Inteligencia Emocional que
tomaron como referencia, lo cual apoy6 la validez de constructo del inventario revisado
(Sojo y Guarino, 2006). Por consiguiente, los resultados finales se tradujeron en: once (11)
items que evaluaban la percepcion de emociones en otras personas, once (11) items con
enunciados que hacian referencia a la percepcion de las propias emociones y por ultimo

doce (12) items que se enfocaban en el manejo de las emaociones.

Por otro lado, Ramirez y Alvarez (2004) establecieron un estudio con el objetivo de
realizar la construccion de un instrumento para medir los estilos de manejo de conflicto
organizacionales en gerentes venezolanos, tomando en consideraciéon el inventario de
Rahim Organizacional Conflict Inventory-11 (ROCI-II), en su formato “A”. Dicho

Inventario permitia apreciar los estilos de manejo de conflicto bajo su manifestacion en dos
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dimensiones basicas: concerniente a si mismo y concerniente a los otros; desembocando en
cinco (5) estilos especificos: integrativo, complaciente, dominante, evitativo y
comprometido. En este sentido, para la presente investigacion se abordaron los estilos de
manejo de conflicto frente al lider del proyecto, denominacién mostrada en el instrumento

como “jefe”.

El instrumento realizado por Rahim (1983) arroj6 un coeficiente de confiabilidad
entre 0.60 y 0.83, obteniendo a su vez para cada subescala una consistencia interna alta:
estilo integrador (0,77), estilo complaciente (0,72), estilo dominante (0,72), estilo evitativo
(0,75) y el estilo comprometido (0,72).

Por consiguiente, Ramirez y Alvarez (2004) procedieron a generar como
contribucion un instrumento valido y confiable ajustado a las caracteristicas propias de la
poblacion venezolana, tomando como base fundamental el Inventario realizado por Rahim
(1983), por lo cual selecciond una muestra de trabajadores profesionales universitarios,
pertenecientes a empresas publicas y privadas del Area Metropolitana de Caracas. En este
caso obtuvieron los siguientes resultados: “el coeficiente Alfa de Cronbach de 0.84 para el
instrumento general. Para cada una de las cinco sub-escalas se obtuvo coeficientes entre

0,65y 0,82 (...), lo cual indica una consistencia interna de la prueba y sus subescalas alta”.
(p. 107)

De esta forma, los resultados obtenidos demostraron la validez de constructo debido
a que la manifestacion de los cinco factores se interpreté como la medicion de los cinco
conceptos tedricos propuestos por Rahim; desembocando en un instrumento fundamentado
en veintiocho (28) items con afirmaciones directas sobre posibles situaciones de conflicto
(Ramirez y Alvarez, 2004). Estos items se encontraron clasificados dando respuesta a cada
una de las dimensiones planteadas: ocho items que evaluaban el estilo integrador, cinco (5)
items que evaluaban el estilo dominante, seis (6) items que evaluaban el estilo evitativo,
seis (6) items que evaluaban el estilo complaciente, tres (3) items que evaluaban el estilo

comprometido.

Los cuestionarios anteriormente planteados, estuvieron conformados por items con
escalamiento tipo Likert de cinco categorias en el Inventario de Estilos de Manejo de
Conflicto (ROCI-II) y cuatro categorias (completamente de acuerdo, de acuerdo, en
desacuerdo y completamente en desacuerdo) para el Inventario de Inteligencia Emocional
(IIESS-R). Para efectos de la investigacion, se define el escalamiento tipo Likert como “un
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conjunto de items que se presentan en forma de afirmaciones para medir la reaccion del

sujeto en tres, cinco o siete categorias”. (Hernandez, et. al, 2014, p. 238)
4.2.Procesamiento del trabajo de campo.

Para poder aplicar el cuestionario se procedio a establecer contacto con un miembro
de la Junta Directiva de a A.C Consultores UCAB, quien suministro la base de datos
correspondiente a los consultores que han formado parte de equipos transfuncionales en
dicha institucion. Consecuentemente, se les envio a los correos respectivos los
cuestionarios correspondientes utilizados como instrumento de recoleccion para la
investigacion en curso, los cuales abordan cada variable: el Inventario de Inteligencia
Emocional (IIES-R) por Sojo y Guarino (2006); y el Inventario de Estilos de Manejo de
Conflicto (ROCI-II) adaptado por Ramirez y Alvarez (2004), los cuales fueron contestados

y enviados para el posterior andlisis.
4.3.Procesamiento de los datos.

Una vez realizado el levantamiento de los datos se utilizo la estadistica descriptiva
para llevar a cabo el procesamiento de la informacion, y la misma ha sido definida por
Spigel y Sthepens (2009) como aquella mediante la cual se “trata de describir y analizar un
grupo dado, sin sacar ninguna conclusion ni hacer inferencia alguna acerca de un grupo
mas grande” (p.1). Asimismo, se realizo el célculo de los promedios de respuestas de cada
dimension para identificar el grado de presencia de las variables en los individuos
estudiados.

De igual forma, se aplico el célculo del coeficiente de correlacidn de Pearson, ya que
esta prueba estadistica se centra en el analisis sobre la relacion existente entre dos variables
que fueron medidas en un nivel por intervalos o razon (Hernandez, et. al, 2014), buscando
dar respuesta a la existencia de una relacién entre la inteligencia emocional y el estilo de
manejo de conflicto en los miembros de equipos transfuncionales de A.C Consultores
UCAB.

Los datos se analizaron bajo el programa de computacion Windows Statistical
Package for the Social Sciences (SPSS) y Microsoft Excel con la intencién de obtener toda

la informacion necesaria para realizar los analisis posteriores.

5. Caracterizaciéon de la muestra
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La muestra estuvo conformada por 40 profesionales que prestaron servicios de
consultoria a una empresa de este ramo, tomando en consideracion individuos que han
participado en proyectos durante los Gltimos 3 periodos. Segun los datos recolectados, los
sujetos en estudio se caracterizaron por una mayor presencia de consultores de género
femenino (59,5%) que del género masculino (40,5%), lo cual indic6 que en la muestra

predominaron las mujeres sobre los hombres tal como se muestra en el Gréfico 1.

Tabla 3: Distribucion de la muestra segiin género

Género
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Femenino 22 59,5 59,5 59,5
Vélidos  Masculino 15 40,5 40,5 100,0
Total 37 100,0 100,0

B Femenino

W Masculino

Gréfico 1:

Distribucion de la muestra segin género

Asimismo, en la Tabla 4 se apreci6 que de los consultores que formaron parte del
estudio el 56,8% indicaron ser licenciados respecto a su nivel de instruccion, mientras que
el porcentaje restante se ubicé entre especializaciones (8,1%), magister (21,6%) y
doctorados (13,5%). Por ello, seria posible afirmar que gran parte de la muestra realizd
estudios de cuarto nivel para la obtencion de maestrias.
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Tabla 4: Distribucion de la muestra segun titulacion

Titulacién

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Licenciatura 21 56,8 56,8 56,8
Especializacion 3 8,1 8,1 64,9
Validos  Magister 8 21,6 21,6 86,5
Doctorado 5 13,5 13,5 100,0

Total 37 100,0 100,0

Tomando en consideracion la antigliedad de los sujetos prestando servicios dentro

M Licenciatura
B Especializacion
N Magister

m Doctorado

Grafico 2: Distribucion de la muestra segun titulacion
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de la consultora se estratificaron cinco (5) rangos tal como se observo en la Tabla 5, los
cuales estuvieron compuestos por consultores que llevaban menos de cinco (5) afios en la
organizacion (59,5%), seguido de aquellos que su presencia en la institucion oscilaba de
entre seis (6) a 13 afios (13,5%). Posteriormente, se encontro el tercer rango que ubico a
los individuos que cuentan con 14 a 21 afios involucrandose en proyectos de la consultora
(16,2%) y por ultimo el cuarto y quinto rango conformados por los sujetos en estudio que
tenian de 22 a 29 afios (5,4%), y de mas de 30 afios (5,4%). En este sentido, se pudo
apreciar que el primer rango estuvo constituido por 22 consultores que se habian

involucrado en la gestion de proyectos desde la organizaciéon por un lapso menor a cinco




(5) afios (Gréfico 3). No obstante, la participacion del 40,5% restante oscilé entre seis (6) y
mas de 30 afios de antiguedad, lo cual indicé la existencia de una predominancia en los
Gltimos periodos a la participacion en proyectos de individuos con la menor trayectoria en

la consultora, de acuerdo a los rangos presentados anteriormente.

Tabla 5: Distribucién de la muestra segun afios de antigliedad prestando servicio

Afios de servicio

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
<=5 22 59,5 59,5 59,5
6-13 5 13,5 13,5 73,0
14 -21 6 16,2 16,2 89,2
Validos
22-29 2 54 5,4 94,6
30+ 2 5,4 54 100,0
Total 37 100,0 100,0

m<=5
m 6-13
m14-21
m22-29
m 30+

Grafico 3: Distribucion de la muestra segun afios de antigiiedad prestando servicio
6. Limitaciones del estudio y consideraciones éticas

En cuanto a las limitaciones presentes en el estudio, se puede destacar la
recoleccion sobre los datos de la totalidad de los consultores que se vieron involucrados en
proyectos los Gltimos tres (3) afios. No obstante, al trabajar con una consultora vinculada a
las labores de prestacion de servicios en este ramo por parte de la Universidad Catolica
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Andrés Bello, se procedidé a investigar los correos de contacto, posterior a tener los

nombres de los consultores activos en el periodo que se estaba tomando en consideracion.

Se realizé el contacto a traves de correo electronico con los miembros de los
equipos transfuncionales que ejercian labores en esta institucion, a quienes se aplicaron los
instrumentos, convirtiéndose esto en un proceso complejo. En algunos casos, el personal
encargado facilitd los numeros telefonicos con el fin de establecer contacto directo con los
sujetos que conformaron la unidad de analisis e informarles el objeto de la investigacion,

para posteriormente reenviar el correo.

Por otro lado, el tiempo de respuesta por parte de los consultores resulté ser otra
limitante del estudio. Si bien algunos individuos enviaban en un lapso de dos dias los
cuestionarios, otros tomaban méas de dos semanas en remitir lo solicitado, por lo cual se

tuvo que realizar el envio repetitivo de los cuestionarios.

En otro orden de ideas, teniendo en mente las consideraciones éticas, es menester
afirmar la caracteristica que determind a los investigadores como individuos que se
rigieron por altos estandares éticos, bajo las premisas de responsabilidad y honestidad
(Ospina, 2001). Por lo tanto, para la presente investigacion se establecieron los siguientes
criterios mencionados por Rueda (2004): en primer lugar, la informacion que se brindé a
los sujetos fue caracterizada por un lenguaje y forma comprensible, el consentimiento de
las personas en estudio fue fundamental; ademas, respetar la confidencialidad de la
informacion suministrada resulté indispensable, haciendo especial énfasis en la
caracteristica del estudio como una investigacién de alcance académico donde los
miembros involucrados solo fueron los investigadores y los asesores de la misma.
Asimismo, se tomo en consideracion los derechos de autor de todos los documentos
revisados, bajo las normas de la American Psychologycal Association (APA) en su sexta

edicion.
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CAPITULO V

ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

En el presente capitulo se muestran los datos y resultados obtenidos a través del
andlisis estadistico de los mismos adquiridos por medio de la herramienta SPSS. Para dar
respuesta a los objetivos propuestos abordando la informacidn de una manera completa, se
procede a describir la muestra, consecuentemente se realiza el analisis de los datos
recolectados de cada una de las variables del estudio, inteligencia emocional y estilos de
manejo de conflicto, cada una clasificada por las dimensiones respectivas. Posteriormente,
se expone la relacién entre éstas y las variables demograficas y situacionales. Finalmente,

se plantea la correlacién para dar respuesta al objetivo de la investigacion.
1. Andlisis descriptivo de la variable inteligencia emocional

Se toma en cuenta el nivel de Inteligencia Emocional de los consultores con el objetivo
de conocer a profundidad la variable antes mencionada. Posteriormente, se toman en
consideracion las variables demograficas y situacionales como género, titulacion vy

antiguedad prestando servicios en la consultora.

En este sentido, es importante sefialar que las opciones de respuesta del
cuestionario escala Likert estan estructuradas a través de cuatro (4) opciones, siendo uno
(1) completamente en desacuerdo y cuatro (4) completamente de acuerdo. En base a ello,
se entiende que el promedio mas cercano a cuatro (4) comprende un alto nivel de la
dimension que se esta evaluando y un valor mas cercano a uno (1) se refiere a la presencia

de un nivel mas bajo.

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, en la Tabla 6 se aprecia que la muestra
estudiada se caracteriza por tener un mayor puntaje en Manejo de Emociones (X = 3,32),
seguida de la dimension Percepcion de las Propias Emociones (X = 3,30), y el promedio
menor corresponde a la Percepcidon de las Emociones en Otras Personas (X= 3,23). Por

ello, se puede afirmar que los resultados se encuentran cercanos a 3, trascendiendo en
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identificar que resulta mas facil para los sujetos en estudio monitorear los estados
emocionales que van experimentando y tomar acciones en consecuencia de ellos, que estar
atentos a las emociones que estan sintiendo los individuos que se encuentra a su alrededor
(Sojo y Guarino, 2006). Esto concuerda con lo expuesto por Arraez y Glenny (2017),
Villamediana (2012) y Clarke (2010) quienes en sus estudios sefialan que las dimensiones
entre si no muestran diferencias estadisticamente significativas al ser evaluadas con
metodologias similares. Sin embargo, se puede presenciar que entre las dimensiones
evaluadas el Manejo de Emociones obtiene la desviacion estandar més baja (S = 0,35), con
respecto a los componentes restantes como lo son Percepcion de las Propias Emociones y
Percepcion de las Emociones en Otras Personas (S = 0,38), teniendo asi individuos en el

grupo desde 2,64, asi como de 3,82 o de 2,18 hasta 4,00, respectivamente.

No obstante, al situarse resultados diferentes en las dimensiones, esto implica que
probablemente existen factores que limiten, alteren o influyan en la inteligencia emocional
que los consultores poseen en términos generales. En ese sentido, estos factores pueden
estar asociados a situaciones de la naturaleza organizativa donde se encuentran los
miembros que participan en el estudio, las cuales se caracterizan por ofrecer su talento para
la creacion de estrategias y permitir a otras organizaciones enfrentar desafios en los que se
ven inmersos (Pérez y Trujillo, 2012). Adicionalmente, una de las causas que puede
explicar el por qué puede haber diferencias, aunque no significativas, en los resultados de
investigaciones anteriores, puede estar relacionado con lo expuesto por Ford y Randolph
(1992) entendiendo estos tipos de equipos con una temporalidad limitada, enfocados en un

proyecto determinado.

Tabla 6: Estadisticos descriptivos de la variable inteligencia emocional

Estadisticos

PPE PEOP ME

Validos 37 37 37
N Perdidos 0 0 0
Media 3,2998 3,2260 3,3198
Mediana 3,3636 3,1818 3,2500
Desuv. tip. ,38142 , 37582 ,35055
Minimo 2,64 2,18 2,67
Maximo 3,82 4,00 4,00
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Ahora bien, considerando la variable género, se puede apreciar en la Tabla 7 que en
hombres y mujeres la inteligencia emocional se presenta de manera similar para ambos
grupos con una media alrededor de 3. En este sentido, podemos resaltar que la percepcion
de las propias emociones tanto en el género masculino (X = 3,33) como el femenino (X =
3,28) se comporta de forma anéloga inclusive tomando en consideracion en la desviacion
estandar. No obstante, en el caso del manejo de emociones se observa una mayor habilidad
por parte de los hombres representado por una media de X = 3,38, mientras que, para las
mujeres resulta mas complejo X = 3,28. Esto concuerda con lo expuesto por Villamediana
(2012), quien expone que los hombres suelen manejar ligeramente mejor sus emociones

que los individuos del sexo contrario.

Por otro lado, la percepcion de las emociones de otras personas también es
dominada por el sexo masculino (X = 3,27), aun cuando no existe una diferencia
significativa con respecto al sexo femenino (X = 3,20). Esto es consistente con resultados
anteriores en los que se halla una predominancia en los hombres, tomando en
consideracién la evaluacion en un contexto distinto. (Srinivasan y George, citado en Abas,
2010)

Sin embargo, es posible afirmar que ambos géneros obtienen resultados bastante
similares, lo que concuerda con los hallazgos encontrados por Arraez y Glenny (2017)
quienes establecen que para datos demograficos como el género no se presentan
diferencias estadisticamente significativas entre hombres y mujeres. Esto afirma lo
demostrado en algunos estudios de la actualidad, los cuales reflejan que la incidencia de
los rasgos expresivos e instrumentales dependen de los roles sociales, laborales y/o
profesionales que se ocupan en la sociedad, y no son consecuencia del sexo (Gartzia,
Aritzeta, Balluerka y Barberd, 2012). No obstante, son muchas mas las similitudes que las
diferencias, debido a que algunos hombres son tan empaticos como la mas sensible de las
mujeres, mientras hay mujeres tan capaces de soportar el estrés como el hombre mas
flexible. (Goleman, 2013)
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Tabla 7: Inteligencia emocional segn el género de los consultores

PPE PEOP ME
Género (Promedio) (promedio) (promedio)
Femenino  Media 3,2810 3,1983 3,2765
Desv. tip. 38458 37602 34636
Mediana 3,2727 3,1818 3,2500
Masculino  Media 3,3273 3,2667 3,3833
Desv. tip. 38844 ,38488 35885
Mediana 3,4545 3,2727 3,3333
Total Media 3,2998 3,2260 3,3198
Desv. tip. 38142 37582 35055
Mediana 3,3636 31818 3,2500

En la tabla 8, se puede observar que aquellos individuos gue poseen una titulacion
de especializacion cuentan con la media mas alta con respecto a los demés niveles (X =
3,48), seqguidamente de un nivel de maestria (X = 3,36). Mientras que, los extremos
(licenciatura y doctorado) presentan una media menor X = 3,23 y X = 3,26,
respectivamente. Sin embargo, tomando en consideracion la desviacion estandar reflejada
en el nivel de especializacion, siendo esta la mas alta nos indica que para esta dimension

puede variar por individuo mas o menos 0,39.

Por otro lado, segun los datos mostrados en la Tabla 9, los tres niveles posteriores a
la licenciatura poseen una alta capacidad para concientizar las emociones que estan
experimentando (Sojo y Guarino, 2006). No obstante, los maestrantes se posicionan como
los segundo en tener mayor capacidad para percibir las emociones en las personas que se
encuentran a su alrededor (X = 3,27). Con respecto a los licenciados poseen mejor manejo
de las emociones (X = 3,27) que las otras dimensiones. Los doctores, posterior a su
habilidad de la percepcion de sus propias emociones, cuentan con una capacidad similar
entre la percepcion de las emociones en otras personas y monitorear los estados
emocionales que van experimentando y tomar acciones en consecuencia de ellos (X = 3,22
y X = 3,23, respectivamente), a su vez, son estos individuos lo que se comportan de manera
mas consistente con respecto a la inteligencia emocional en sus tres dimensiones

representando los niveles de desviacion estandar mas bajos.

Ahora bien, no se presentan diferencias estadisticamente representativas; tal como
plantean investigaciones que buscan construir el perfil de inteligencia emocional tomando
en consideracion entre sus variables el nivel educativo (Isaza y Calle, 2012; Jaeger, 2003).

En adicion a ello, segun Jaeger (2003) esto estaria determinado por el programa educativo
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con el que cuente cada carga académica. No obstante, pudiera tratarse de contemplar
diversos niveles académicos no enmarcados en un plan de carrera que afiance
conocimientos con respecto a topicos sobre inteligencia emocional. Por otro lado, Pereira
(2012) asegura que no basta tener un alto nivel académico, puesto que la capacidad de
saber relacionarse, de contar con una comunicacion asertiva y sentirse a gusto consigo
mismo son el tipo de facultades que constituyen la diferencia crucial de las personas con

sano equilibrio emocional.

Tabla 8: Inteligencia emocional segun titulacion de los consultores

Inteligencia Emocional

Titulacién Media Desv. tip. | Mediana

Licenciatura 3,2283 ,38482 3,1765
Especializacion 3,4804 , 38834 3,5588
Magister 3,3640 ,29156 3,4412
Doctorado 3,2647 ,23252 3,1765
Total 3,2830 ,34595 3,1765

Tabla 9: Inteligencia emocional (por dimensiones) segun titulacion de los consultores

PPE PEOP ME
Titulacién (Promedio) (promedio) (promedio)
Licenciatura Media 3,2338 31775 3,2698
Desv. tip. 42695 ,40090 ,38361
Mediana 3,0909 3,0909 3,2500
Especializacion  Media 3,4545 3,4545 3,5278
Desv. tip. 41660 48105 29266
Mediana 3,5455 3,6364 3,5000
Magister Media 3,3864 32727 3,427
Desv. tip. ,30637 ,30346 32256
Mediana 3,4091 32727 3,4583
Doctorado Media 3,3455 3,2182 3,2333
Desv. tip. 29737 36703 25954
Mediana 3,4545 31818 31667
Total Media 3,2998 3,2260 3,3198
Desv. tip. 38142 ,37582 ,35055
Mediana 3,3636 31818 3,2500

Observando la Tabla 10, podemos resaltar que los individuos con méas de 30 afios
prestando servicios en la consultora poseen una mayor habilidad para percibir sus propias
emociones (X = 3,68). Para los que han participado en proyectos durante 22 a 29 afios se
posicionan como los primeros en percibir las emociones en otras personas (X = 3,55),
mientras que en el manejo de las emociones se encuentran de segundos (X= 3, 42). No

obstante, los sujetos en estudio que tienen de 14 a 21 afios involucrados en proyectos de la
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organizacién, muestran un comportamiento constante en las tres dimensiones superados
por diferencias poco significativas con los rangos restantes, trascendiendo asi en un nivel
alto de Inteligencia Emocional como un conjunto (X = 3,48) (Ver Tabla 11). Mientras que,
aquellos cuyo tiempo de permanencia prestando servicio oscila entre 6 a 13 afios o resulta
igual 0 menor a 5 afios, se aprecia que los niveles resultan méas bajos (X = 3,25 y X = 3,07,

respectivamente).

Con respecto a esto, Arraez y Glenny (2017) sefialan que si bien no existe una
correlacion estadisticamente significativa entre todas las dimensiones, el manejo de las
emociones y los afios prestando servicios en la organizacion tienen una correlacion
positiva. Esto concuerda con los resultados percibidos en la presente investigacion, donde a
medida que van aumentando los afios de servicio, los individuos tienden a monitorear
mejor sus estados emocionales para identificar y discriminar entre éstos cuales deben ser
mantenidos y cudles reparados (Sojo y Guarino, 2006). Cejudo y Lépez (2017) en un
siguiente hallazgo reveld, basado en una muestra de maestros en ejercicio, desde
aproximaciones metodoldgicas distintas, la inexistencia de diferencias significativas en
funcién de la antigiiedad con respecto a la inteligencia emocional. Esto puede verse
influido por mdltiples factores, sin embargo, un aspecto que puede ser determinante en la
forma como los individuos pueden percibir sus emociones, las emociones de otros y el
manejo de las mismas, vendrian siendo las caracteristicas de las organizaciones de la rama
consultora en las que laboran, las cuales por su estructura matricial cuentan con equipos de
naturaleza temporal donde los individuos se centran en un proyecto especifico y estan
programados para completarse bajo unos estandares determinados (Ford y Randolph,
1992). Por ello, probablemente al explorar las posibles diferencias en funcién de la
antiguedad, el criterio que se ha implementado pudiera estar influyendo en los resultados,
ya que puede tener varios afios prestando servicios en la institucion, ergo todos los afios no
necesariamente se debe haber visto involucrado en un proyecto, por lo que un factor
influyente podria venir determinado por la cantidad de proyectos en los que has
participado. Asimismo, un factor influyente vendria siendo las edades de los sujetos en
relacién a cada grupo segun antigliedad, lo cual reflejaria los niveles de madurez y/o la
experiencia de cada individuo permitiendo contemplar otros aspectos, siendo esto una
posibilidad y un espacio potencial para explorar en futuras investigaciones, puesto que en
investigaciones anteriores la inteligencia emocional correlaciona positivamente con la
edad. (Steve, 2005)
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Tabla 10: Inteligencia emocional (por dimensiones) segun afios de servicio en la consultora

PPE PEOP ME
AfiosSenvicio (agrupado) | (Promedio) (promedio) (promedio)
<=5 Media 3,2769 31777 3,3030
Desv. tip. 37794 36523 34364
Mediana 3,3636 31818 3,2500
6-13 Media 3,0182 3,0364 3,1500
Desv. tip. ,29034 29876 36515
Mediana 3,0909 3,0909 3,1667
14-21 Media 3,5000 3,4394 3,4861
Desv. tip. 36250 33237 40626
Mediana 3,5909 3,4091 3,5833
22-29 Media 3,2727 3,5455 34167
Desv. tip. 51426 25713 35355
Mediana 3,2727 3,5455 34167
30+ Media 3,6818 3,2727 3,3333
Desv. tip. 19285 77139 35355
Mediana 3,6818 3,2727 3,3333
Total Media 3,2998 3,2260 3,3198
Desv. tip. 38142 37582 35055
Mediana 3,3636 3,1818 3,2500

Tabla 11: Inteligencia emocional seguin afios de servicio en la consultora

Inteligencia Emocional

Afos Servicio (agrupado) Media Desv. tip. | Mediana

<=5 3,2540 ,33847 3,1912
6-13 3,0706 ,31029 3,1765
14 -21 3,4755 ,35946 3,5294
22-29 3,4118 37435 3,4118
30+ 3,4265 43674 3,4265
Total 3,2830 , 34595 3,1765

2. Analisis descriptivo de la variable estilos de manejo de conflicto

Con el objetivo de conocer la variable Estilos de Manejo de Conflicto a
profundidad, se realiza el analisis a la misma tomando en cuenta los estilos que
implementan los consultores. Posteriormente, se toma en consideracion las variables
demogréficas y situacionales como genero, titulacion y antigliedad prestando servicios en

la consultora.

En este sentido, es importante seflalar que las opciones de respuesta del
cuestionario escala Likert estan estructuradas a través de cinco (5) opciones, siendo uno (1)

totalmente en desacuerdo y cinco (5) totalmente de acuerdo. En base a ello, se entiende que
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el promedio mas cercano a cinco (5) comprende un alto nivel de la dimension que se esta
evaluando y un valor mas cercano a uno (1) se refiere a la presencia de un nivel mas bajo.

A continuacion, se presentan los datos del analisis:

Al observar la Tabla 12, se puede afirmar que la muestra afronta los conflictos en
mayor proporcion, mediante un estilo integrador (X = 4,54), seguidamente desafia las
situaciones conflictivas tomando en consideracion de manera moderada la preocupacion
por si mismo y por los demas (X = 4,21). En tercer lugar, una proporcién de los sujetos se
ubicaron en un estilo evitativo (X = 3,23) para solventar aquellas circunstancias donde
ambas partes estan en desacuerdo. Posteriormente, le siguieron los estilos dominante (X =
3,12) y complaciente (X = 3,08). De esta manera, se evidencia que los miembros de A.C
Consultores UCAB, tienden a solucionar los conflictos desde un punto de vista donde las
partes ganen. Ahora bien, los estilos primordiales con los cuales se confrontan a las
condiciones conflictivas son aquellos que muestran menor dispersion (S=0,42y S = 0,62,
respectivamente); mientras que, en los estilos Evitativo y Dominante se aprecia una mayor
dispersion (S = 0,88 y S = 0, 84, respectivamente), lo cual nos indica que el valor por
individuos puede variar con respecto a la media hacia valores extremos en un 0,88 y 0,84.
Por ello, cabe cuestionarse qué condiciones influyen en identificar el estilo de manejo de
conflicto para gestionar la situacion a la cual se enfrentan, teniendo en mente la etapa en la
que se encuentre el proyecto como un factor determinante puesto que Rahim (1983) afirma

que los estilos de manejo de conflicto son caracteristicos de condiciones especificas.

Los hallazgos presentes en la investigacion concuerdan con lo expuesto por
Ramirez y Alvarez (2005), Arraez y Glenny (2017), Villamediana (2012), Abas (2010),
quienes en sus estudios reportan como estilo predominante el integrador, seguido del
comprometido. Sin embargo, con los demas estilos se muestran resultados distintos. Esto,
implica que se puede apreciar equivalencia en la forma que los individuos tienden a

abordar las situaciones de conflicto en términos generales,

En definitiva, puede afirmarse que los miembros de A.C Consultores UCAB suelen
comportarse de forma integradora al momento de afrontar las circunstancias de conflicto.
En otras palabras, como mencionan Ramirez y Alvarez (2005), son sujetos que a la hora de
resolver situaciones conflictivas toman en consideracion las preocupaciones concernientes
a si mismo como a las otras personas involucradas. Por ello, se caracterizan por establecer

relaciones ganar-ganar, en las que todas las partes aportan soluciones para obtener
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beneficios iguales. Tomando en consideracion lo mencionado anteriormente, podria
tratarse de comportamiento natural de la organizacion que forma parte del estudio en la
cual su objetivo esta centrado en la busqueda de soluciones efectivas a los requerimientos
de los diferentes clientes, a través del servicio prestado para que asi estos puedan mejorar

procesos Yy afrontarse a las realidades del contexto, segun sean las solicitudes presentadas.

Por otro lado, se puede asegurar que el estilo complaciente representa la ultima
opcion a la hora de solventar un problema, trascendiendo en la idea de que los individuos
que conforman la muestra del presente estudio no suelen preocuparse mas por la otra parte

que por si mismos, mostrando elementos de auto-sacrificio. (Rahim, 2000)

Ahora bien, los resultados antes presentados aseveran lo mencionado por Verma
(1996) “los estilos comprometido e integrador conducen al éxito del proyecto” (p. 124).
Asimismo, Rahim (1983) menciona que el estilo integrador representa la forma mas
adecuada de manejar los conflictos interpersonales en el mundo organizacional, debido a
que éstas personas se caracterizan por examinar e involucrar las diversas partes antes de
ejecutar soluciones. No obstante, el estilo comprometido también es incluido como uno de
los més apropiados para afrontar los temas estratégicos, mientras que los estilos restantes
se pueden aplicar para tratar problemas generales del dia a dia. (Rahim, 2002)

Tabla 12: Estadisticos descriptivos de la variable estilos de manejo de conflicto

Integrador Dominante Evitativo Complaciente | Comprometido

I\ Validos 37 37 37 37 37
Perdidos 0 0 0 0 0

Media 4,5405 3,1189 3,2342 3,0766 4,2072
Desv. tip. 41672 ,83594 ,87881 , 75215 ,62039
Minimo 3,63 1,40 1,00 1,00 3,00
Maximo 5,00 4,40 5,00 4,50 5,00

En relacion a las caracteristicas demograficas, como se aprecia en la Tabla 13, tanto
el género femenino como el masculino aplican en mayor proporcion el estilo integrador
aplicando una comunicacion abierta y directa hasta encontrar una solucién a la situacion
conflictiva que se esta presentando (Ramirez y Alvarez, 2004). Asimismo, ambos sexos
aplican con mayor frecuencia el estilo comprometido permitiendo que los lados lleguen a

decisiones aceptables entre pares (Rahim, 2002). No obstante, las mujeres usan en menor
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proporcion el estilo complaciente (X = 2,90) y los hombres el estilo evitativo (X = 3,11).
Por otro lado, el estilo dominante es aplicado en su mayoria por los del género masculino
(X = 3,41). Esto concuerda con lo expuesto por Rahim (1983) y Villamediana (2012)
quienes en sus estudios sefialan que los hombres puntuaron mas alto en los estilos
dominante (X = 3,41 vs. X = 2,92) y complaciente (X = 3,33 vs. X = 2,90), mientras que las
mujeres en el comprometido (X = 4,23 vs X = 4,18) y en el evitativo (X = 3,32 vs. X =
3,11). Sin embargo, se presenta una pequefia diferencia debido a que en la presente
investigacion el estilo integrador es dominado por los del género masculino, aunque con
una diferencia poco significativa (X = 4,65 vs. X = 4,47). Por otro lado, resaltar la
dispersion con respecto al género en los tres estilos que arrojan una media mas baja resulta
relevante, donde los hombres reportan una desviacion cercana a 1, explicando asi que
tendras sujetos en el grupo evaluado para quienes posponer el problema hasta un mejor
tiempo o simplemente alejarse de la situacion amenazante representa un estilo
predominante.

No obstante, se evidencia una equivalencia en la forma en que hombres y mujeres
abordan las situaciones conflictivas en términos generales, lo cual implica que
probablemente las caracteristicas demogréficas como el género no influyen sobre los
estilos de manejo de conflicto. Tal como afirma Ramirez y Alvarez (2005) “las
investigaciones no encuentran diferencias estadisticamente significativas en el uso del
estilo entre los géneros, es decir, no encuentra influencia del género sobre los estilos de
manejo de conflicto”. (p. 41)

Tabla 13: Estilo de Manejo de Conflicto segun el género de los consultores

Integrador Dominante Evitativo Complaciente | Comprometid

Género (promedio) (promedio) (promedio) (promedio) o (promedio)
Femenino  Media 4 4659 2,9182 3,3182 2,9015 42273
Desv. tip. 42988 75507 80821 79791 57631

Mediana 4 6250 2,8000 3,3333 3,0833 40000

Masculino  Media 4 6500 34133 31111 3,3333 41778
Desv. tip. 38441 ,88630 ,98936 61721 ,69996

Mediana 48750 3,8000 3,0000 3,3333 43333

Total Media 4 5405 31189 3,2342 3,0766 42072
Desv. tip. 41672 83594 87881 75215 62039

Mediana 4 6250 3,0000 3,3333 3,1667 40000

Adicionalmente, segun los datos mostrados en la Tabla 14, el estilo integrador es el

méas aplicado en los individuos estudiados en sus diferentes niveles de titulacion,
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presenciando una tendencia mayor en aquellos que cuentan con doctorado. De igual modo,
el estilo comprometido tiene mayor presencia en los doctores, aun cuando se trata del
segundo estilo mas aplicado por los cuatro niveles de estudio. Por otro lado, el estilo
menos seleccionado resulta ser el complaciente teniendo en rango de X = 2,90y X = 3,17,
en el cual nuevamente los doctores tienen un puntaje superior en la dimensién descrita con
una dispersion de S = 1,25, al igual con los estilos evitativo y dominante (S=1,57y S =
1). Asimismo, entre el dominante y evitativo se observa que las respuestas estuvieron
enmarcadas en la “Ni de Acuerdo, Ni en desacuerdo”, debido a que se presentaron en un
rango de X = 3,08 a X = 3,2y X = 2,72 a X = 3,63, respectivamente. De esta forma, se
podria afirmar la heterogeneidad de estos estilos de manejo de conflicto, lo cual hace
cuestionarse la representatividad de los niveles de titulacion con respecto a la manera de

gestionar las situaciones conflictivas.

Sin embargo, los hallazgos propuestos Munduate, Ganaza y Alcaide (1993) reflejan
diferencias significativas entre el nivel académico y todas las escalas de gestion de
conflicto, confirmando la tendencia de emplear el estilo integrador a menor nivel
académico, lo que no permite confirmar las diferencias halladas en la presente
investigacion. Por consiguiente, el haber hallado diferencias con las investigaciones
anteriores puede ser debido a que se consideraron una mayor cantidad de niveles

académicos, y ademas otras categorias inferiores.

De esta forma, se puede afirmar que muchos equipos de proyectos incluyen a
miembros que tienen diferentes niveles de experiencias, habilidades, niveles de antigiiedad
y titulos del puesto. No obstante, no se debe suponer cuales seran sus contribuciones y
acciones de otro miembro basandose en el titulo profesional o el puesto de los compafieros.
(Gido y Clements, 2012)
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Tabla 14: Estilo de Manejo de Conflicto segun titulacion de los consultores

Integrador Dominante Evitativo Complaciente Comprometid

Titulacion (promedio) (promedio) (promedio) (promedio) 0 (promedio)
Licenciatura Media 44583 31143 31587 3,1349 40794
Desv. tip. 47489 ,79883 68612 59306 63162

Mediana 4,5000 3,2000 3,3333 31667 4,0000

Especializacion  Media 4 5833 3,2000 2,7222 3,0000 42222
Desv. tip. 50518 91652 67358 ,28868 69389

Mediana 48750 3,0000 2,8333 31667 4,0000

Magister Media 4 5625 3,1250 3,6250 2,8958 4,3333
Desv. tip. 29124 97358 88529 96748 50395

Mediana 46250 2,7000 3,9167 2,5000 4,3333

Doctorado Media 48250 3,0800 3,2333 31667 45333
Desv. tip. 14252 1,00598 1,57056 1,24722 ,73030

Mediana 48750 3,6000 3,3333 3,5000 5,0000

Total Media 45405 3,1189 3,2342 3,0766 4,2072
Desv. tip. 41672 83504 87881 75215 ,62039

Mediana 46250 3,0000 3,3333 31667 4,0000

En la Tabla 15, se aprecia que el estilo de enfrentar las situaciones conflictivas de
los individuos que tienen entre 22 a 29 afios prestando servicios en la consultora es
integrador de una manera casi absoluta (X = 4,94). En otras palabras, la distribucion de
respuesta estd enmarcada en “Totalmente de Acuerdo” en las preguntas que permiten
identificar el estilo integrador. En cuanto al estilo comprometido, existe una tendencia al
“De acuerdo” (X = 4,17), mientras que las dimensiones restantes estan centradas en “Ni de
acuerdo, Ni en desacuerdo”. En el mismo orden de ideas, los consultores que cuentan con
mas de 30 afios en la institucion se centran en un estilo comprometido (X = 4,5). No
obstante, en términos generales se puede observar que para los estilos de manejo de
conflicto no predominantes se presentan ciertas variaciones donde un aspecto que llama la
atencion es que pareciera que a medida en que aumentan los afios de antigiiedad en la
institucion aumentan los niveles de desviacion, trascendiendo asi en la existencia de una
heterogeneidad total entre los datos percibidos a medida que van escalando en afios de
servicio. Esto puede verse influido por multiples factores, sin embargo, un aspecto que
puede ser determinante en la forma en como los individuos afrontan las situaciones, es que
si bien los estilos implementados cuentan con diversos motivos para seleccionar el que méas
se adapta a la circunstancia del momento, el hecho de que cuentan con una mayor
permanencia en la institucion conociendo los mecanismos de funcionamiento vy
comprendiendo las politicas de gestion, los estilos de manejo de conflictos no sean los

estandares que planteas desde un principio.
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Sin embargo, cabe destacar que los dos estilos mas utilizados para todos los rangos
de afios de servicios presentados, contintan representados por integrador y comprometido.
Con respecto a aquellos que cuentan con mas afios de antiguedad, el tercer estilo
predominante es caracterizado por el estilo evitativo (X = 4,08). Por otro lado, el estilo
menos implementado por aquellos que tienen 6 a 13 afios en la consultoria es el dominante
(X = 3), al igual que para los que se encuentran alli en un plazo menor o igual a 5 afios (X =
2,91). Mientras que en los sujetos cuya permanencia oscila entre 14 a 21 afos, el estilo
evitativo (X = 2,72) es la dltima opcién al momento de plantear soluciones a una

circunstancia de conflicto.

De esta forma, esto indica que elegir un estilo u otro no depende del tiempo que
posea el sujeto en la organizacion, sino la influencia de otras variables que inciden en el

contexto laboral o social del sujeto. (Arraez y Glenny, 2017)

Tabla 15: Estilo de Manejo de Conflicto segun de servicio en la consultora

Integrador Dominante Evitativo Complaciente | Comprometid

AflosSenvicio (agrupado) (promedio) (promedio) (promedio) (promedio) 0 (promedio)
<=5 Media 44773 2,9091 3,2727 3,0530 4,1364
Desv. tip. 38117 ,82283 81088 ,79080 ,66396

Mediana 4,5000 2,8000 3,5000 3,1667 4,0000

6-13 Media 4,6500 3,0000 3,1000 31333 4,3333
Desv. tip. ,38931 ,81240 1,03145 ,62805 ,40825

Mediana 4,7500 2,8000 2,6667 3,1667 4,3333

14-21 Media 46667 3,5333 2,7222 2,9444 42778
Desv. tip. 52836 ,92664 86066 ,72008 57413

Mediana 48750 3,8000 2,4167 2,8333 4,3333

22-29 Media 4,9375 3,7000 3,8333 3,6667 41667
Desv. tip. ,08839 14142 70711 47140 1,17851

Mediana 4,9375 3,7000 3,8333 3,6667 41667

30+ Media 41875 3,9000 4,0833 3,0000 4,5000
Desv. tip. 61872 14142 1,29636 1,41421 70711

Mediana 41875 3,9000 4,0833 3,0000 4,5000

Total Media 45405 3,1189 3,2342 3,0766 4,2072
Desv. tip. 41672 ,83594 87881 75215 ,62039

Mediana 4,6250 3,0000 3,3333 3,1667 4,0000

3. Correlacion entre inteligencia emocional y estilos de manejo de conflicto

En busca del cumplimiento del objetivo general de la investigacion se presentan las
correlaciones para identificar la posible relacion que puede existir entre la inteligencia
emocional y los estilos de manejo de conflicto, tomando en consideracion las variables en

términos generales y sus respectivas dimensiones.
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Para ello, se utiliza el coeficiente r de Pearson como una prueba estadistica que
permite analizar la correlacion entre 2 variables teniendo en cuenta las puntuaciones
obtenidas por cada una de ellas (Hernandez, et al, 2014). De esta forma, el coeficiente
arroja valores que oscilan entre 1 y - 1, indicando la existencia de una relacion
estadisticamente significativa al encontrarse el indicador cercano a los extremos.
Asimismo, el nivel de significancia bilateral demuestra la existencia de una correlacion al

encontrarse por debajo del mismo.

Como se puede apreciar en la Tabla 16, el coeficiente de correlacion obtenido para
las variables inteligencia emocional y estilos de manejo de conflicto equivale a .22. Esto
indica que existe una correlacion bastante débil entre ambas variables del estudio debido a
que se encuentra préximo al cero. En adicion a lo anterior, se destaca el nivel de
significancia de .19, siendo mayor al nivel de significacion considerado para este estudio
(.05).

Tomando en consideracion lo anteriormente mencionado, apunta a la inexistencia
de una correlacion estadisticamente significativa entre la inteligencia emocional y los
estilos de manejo de conflictos. Lo anteriormente expuesto es analizado en el apartado de

conclusiones con mayor profundidad.
Tabla 16: Correlacion entre inteligencia emocional y estilos de manejo de conflicto

Correlaciones

Inteligencia. EstiloManejo
Emocional Conflicto
InteligenciaEmocional  Correlacién de Pearson 1 ,220
Sig. (bilateral) 190
N 37 37
EstiloManejoConflicto Correlacion de Pearson 220 1
Sig. (bilateral) 180
N 37 37

En la tabla 17 se muestran las correlaciones entre las dimensiones correspondientes
a cada una de las variables de la investigacion, tres para inteligencia emocional y cinco
para los estilos de manejo de conflicto. Como se puede apreciar, se obtuvieron 12
correlaciones significativas, teniendo en mente que los niveles de significacion se

encuentran menores a .05 y/o menores a .01.
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Con respecto a las correlaciones significativas demostradas, se puede observar que
el nivel de significacion para los tres componentes de la inteligencia emocional con el
estilo integrador, se ubica por debajo de .01 indicando la relacion estadisticamente
significativa entre dichas dimensiones. Por otro lado, se encuentra la correlacion entre el
estilo comprometido con la percepcion de las propias emociones y la percepcion de las
emociones de otras personas, trascendiendo en una relacion directa entre ellas. No
obstante, se encuentra que los estilos dominante, complaciente y evitativo no correlacionan
con ninguna de las tres dimensiones de inteligencia emocional. Esto puede venir explicado
por la consistencia tedrica entre las dimensiones de la inteligencia emocional y las
caracteristicas de los estilos de manejo de conflicto. Puesto que, se puede afirmar que una
persona que gestione las situaciones conflictivas desde la integracidn se caracteriza por
tener la capacidad de concientizar, atender y descifrar mensajes emocionales en si mismo,
en otras personas Yy la habilidad de monitorear sus estados emocionales para discernir las
acciones posteriores (Sojo y Guarino, 2006). En ese sentido, las caracteristicas concuerdan
con el estilo integrador el cual se preocupa por lo concerniente a si mismo y los intereses
de los otros, lo que se traduce en la consecucion de un objetivo que satisfaga las

preocupaciones de las partes. (Ramirez y Alvarez, 2004)

En otro orden de ideas, se puede observar que las tres dimensiones de inteligencia
emocional correlacionan entre si, con un nivel de significancia de 0.00 y un coeficiente de
correlacion entre r= 0,76 y r= 0,87. Estos resultados al ser tan préximos a 1, indican que
existe una correlacion bastante fuerte entre las variables, en ese sentido, cuando una de las
variables aumenta, la otra se comporta de la misma manera. De esta forma, si tomamos en
consideracién los valores arrojados en los andlisis referentes a estas variables, podemos

apreciar que los comportamientos entre las mismas resultaron, en su mayoria, similares.

De igual manera, se presenci6 un comportamiento semejante con las tres
dimensiones de estilos de manejo de conflicto que no resultaron predominantes:
dominante, evitativo y complaciente. Dichas dimensiones correlacionan entre si, aunque
con un coeficiente de correlacion moderado, siendo el estilo evitativo y complaciente los
que cuentan con una correlacion mas alta de (r= 0,601). Asimismo, el estilo integrador con
respecto al comprometido se comportan de forma similar a lo mencionado anteriormente,

siendo estos los estilos predominantes para la muestra en estudio.
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Por consiguiente, considerando un nivel de significancia de 0,01, siendo la

significancia bilateral menor al nivel de significancia, la relacion entre las dimensiones

mencionadas resulta estadisticamente significativa, teniendo en mente que cuando una

aumenta, la otra también aumenta. Por ello, se podrian explicar los resultados antes

presentados donde a mayor implementacion del estilo integrador, mayor presencia del

estilo complaciente. Cabe destacar que estos comportamientos pueden verse intervenidos

por multiples factores, como por ejemplo, con quién estds afrontando la situacion

conflictiva.

Tabla 17: Correlacién entre inteligencia emocional y estilos de manejo de conflicto (por
dimensiones)

Correlaciones

PPE PEOP ME Integrador Dominante Evitativo Complaciente | Comprometid

(Promedio) (promedio) (promedio) (promedio) (promedio) (promedio) (promedio) o (promedio)

PPE (Promedio) Correlacion de Pearson 1 762 868 466 075 -021 044 360
Sig. (bilateral) 658 903 796

N 37 37 37 37 37 37 37 37

PEOP (promedio) Correlacion de Pearson 762 830 486 099 -048 -045 342
Sig. (bilateral) 000 562 780 791

N 37 37 37 37 37 37 37 37

ME (promedio) Correlacion de Pearson 868 830 1 527 037 007 095 ,269

Sig. (bilateral) ,000 ,000 827 968 577 108

N 37 37 37 37 37 37 37 37

Integrador (promedio) Correlacion de Pearson 466 486 527 1 - 052 065 147 535
Sig. (bilateral) 004 002 ,001 759 704 ,386

N 37 37 37 37 37 37 37 37

Dominante (promedio) Correlacion de Pearson 075 098 037 -,052 1 427 421 -035

sig. (bilateral) 658 562 827 759 839

N 37 37 37 37 37 37 37 37

Evitativo (promedio) Correlacion de Pearson -021 048 007 -.065 427 1 601 214

Sig. (bilateral) 903 780 968 704 008 203

N 37 37 37 37 37 37 37 37

Complaciente (promedio)  Correlacidn de Pearson 044 045 095 147 A1 601 1 044

Sig. (bilateral) 796 J91 577 ,386 ,009 ,000 794

N 37 37 37 37 37 37 37 37

Comprometido Correlacién de Pearson 360 342 ,269 535 -,035 214 044 1

(promedio) Sig. (bilateral) 029 038 108 001 839 203 794
N 37 37 37 37 37 37 37 37

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (hilateral).

*_La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).
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CAPITULO VIII

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La presente investigacion tiene como proposito identificar si existe relacion
estadisticamente significativa entre la inteligencia emocional y los estilos de manejo de
conflicto en equipos transfuncionales de A.C. Consultores UCAB, bajo el supuesto de que
la forma en la cual los sujetos gestionan el conflicto se puede ver afectada en términos
generales como consecuencia de los niveles de inteligencia emocional. No obstante, a
partir de los resultados obtenidos, se puede concluir que no existe una relacion

estadisticamente significativa entre las variables presentes en el estudio.

Sin embargo, al estudiar la relacion entre las dimensiones correspondientes a cada
una de las variables se observa que la percepcion de las propias emociones, la percepcion
de las emociones en otras personas y el manejo de emociones explican el uso del estilo
integrador. Estos resultados son similares a los publicados por Arraez y Glenny (2017),
Villamediana (2012), Ellis (2010), Abas (2010) y Morrinson (2008), y aunque algunos son
abordados desde aproximaciones metodoldgicas distintas, concuerdan con la relacion
estadisticamente significativa que existe entre las dimensiones correspondientes a la
inteligencia emocional y el estilo integrador. Considerando esto, y los resultados obtenidos
seria posible apoyar los aspectos que menciona Villamediana (2012):

Hay que entender correctamente lo que se siente y lo que se espera (los intereses
propios) para poder revisarlo junto a otras partes en un proceso de resolucién de

conflicto. Ademas, la capacidad para regular las emociones permite asumir una actitud
reflexiva ante situaciones conflictivas. (p.117)

Por otro lado, se evidencia una relacion estadisticamente significativa entre las
dimensiones de percepcion de las propias emociones y las emociones de otros, la cual
explica el estilo comprometido, y concuerda con lo expuesto anteriormente: una persona
que usa el compromiso involucra la preocupacién moderada hacia si mismo y hacia los
demas, accediendo a renunciar a algo para llegar a decisiones mutuamente aceptables

(Rahim, 2002). Estos resultados se asemejan parcialmente a lo reportado por Arraez y
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Glenny (2017) en el Departamento de Recursos Humanos de una organizacion de consumo
masivo; en su estudio encontraron que la dimensién de manejo de emociones tiene una
correlacion positiva con el estilo comprometido. Sin embargo, la percepcion de las
emociones en otros no reflejé una relacion significativa. En este sentido, y si bien las
investigaciones tampoco concibieron una correlacion entre la totalidad de las dimensiones
de inteligencia emocional y el estilo comprometido, el hecho de contemplar una empresa
que desarrolla aristas que impactan en el equilibrio emocional genero resultados distintos.
Un siguiente hallazgo, aunque desde metodologias distintas, arrojo la existencia de una
relacion positiva entre la inteligencia emocional en general y el estilo comprometido
(Abas, 2010). Una posible explicacién a estos datos podria venir determinada por la
naturaleza de la organizacion, la cual busca brindar soluciones a un tercero donde ambas
partes queden satisfechas. Entonces, cabria preguntarse si ocurre lo mismo en equipos en
los que el funcionamiento de la institucion no depende netamente de los objetivos
alcanzados como un todo, sino también de las individualidades de los colaboradores.

Adicionalmente, con respecto a las dimensiones de los estilos de manejo de conflicto
complaciente, evitativo y dominante no se arrojan relaciones estadisticamente
significativas con las correspondientes a la variable de inteligencia emocional. Se
evidencia que estos resultados concuerdan con lo presentado por Arraez y Glenny (2017),
quienes justifican los mismos en las caracteristicas de los estilos mencionados debido a que
no reconocen el conflicto, buscan complacer a los demas para solventar los problemas y

deciden posponer los problemas para no enfrentarse a las circunstancias conflictivas.

En relacién a los resultados percibidos por cada variable, se puede concluir
inicialmente que los individuos tienen un nivel medio de inteligencia emocional, con
mayor tendencia a monitorear los estados emocionales que van experimentando (Sojo y
Guarino, 2006). Sin embargo, cabe preguntarse si los niveles de la variable mencionada
podrian cambiar de acuerdo a la persona con la cual te diriges, y si esta se trataria de una

variable que puede ser manipulada segun los intereses que desees demostrar.

Con respecto a la variable de estilo de manejo de conflicto, ésta arroja que los
individuos afrontan las situaciones conflictivas principalmente bajo el estilo integrador y el
estilo comprometido como segunda modalidad predominante, lo cual concuerda con los
resultados presentados por Ramirez y Alvarez (2005) en un estudio sobre gerentes del Area

Metropolitana de Caracas. No obstante, cabe la posibilidad de indagar si estos
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comportamientos se reflejarian en instituciones del mismo ramo teniendo las mismas
caracteristicas de la organizacion utilizada en el estudio, una consultora que a su vez forma

parte de una universidad.

En este sentido, es importante sefialar que el uso predominante del estilo integrador
constituye un perfil de competencia ideal para situaciones en las cuales se necesita afrontar
asuntos organizacionales complejos, sintetizar multiples ideas y plasmar en soluciones,
cuando el compromiso de todas las partes resulta necesario para implementar la solucién o
cuando los recursos para la solucion son responsabilidad de los diferentes individuos
involucrados (Ramirez y Alvarez, 2005). Por consiguiente, es posible afirmar que se
vincula a la construccion del perfil que se encuentra dentro de las organizaciones que
forman parte del estudio donde los individuos conforman equipos constituidos con
personas de distintas areas de una organizacion con el objetivo de intercambiar
informacion, desarrollar ideas nuevas y resolver problemas, ademas de coordinar proyectos
complejos (Robbins y Judge, 2009). Asimismo, son individuos que se encuentran inmersos
en una empresa centrada en visualizar el futuro y ofrecer sus recursos humanos y técnicos
a otras organizaciones para que éstas puedan enfrentar de mejor manera los retos y desafios

del entorno cada vez mas complejo e incierto. (Pérez y Trujillo, 2012)

Cabe destacar que el instrumento de estilo de manejo de conflictos esta direccionado
al jefe de proyecto, el cual puede generar cambios en los resultados obtenidos para afrontar
las situaciones conflictivas con respecto al resto del equipo. Por ello, para potenciales
investigaciones evaluar ambas perspectivas permitiria constatar si el estilo de manejo de
conflicto aplicado lo implementan para cualquier tipo de conflicto al que se enfrenten sin

interferir quién esta en la otra parte o es en realidad el estilo particular de un consultor.

Por otro lado, tomando en consideracion las variables demogréficas y situacionales,
puede afirmarse que se presentan similitudes para las variables estudiadas. Teniendo en
mente el género, titulacion y los afios de servicios no existe una diferencia significativa con
respecto a la variable de inteligencia emocional; tanto para mujeres y hombres los distintos
niveles de estudios y los rangos de afios de servicio, existe uniformidad en los resultados

arrojados.

Para los estilos de manejo de conflicto se halla uniformidad en cuanto al estilo
integrador y comprometido segun las variables demogréaficas y situacionales consideradas

en el estudio. Asimismo, con respecto a la tendencia de los estilos adicionales en términos
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generales tampoco se presentan diferencias significativas. Por ello, Ellis (2010) afirma que
la advertencia estd centrada en identificar cuéles son los criterios que el individuo utiliza
para tomar la decision sobre el estilo de conflicto a implementar, ya que segun lo que
explica Ramirez y Alvarez (2005) las variables demograficas no influyen sobre los estilos

de manejo de conflicto.

En cuanto a las variables demogréficas y situacionales, cabe la posibilidad de
indagar un poco mas en factores influyentes puesto que, en la presente investigacion se
toman en consideracion los afios de servicio prestados en la consultora. Sin embargo,
podria preguntarse si realmente es la antigliedad la que puede generar un cambio o son los
afios de experiencia que se vinculan a los niveles de inteligencia emocional y los estilos de
manejo de conflicto de aquellos miembros que conforman equipos transfuncionales en una
consultora. Asimismo, seria interesante contemplar las areas de estudio mas alla de
enfocarse unicamente en los niveles de titulacion, lo cual permitiria observar si existe
relacién con respecto al area de experticia propia de una carrera en particular, involucrando
las corrientes de pensamiento por las que se inclina a desarrollar cada una de las casas de

estudio.

En definitiva, los resultados obtenidos sugieren que quienes perciben sus
emociones y las emociones que experimentan los otros tienen mayor tendencia a usar los
estilos integrador y comprometido, y menos el estilo evitativo. De igual manera, aquellos
que tienen tendencia a manejar mejor las emociones, al momento de enfrentar una
situacion conflictiva usan el estilo integrador. Por ello, se puede afirmar que el modelo
planteado se confirma parcialmente, sin embargo, solo se encontr6 que las tres
dimensiones de inteligencia emocional correlacionaran con el estilo integrador y dos de

ellas con el estilo comprometido.

En este sentido, entendiendo que las empresas consultoras se desenvuelven en una
dindmica marcada por un esquema de trabajo que se fundamenta en la conformacion de
equipos cuyos miembros forman parte de diferentes areas funcionales de la organizacion,
velando asi por el adecuado cumplimiento de objetivos particulares (Aramburu, Séenz y
Rivera, 2016), se podria decir que los resultados obtenidos se direccionan al perfil de la
institucion, la cual busca brindar soluciones efectivas a sus diferentes clientes basados en la

satisfaccion de la respuesta. (Abad, 2015)
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Por ello, para futuras investigaciones seria interesante tomar en consideracion la
composicion de los equipos de manera tal que se pueda evidenciar si existen diferencias
significativas en los hallazgos segun los miembros que conformen la unidad de proyecto.
En otras palabras, al encontrarte involucrado con colegas y no con profesionales de otras

areas repercutiria en los niveles de las variables estudiadas en el presente estudio.

Asimismo, seria importante preguntarse si efectivamente deberia hablarse de
inteligencia emocional y no de inteligencia social. Durante los altimos afios, han sido
varios los autores que se han dedicado a profundizar en este término, haciendo especial
énfasis en las relaciones que se entrelazan dentro de una comunidad. Considerando que el
presente estudio se enfoca en miembros de equipos transfuncionales con una naturaleza en
particular, y que los mismos se encuentran en constante relacion con los demas, el hecho
de abordar este fendmeno a través de un enfoque alineado a la inteligencia social seria
sumamente novedoso, entendiendo que el mismo ha sido definido como “la capacidad de
comprender, entender e interactuar con todas las personas y el medio ambiente, en

situacion de crisis y resolviendo el conflicto”. (Triana y Forero, 2012, p. 22)

Ahora bien, es posible afirmar que estos hallazgos han permitido conocer e
identificar ambos conceptos que estan en estudio sobre el funcionamiento de los equipos
caracteristicos involucrados en una consultora. No obstante, ampliar el campo hacia otras

consultoras permitiria tener una visual mas completa de los hallazgos aqui planteados.

Este aporte resalta la gestion organizacional, a lo que se enfrenta la organizacion que
forma parte de la investigacion, quienes involucran a sus equipos individuos que tienen
mayor tendencia a usar los estilos de manejo de conflicto integrador y comprometido,
considerando su aplicacion en circunstancias donde se deben tratar planteamientos
estratégicos, mientras que los estilos restantes se caracterizan para ser aplicados en

problemas tacticos o desafios que se presentan en el transcurrir diario. (Rahim, 1992)

Ahora bien, los descubrimientos de los valores arrojados son de relevancia para el
ambito organizacional y cientifico, debido a que la gestion exitosa de conflictos se traduce
en una mayor productividad y en relaciones de trabajo positivas y el implementar la
inteligencia emocional como una herramienta para reducir la tension y aumentar la
cooperacion mediante la identificacion, la evaluacién y el control de los sentimientos de

los miembros del equipo del proyecto, anticipando sus acciones, reconociendo Sus
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inquietudes y haciendo un seguimiento de sus problemas, se traduce en un buen

desempefio del equipo. (PMI, 2017)

Por ello, este estudio considera la introduccion de los conceptos de inteligencia
emocional y de estilos de manejo de conflicto, ambos reflejados en el comportamiento
humano dentro de una organizacion que presta servicios en el ramo de la consultoria para
que la gestion de la misma se enfoque en la construccion de un portafolio de
entrenamientos destinados a desarrollar y mejorar competencias sobre aspectos de la
inteligencia emocional, que le permitiran a los individuos reforzar el estilo integrador
como el predominante al momento de afrontar una situacion conflictiva, trascendiendo asi
en poder brindar soluciones efectivas al momento de ofrecer sus recursos humanos y
técnicos a las empresas para que estas puedan enfrentar los desafios en los que se

encuentran inmersos. (Pérez y Trujillo, 2012)
1. Recomendaciones

Segun los resultados obtenidos, se recomienda considerar para investigaciones
futuras estudiar la relacion entre la inteligencia emocional y los estilos de manejo de
conflictos en miembros de equipos transfuncionales, considerando dos 0 mas
organizaciones del ramo de la consultoria, permitiendo asi realizar comparaciones segun la
gestion de las mismas y las caracteristicas de proyectos que atienden. Asimismo, se sugiere
que se realicen investigaciones con muestras mas grandes con el objetivo de visualizar los

comportamientos de manera mas evidente.

En el mismo orden de ideas, realizar un estudio que permita comprender las edades
de los consultores considerando los niveles de madurez de los mismos, asi como la

cantidad de proyectos en los que se han involucrado influiria en las variables de estudio.

Por altimo, para futuros estudios podria idearse una investigacion longitudinal que
contemple las variaciones de estas variables en los individuos a través de la consecucion
del proyecto asignado. Por ello, seria posible plantear otros mecanismos de medicion con
parametros que involucren situaciones reales y sea posteriormente contrastado con los
instrumentos de recoleccion como los implementados en la presente investigacion,
trascendiendo asi en un analisis mas completo que evalle si se mantienen las conductas
reportadas. De igual forma, se recomienda involucrar instrumentos de recoleccion que

midan el manejo de conflicto en funcién de los pares (formato C de ROCI-I1).
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ANEXOS

ANEXO A

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Anexo Al: Presentacion de Instrumento

Inteligencia Emocional y Estilos de
Manejo de Conflictos en miembros
de equipos transfuncionales de
consultoras

Alo largo de la siguiente encuesta, encontrara dos instrumentos independientes usados con fines
meramente académicos para obtener el titulo de licenciados en Relaciones Industriales de la
Universidad Catdlica Andrés Bello.

-Las preguntas presentadas a continuacion deben ser contestadas en su totalidad, las mismas son
de caracter confidencial.

-No debera colocar ningun tipo de identificacion personal ya que se trata de un estudio anénimo
-Por favor, escoja solamente una opcién por cada enunciado, seleccionando el circulo
correspondiente a la opcidn de su eleccién.No deje enunciados sin contestar

Le agradecemos de antemano por su respuesta

SIGUIENTE

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google. Notificar uso inadecuado - Condiciones del servicio
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Anexo A2: Inventario de Inteligencia Emocional (I1IESS-R) (1)

Inventario de Inteligencia Emocional (IIESS-R)

A continuacion, suministre 2 informacion gue se le solicita colocando su respuesta en el
espacio que corresponda.

£n este cusstionario se presentaran una sene de afirmaciones referidas 2 posibles emocionss
Que pusde experimentar en diferentes momentos, para |as cuales no existen respuestas
correctas o incorrectas. Por lo tanto, al lado de cada enunciado hay une escala de cuatro (4)
opciones que contemplan su nivel de acuerdo en funcion de: “Completamente en Desacuerdo
(CD),En Desacuerdo (ED), "De Acusrdo (DA) y Completamente de Acuerdo (CA).

Recuerde no dejar enunciados sin contestar

A

cp ED DA CA

1. S& faciimente

cudndo estoy O O O O
sintiendo rabia

2. Cuando estoy

midesto por aigo

me tomo &l iempo

NECEsanc para O O O O
calmarme y pensar

en la meor 20000

2 tomar

3. Me resulta facil

desnacerme de

pensamientos O O O O
desagradables

£ Pusdo reconocer

|25 emocionss en

otros &l observar su o O O o
comportamiento

3. Cuando las

0335 salen mal en

i casa
m aru'sf;?a yaomi O O O O
familia 2 sequir
adelants

6. Me doy cuenta
de lo gue los

demas estan O O @) O

sintiendo al verlos
slacars

7. Ante una
emergencia intento

calmarme para ver O O o O

las acciones mas
adecuadas

8. Me doy cuenta

facilmente cuando

TES 3aMIgos estan O O O o
tristes

9. Puedo captar el

estado de anmo de

un grupo cuando O O O O

entro en un lugar
determinado
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Anexo A3: Inventario de Inteligencia Emocional (IIESS-R) (2)

10. Cuando ==
prezenta una

emergencia soy O O O

quien calma 2 las
demas personas

11. Soy capaz de
identificar mis

emociones en O O O
distintas
circunstancias

;1_2.]Medoycuenta

acilmentecuando

s O O O
molestos

13, Pusdo darme
cuenta de

inmediato cuando

empiezo & perder & O o O
control de mis

emociones

4. Cuandgahay

mucho trabaj

amo s O ®) ®)
compafieros a

sequr adelante

15. Puedo captar
los sentimientos de

sguien aun si no O O O

los expresa
shiertamente

‘I§. Se me hace
facil darme cuenta

del estado

emoeseimal de O O o
slguien al ver su

postura corporal

17.Enlas
reunionss con mis

&migos hago todo O O O
lo que pueds parz
que s sientan bien

kel

2cilments

melestoye cua O O o
Enamarando

19. Se me hace
facil darme cusntz

del estado

emocional de O O O
alguien al escuchar

SU tono de voz

20. Cuando estoy

en una discusion

que se tomna fuerte O O O
me ca2imo antss de

seguir

21. Generzimente

puedo reconocer

Gesencacensn @) O O

ciertas emociones
enmi
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Anexo A4: Inventario de Inteligencia Emocional (I1IESS-R) (3)

22.G6 ‘mente
logfozr;acieme O O O

23. 52 qué emecion
estoy

experimentando si O O @)

me sudan las
manos

24. Aunque las
©0335 esten

meem @ B0

entusiasta sobre el
futuro

25. Cuando mis

amigos estan

molestos yo logro o O o
calmarios

26. Usugiments

hago lo posible por

entender qué

motivos tienen las O O O
otras personas

para comportarse

como lo hacen

27. Cuando mis

dres esta
?iera;:ss yonlogro O O O
calmarios

28. d'c?nfrewencia
cuenta
Sk ®) ®) @
los demds respecto
ami

2%. Cuando estoy
angqustiado (2) s
exactamente por

2 s
30. Sé como me
comporto frente
cada emocion que
experimento

O
O
O

31. M= doy cuenta
facilmente cuando
siento miedo

32. Cuando estoy
triste s& & mativo

33. Me day cuenta
que emocion estay
experimantado si
me tiemblan lzs
manos

© &y O s
© & O Bo
© O Y

34, Cuando discuto
cOn Otras personas
y éstas 52 alteran
los calmo antes de
seguir
argumentando

O
O
O
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Anexo A5: Inventario de Estilo de Manejo de Conflicto (ROCI-II) (1)

Inventario de Estilos de Manejo de Conflicto (ROCI-1I)

A continuacion, suministra l2 informacion que se ke solicita colocando su respussta en el
espacio que corresponda.

£n este cusstionario se presentaran una sene de afirmaciones referidas 2 tu comportamiento
nabitual en alguna situzcion de desacuerdo con tu jefe, para 1as cuales no existen respuestas
Correctas o Incorrectas. Sin embargo, '2 mejor respussta sera 1a que exprese tu
comportamiento mas caracteristico frente a una situacion de conflicto, cualguier otra
respuesta que podriz ser considerada como desezble puede racolectar informacion engafiosa.

Porlotanto, &l lado de cada enunciado hay una escalz de cinco (5) opciones gue contemplan
su nivel de acuerdo en funcion de: “Totalmente en Desacuerdo’ (TD), "Desacuerdo” (D), "NiDe
Acuerdo/Nien Desacusrdo (NA/ND), ‘De Acusrdo (DA) y Totzimente de Acuerdo’ (TA).

Recuerda no dejar enunciados sin contestar.

Ahora remontate a algun proyecto de los que has sido miembro
A

LL°) D NA/ND DA T2

1. Trato de

im'esfteigar junto 2

m jefe para

encontrar una ® @) @ @) @)
solucion

aceptable para

nosotros

ZGedneralmeme

trato de

satisfacer 3

storse O ®) ® ® ®
m jefe.

3. Bvito “‘ponerla
torta” rd
e O O © © ©
con mi jefe.

4 Trato de

integrar mis

ieeimbae 0 @) @) O @)
tomar decisiones

€n conjunto.

3. Intento

trabajar con mi

jefepara

encontrar una

solucion al O O O O O
problema que

satisfaga

nuestras

expectativas.

6. Evito
comenzar

discusiones con O O O O o
m jefe acerca de
mes diferencias
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Anexo A6: Inventario de Estilo de Manejo de Conflicto (ROCI-I11) (2)

7. Trato de
encontrar un

momds O O O O

para resolver &

8.Mi infiuencia la

utdizo para

consequir que O O O O
mis ideas sean

aceptadas.

9. Mi autoridad f2

e O O O O

favor.

10. l{sudmelrme

kol O @] O O
jefe.

11.Cedoante los

desecs de mi @) O O O

jefe.

12. Intercambio

informacin )

jefe par:?:sglvet O o O O
los problemas

juntos.

13.
Generalmente

hago @) O O O

CONCESIoNEs 2
me j=fe.

14. Usuaimente
progengo una

ipommsmon ia para O O O O
romper un

pasible bloguso.

15. Negocio con

m jefe para

seguargenn () O O O

COMPromiso sea
glcanzado.

16. Intento
mantenerme

Smss. 00 00
jefa.
e 0O ® ® ®

ideas de mi jefe.
1B M experticiz

e ns D O O @)

mi favor.

1% Amenudo

S;H?nlg; de O O O O

i jefe.
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Anexo A7: Inventario de Estilo de Manejo de Conflicto (ROCI-II) (3)

20. Utilizo el

“intercambio

constants” con

mi jefe para O O O O
asegurar que los

COMPromisos

sean logrados.

21. Say
generalments

i R AU © S © (R ©

probiema.

22, Trato de
poner de lado
to0as nuestras
diferencias, para
ssequrar ue el O O O O
prodlema se
resuslvadelz
mejor manera
posible

23. Colaboro con
m jefe para

gossesque O O O O

nos satisfacen s
ambos.

24. Complazco

las expectativas O O O O

de mi jefe.
25. Uso mi poder

™ O O O O
compeatitiva.
26. Trato de

guardar mis
diferencias con

m jefe para O O O O

evitar
santmientos
fusrtes.

27. Trato de
evitar

intercambios O O O O

desagradatles

con mi jefe.

28. Trabajo junto

2 mi jgfe para

desarrollar un

apropiado O O O O
entendimiento

del problema.
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Anexo A8: Datos personales y cierre

Datos Personales

1. Sexo *

(O Femenino

O Masculino

2. Profesion *

Tu respuesta

3. Antigliedad prestando servicio en la consultora *

Tu res

ATRAS SIGUIENTE

Nunca envies contrasefias a través de Formularios de Google.

Ha finalizado las encuestas

Le agradecemos por haber culminado los instrumentos que nos permiten recolectar la
informacion necesaria para nuestra investigacion del Trabajo de Grado para obtener el titulo de
licenciados en Relaciones Industriales de la Universidad Catélica Andrés Bello.

Nunca envies contrasefias a través de Formularios de Google
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