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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo pretende exponer, analizar y determinar el porcentaje de los estilos de
manejo de conflictos de los estudiantes de Gltimo afio de la carrera de Administracion de Empresas

del Centro Universitario Tecnolégico (CEUTEC), ubicado en la Ciudad de Tegucigalpa, MDC.

Para ello, primeramente, se expone el planteamiento del problema, los objetivos planteados
(general y especificos), variables a considerar durante la investigacion, marco tedrico, y la

metodologia utilizada para la obtencion de informacion.

La investigacion se ha llevado a cabo a través de un disefio no experimental, tipo transversal
a nivel descriptivo, aplicada a una muestra de 120 estudiantes de género masculino y femenino,
utilizando el modelo de estilos de manejo de conflictos de Thomas y Kilmann, (Competidor,

colaborativo, comprometido, evasivo y complaciente).

Los resultados de la investigacion sefialan que la tendencia de la muestra tomada de los
estudiantes de ultimo afio de Administracion de Empresas, presentan un nivel promedio orientado
a un estilo especifico, sin embargo, también existe un nivel que adoptan diferentes estilos,

evidenciando la frecuencia de unos estilos mas que otros.

Palabras claves: Conflictos, estilo de manejo de conflictos, estudiantes.
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ABSTRACT

The purpose of this graduation project is to expose, analyze and determine the percentage
of conflict management styles prevailing on students currently pursuing the last year of their career
in Business Administration at the Technological University Center (CEUTEC for its initials in

Spanish), located in the City of Tegucigalpa, MDC.

This investigation document is composed of several chapters including: investigation
statements, general and specific objectives as well as investigation variables, theoretical

framework, and the methodology applied to gather the required data for this project.

The investigation has been carried out through a non-experimental & cross-sectional
design, at a descriptive level, with a sample of 120 male and female students, based on the Thomas
and Kilmann model of conflict management styles: Competitor, collaborative, committed, evasive

and accommodating.

The results of the research indicate that the trend of the sample taken from students
currently pursuing the last year of their career in Business Administration, points towards an
average level of a specific style, nonetheless, the results also show that students adopt other conflict

handling styles.

Keywords: Conflicts, conflict management style, students.
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GLOSARIO

BCH:

Conflicto Intrapersonal:

Habilidades blandas:

INEEPHPM:

INE:

Inteligencia emocional:

ROCI-II (Rahim
Organizational Conflict
Inventory)-

Statu quo:

Vision Holistica:

Banco Central de Honduras

Se refiere al conocimiento de uno mismo y todos los procesos
relacionados, como autoconfianza y automotivacion.

Caracteristicas y competencias personales que muestran
como una persona se desenvuelve con los demas.

Encuesta Permanente de Hogares de Propdsitos Multiples

Instituto Nacional de Estadistica

Capacidad de percibir, expresar, comprender y gestionar las
emociones sus propias emociones y la de los demas.

Inventario de Estilos de Manejo del Conflicto elaborado por

M. Afzalur Rahim

Estado emocional, social, politico y/o econdémico de un
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I. INTRODUCCION

Las razones del conflicto entre personas son tan variadas y complicadas como lo son los
seres humanos individuales. Los individuos tienen diversas maneras de actuar, sentir, pensar,
valorar y de comunicarse. Estas diferencias de personalidades y de valores, hacen que los
conflictos surjan de manera inevitable en todos los &mbitos sociales. Est4 en la naturaleza humana

estar en desacuerdo, y los desacuerdos son saludables cuando se abordan correctamente.

Ser parte de una organizacion y compartir valores, objetivos y normas institucionales, no
garantiza que habra unanimidad de pensamientos y acciones ni generalizaciéon de conductas, ya

que cada persona tiene rasgos de personalidad que lo hacen diferente a otro.

Las instituciones reconocen estas diferencias y la importancia que tiene el adecuado
manejo de las situaciones de conflictos que se presentan, ya que las mismas pueden afectar
significativamente la efectividad del desempefio de sus colaboradores y a su vez afectar el logro

de objetivos y su fortalecimiento institucionales.

Es por esta razén que las instituciones se interesan en la adecuada gestion de conflictos,
también conocida como resolucion de conflictos, y de contar con un equipo de gestion que no
solamente posea los conocimientos académicos inherentes a las diferentes carreras universitarias,
sino también en profesionales con habilidades gerenciales solidas, entre las cuales se incluyen las

habilidades para el manejo de conflictos.

Ante esta expectativa, es de gran relevancia para las instituciones académicas y para sus
egresados, reconocer que a la par de los contenidos conceptuales, se hace necesario enfocar
esfuerzos hacia el reconocimiento y fortalecimiento de estas habilidades para ser mas competitivos

por la constante evolucion de un mundo globalizado.



CEUTEC busca desarrollar las habilidades gerenciales, incluyendo la gestion de conflictos
y una formacion ética en los estudiantes de la carrea de Administracion de Empresas de CEUTEC,
por medio de la formacion integral e interaccion de los alumnos a medida cursan cada una de sus

clases.

En la presente investigacion se procedid a encuestar a estudiantes de ultimo afio de la
carrera de Administracion de Empresas de CEUTEC Tegucigalpa, con el fin de conocer los estilos
de gestion de conflictos que poseen y asi puedan fortalecerlos para hacerles mas aptos en sus

relaciones personales, organizacionales y sociales.

La investigacion se ha estructurado en ocho capitulos, donde se expondré el proceso y
forma de elaboracion de la investigacion y el instrumento de medicion que se desarrolld para
realizar las estrategias para el manejo de conflictos. En el capitulo II y III, encontraremos el
planteamiento del problema, el cual describe el por qué se esta realizado la investigacion, en base
a esta informacion se plantea la pregunta general y las preguntas especificas las cuales ayudaran
para dar respuestas a las interrogantes manifestadas en dichos capitulos. Se incluyen, ademas, el
objetivo general, los objetivos especificos, las variables en las cuales fundamentamos el proyecto
y culmina con la justificacion e importancia de la investigacion. El capitulo IV, hace referencia al
marco tedrico conceptual, siendo la base de la investigacion el analisis del macro y micro entorno
basados en los diagramas de Pestel y de Porter, teniendo como contenido los antecedentes de estos
entornos tomados de fuentes de investigaciones de autores especialistas en temas anteriormente
mencionados. Dentro de este capitulo también incluye las teorias en las cuales sustentamos el
estudio de investigacion. Para concluir este capitulo, se presenta la definicion conceptual donde se

exponen la definicion de cada una de las variables.

El capitulo V, se plantea la metodologia utilizada para la investigacion, el tipo de
investigacion, disefio, descripcion de la poblacion, el instrumento utilizado, etc. El capitulo VI,

contiene el procesamiento, presentacion y analisis de los resultados de la investigacion realizada.



II. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 Antecedentes

Desde la antigiiedad han existido los conflictos por los distintos intereses entre las personas,
paises, religiones y maneras de pensar, pero es como se manejan estos conflictos para encontrar el

bien comun, lo que como seres humanos se diferencian unos de otros.

Dominguez Octaviano (2001), dice que: “La presencia del conflicto en una organizacion
no debe minimizarse porque sea de moderada intensidad o de repercusion poca importancia, en
realidad nunca se sabe del poder expansivo de las situaciones conflictivas y cuando arrasan y

envuelven nuestra vivencia entorpeciéndolo todo” (p.148).

Para Rahim y Bonoma (citado en Villamediana, 2015) “un modelo de manejo de conflicto
presenta cinco estilos distintos (integrador, comprometido, evitativo, dominante y complaciente)
para manejar el conflicto en funcidon de dos dimensiones: (a) preocupacion por los propios intereses

y (b) por los intereses de otros” (p. 75).

En los textos sobre “Administracion”, o “Comportamiento Organizacional” se identifican
tres tipos de conflictos: los intrapersonales, que surgen como consecuencia de
insatisfacciones y contradicciones “dentro” de las personas; interpersonales, que surgen de
enfrentamientos de intereses, valores, normas, deficiente comunicacion, entre las personas.
Finalmente, los conflictos laborales, u organizacionales, que surgen de problemas
vinculados con el trabajo, y las relaciones que se establecen en este, entre individuos,

grupos, departamentos, etc. (Codina, 2016, p.1)



De acuerdo con Vargas, Cabrera y Rincon (1978), las formas en que las personas se
comportan frente a una situacion conflictiva se pueden definir como estilos de solucién o manejo

de conflictos.

La forma en la que se manejen los conflictos se determina basicamente por formas
positivas o negativas. Por ejemplo, Deutsch y Coleman (2000) retoman los procesos constructivos
y destructivos, de competencia y cooperacion, en los que se basa la teoria del campo de Lewin
(1931, en Deutsch & Coleman, 2000), utilizdindolos como referentes importantes y condicionantes

de los procesos de resolucion para que los conflictos sean positivos o negativos.

2.2 Definicion del Problema

2.2.1. Enunciado

El conflicto es una parte inevitable de la vida humana. En las organizaciones
especificamente, diferentes valores y creencias compartidas pueden conducir a malentendidos y
crear tension entre todos los colaboradores. Estd en la norma de varias culturas en todo el mundo
que se debe evitar el conflicto, sin embargo, si se maneja bien, los conflictos también pueden abrir

nuevas posibilidades inesperadas para las organizaciones.

El conflicto se entiende como aquel momento en que personas, empresas o agentes
independientes que mantienen una relacion, deciden a nivel individual o en conjunto,
manifestar su intencion o deseo de cambiar los términos, los cuales no siempre son
manifestados por la via verbal o escrita. Muchas veces es necesario inferir actitudes, formas
y mecanismos que usa el ser humano para expresar lo que siente frente a circunstancias que
le incomodan, que hacen pensar y actuar de alguna forma para cambiar los términos o las

reglas de la relacion. (Barrera, 2004, p.3)



Es por esta razén que, la gestion de conflictos se estd convirtiendo cada vez mas en un
componente muy importante para todos los niveles del liderazgo ejecutivo. De hecho, la capacidad
de los futuros lideres para manejar conflictos internos y externos es una habilidad clave que

requiere capacitacion especifica en el manejo de conflictos.

La capacitacion efectiva en esta area ofrece habilidades aplicables a muchas situaciones,
que van desde la gestion de personas hasta los problemas organizacionales y la comunicaciéon en

el entorno empresarial.

La adquisicion de nuevas competencias que refuerzan habilidades adquiridas en el manejo
de conflictos para los estudiantes universitarios de CEUTEC Tegucigalpa, es esencial para
el desarrollo exitoso de su carrera profesional y persona. Ya no se trata de adquirir,
aisladamente, conocimientos definitivos, sino de prepararse para elaborar, a todo lo largo

de la vida, un saber en constante evolucion y de "aprender a ser" (Faure, E. et al, 1980)

Hoy en dia, se ha identificado que los lideres y propietarios de las empresas tienen
deficiencia en el manejo de conflicto creando un ambiente no grato tanto para el colaborador como
para los ejecutivos y propietarios, ya que no son capaces de tomar decisiones eficientes en

circunstancias conflictivas y convertirlas en oportunidades de crecimiento y mejora.

Montero (2015) sefiala que una de las razones principales por la que los colaboradores
abandonan su trabajo, es por los conflictos laborales con sus jefes y por diferencias con sus colegas.
Una relacion dificil entre un jefe y un colaborador, a menudo causa baja productividad,

desmotivacion y una alta rotacion de empleados.



2.2.2. Formulacion del Problema

Desarrollar habilidades de gestion avanzadas y aprender a analizar, planificar e

implementar con éxito las decisiones en el lugar de trabajo, es esencial para el éxito de un gerente.

Los gerentes tienen un papel en la prevencion de conflictos en las organizaciones al
desempefiar un papel de coaching o mentoria para identificar situaciones dificiles y problemas con

los subordinados antes de que se intensifique en conflicto. (P. Teague and W.K. Roche, 2012).

Los estudiantes a nivel universitario de CEUTEC Tegucigalpa, como futuros gerentes y
lideres dentro de las organizaciones se enfrentaran regularmente a conflictos y crisis, siendo
esencial el desarrollo y fortalecimiento de habilidades de resolucion de conflictos para una amplia

gama de puestos en muchos sectores laborales.

Existen estilos de manejo de conflicto para apoyar las organizaciones, (competidor,
colaborador, comprometido, evasivo y complaciente, entre otros), los cuales se pueden aplicar en
diferentes formas a través de estrategias y habilidades que ayuden a mejorar el clima laboral en las

organizaciones

Los gerentes deben ser proactivos en el manejo del conflicto en sus primeras etapas, antes
de que requiera la intervencion de Recursos Humanos (CIPD, 2008a). Sin embargo, muy a
menudo, los gerentes estan mal equipados o no siguen los procedimientos y el conflicto puede

aumentar por pequenas tensiones.

Actualmente se desconocen los estilos de manejo de conflictos que poseen los estudiantes
de CEUTEC, araiz de ello, a través del presente proyecto se pretende identificar el estilo de manejo
de conflicto que predomina en los estudiantes del ultimo afio de la carrera de Licenciatura en

Administracion de Empresas del Centro Universitario Tecnolégico (CEUTEC) Tegucigalpa.



El éxito o fracaso de una organizacion depende de muchos factores que confluyen dentro
de la misma; asi, el papel que desempefia la persona responsable de la organizacion,
llamese: gerente, administrador, director, presidente, entre otros; y los miembros de la
misma (colaboradores, trabajadores, empleados, entre otros) deben poseer algunas

cualidades que permitan que su relacion en la empresa sea eficaz. (Vargas, 2018, p.12)

En este contexto, toda empresa se ve afectada por los diversos conflictos que surgen entre
los equipos de trabajo por la falta de tolerancia u opiniones contrarias lo cual perjudica el clima
organizacional, la toma de decisiones, el liderazgo, la comunicacion, la confianza, sin dejar a un
lado la innovacion elemento fundamental en las metas. (Pertuz, 2019). Urbano y Toledano (2011),
sugiere que el conflicto no es intrinsecamente malo, sino un fendémeno con efectos constructivos

o destructivos, segun la forma presentada.

Por ello lo realmente importante no es la existencia -inevitable- del conflicto, sino la forma
en que €ste se gestione para lograr su transformacion constructiva, pues tal como afirma Galtung

(1998) los conflictos no se solucionan, sino que se transforman por medios pacificos y creativos.

2.3 Formulacion de preguntas de investigacion

2.3.1. Formulacion de preguntas Especificas

1. (Cual es el porcentaje del estilo de manejo de conflicto competidor, en los estudiantes de
ultimo afo de la carrera de administracion de empresas del Centro Universitario

Tecnologico (CEUTEC)?

2. (Cual es el porcentaje del estilo de manejo de conflicto colaborador, en los estudiantes de
ultimo afo de la carrera de administracion de empresas del Centro Universitario

Tecnologico (CEUTEC)?



3.

(Cuadl es el porcentaje del estilo de manejo de conflicto comprometido, en los estudiantes
de ultimo afio de la carrera de administracion de empresas del Centro Universitario

Tecnolégico (CEUTEC)?

(Cual es el porcentaje del estilo de manejo de conflicto evasivo, en los estudiantes de
ultimo afo de la carrera de administracion de empresas del Centro Universitario

Tecnolégico (CEUTEC)?

(Cuadl es el porcentaje del estilo de manejo de conflicto complaciente, en los estudiantes de
ultimo afo de la carrera de administracion de empresas del Centro Universitario

Tecnolégico (CEUTEC)?

2.4 Variables de Investigacion

1.Manejo de conflicto
"Competidor"

5. Manejo de 2. Manejo de
conflicto conflicto
"Complaciente" "Colaborador"

—

ESTILOS DE MANEJO DE
CONFLICTO

\_/

3. Manejo de
conflicto

4. Manejo de
conflicto

"Evasivo" "Comprometido"

Figura 1.1 Diagrama Sagital de Variables



2.5 Justificacion

De acuerdo con (Hernandez, 2014) es recomendable abordar la justificacion de una

investigacion mediante cinco criterios importantes:

a. Conveniencia

b. Relevancia social

c. Implicaciones practicas
d. Valor teodrico

e. Utilidad metodologica.

La realizacion de la presente investigacion es conveniente para el desarrollo y mejora de
los estilos de manejo de conflicto en los estudiantes de ultimo afio de la carrera de Administracién

de empresas de Ceutec.

La investigacion contribuird a generar un modelo para que la universidad desarrolle nuevas
herramientas y metodologias que puedan ser ensefiadas a lo largo de la carrera de Administracion
de empresas y fortalecer aquellas debilidades que se encuentren en el perfil de los estudiantes en

esta area.

Lo que tendra implicaciones muy positivas para la formacion de los estudiantes en el
manejo de conflictos de cualquier indole tanto profesional como personal, dicha formacion se

puede desarrollar a lo largo de toda la carrera universitaria.
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Por otro lado, la presente investigacion contd con componentes cuantitativos, para que
puedan ser utilizados por la universidad, y aplicar instrumentos de recoleccion de datos y medicion
que permitan conocer e identificar los estilos de manejo de conflicto que poseen los estudiantes de

ultimo afio de la carrera de Administracion de Empresas de CEUTEC.

2.5.1. Delimitacion de la Investigacion

Se establecieron los limites de la investigacion, seglin los siguientes aspectos:

a) Criterio Geografico: Centro Universitario Tecnologico de Tegucigalpa.

b) Criterio Temporal: Se llevd a cabo dentro del tercer Trimestre del afio 2020, el cual esta

conformado por julio, agosto y septiembre.
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III. OBJETIVOS

3.1. Objetivo General

Determinar los estilos de manejo de conflicto que predominan en el perfil de los estudiantes
de ultimo afo de administracion de empresas del Centro Universitario Tecnologico (CEUTEC),
tomando en consideracion los cinco estilos; competidor, colaborador, comprometido, evasivo,

complaciente, con la finalidad de identificar oportunidades de mejora en el manejo de conflictos.

3.2. Objetivos Especificos

o Determinar el porcentaje del estilo de manejo de conflicto competidor de los estudiantes del

ultimo afo de administracion del Centro Universitario Tecnologico (CEUTEC).

o Determinar el porcentaje del estilo de manejo de conflicto colaborador de los estudiantes del

ultimo afo de administracion del Centro Universitario Tecnologico (CEUTEC).

o Determinar el porcentaje del estilo de manejo de conflicto comprometido de los estudiantes

del ultimo afo de administracion del Centro Universitario Tecnoldgico (CEUTEC).

o Determinar el porcentaje del estilo de manejo de conflicto evasivo de los estudiantes del Gltimo

afno de administracion del Centro Universitario Tecnoldgico (CEUTEC).

o Determinar el porcentaje del estilo de manejo de conflicto complaciente de los estudiantes del

ultimo afo de administracion del Centro Universitario Tecnologico (CEUTEC).
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IV. MARCO TEORICO

4.1 Analisis de la situacion actual

4.1.1 Analisis del Macroentorno

Freund destacd que los factores externos clave deben ser 1) importantes para lograr
objetivos a largo plazo y anuales; 2) medibles; 3) aplicables a todas las empresas competidoras; y
4) jerarquicos en el sentido de que algunos guardaran relacion con la empresa en general y otros

se centraran mas en areas funcionales o de division” (citado por David, 2003, p.82).

Tomando como referencia lo anterior y buscando que este proyecto alcance sus objetivos,
es primordial tomar en consideracion los factores externos que afectan tanto negativa como de
forma positiva a cualquier organizacion. Por lo tanto, se realiza un analisis PESTEL como

herramienta para el estudio del entorno externo.

Factor Politico

. Factor
Factor Educativo Economico

PESTEL

Factor Tecnolégico

Figura 4.1 : Analisis PESTEL
Fuente: (Elaboracion propia, basada en Johnson, Sholes, Whittington, 2016)
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4.1.1.1 Factores Politicos

En palabras del autor “se concibe la cultura politica como un conjunto de dimensiones:
valores, actitudes, ideologia y evaluacion que los ciudadanos hacen del sistema politico, del
régimen, de las distintas instituciones y de ellos mismos como ciudadanos, ademaés de la

participacion politica” (Durand, 2004, p.11-13).

Honduras es un pais democratico, donde cada 4 afios se celebran elecciones generales
donde los ciudadanos de todo el pais eligen a sus gobernantes, tanto del poder ejecutivo como del
poder legislativo. Estos gobernantes pertenecen a diferentes partidos politicos que existen en el

pais.

En Honduras como en otros paises pueden existir problemas politicos donde grupos de
poder estan en desacuerdo, se generan conflictos de interés y es ahi donde se requiere personas
capacitadas para afrontar y resolver de la mejor manera estos conflictos y llegar acuerdos que
beneficien a la poblacion. Es por eso que es de vital importancia que los estudiantes de la carrera
de Administracion de Empresas de (CEUTEC) se preparen en esta area y puedan afrontar de

manera eficiente cualquier conflicto que puedan enfrentar en sus futuros lugares de trabajo.

4.1.1.2 Factores economicos

BCH, (2020) asegura que una serie desestabilizacion del Producto Interno Bruto Trimestral
(PIBT) en términos reales, reflej6 una contraccion de 2.6% de la actividad econdmica del pais
durante el I trimestre de 2020 (respecto al IV trimestre de 2019) y de 1.2% al compararlo con el
primer trimestre de 2019; comportamiento influenciado por la disminucion en la demanda interna
de bienes y servicios, asi como por los menores pedidos desde el exterior de bienes agroindustriales

y manufactureros, todo ello derivado de la incidencia negativa de la pandemia del Covid-19.
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El pais se enfrenta a una serie de problemas en la economia, esto a raiz de la pandemia que
no solo en Honduras esté afectando sino también en el resto del mundo, reflejando una contraccion
de la economia en el 2020 en comparacion al afio 2019 que apenas habia tenido un crecimiento, lo
que viene a generar una seria de pérdidas econdmicas a nivel nacional y que repercute en gran

manera en las personas mas necesitadas, generando desempleo y acelerando la pobreza en el pais.

Es por lo anterior que el pais necesita de personas calificadas en puestos de trabajos donde
es fundamental que puedan resolver conflictos tanto a nivel econdomico, y es en la educacioén
superior donde se pueden reforzar estos conocimientos en los estudiantes, en especial en aquellas
carreras como Administracion de empresas donde muchas veces en sus egresados recae la

administracion de las organizaciones.

4.1.1.3 Factores sociales

Los cambios sociales, culturales, demograficos y ambientales ejercen un impacto
importante en casi todos los productos, servicios, mercados y clientes. Las oportunidades
y amenazas que surgen de los cambios en las variables sociales, culturales, demograficas y
ambientales impresionan y desafian a organizaciones grandes, pequefias, lucrativas y no

lucrativas de todas las industrias. (David, 2003, p.84)

Honduras se encuentra entre los paises mas violentos, de América, también se ve reflejado
una gran desigualdad de género, donde los hombres suelen tener mejores puestos de trabajo y
mejores sueldos que las mujeres y no solo en estan areas se puede encontrar esa desigualdad, sino
que también se percibe en el acceso a la educacion, salud y vivienda. También se puede observar
que existen una gran cantidad de nifios que son obligados a trabajar por sus padres, obstaculizando

asi el derecho a la educacion que tienen como ciudadanos.
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Otro de los factores sociales que afectan a los ciudadanos es la pobreza y la falta de acceso
a la salud publica, uno de los derechos fundamentales que debe tener cualquier persona, lo que

muchas veces representa la pérdida de la vida.

Estos problemas sociales antes mencionados, deben ser observados y minimizados por las
autoridades competentes, ya que la demanda del mercado laboral cada dia exige competencias y
habilidades que deben ser desarrolladas principalmente en el &mbito educativo. Es por eso que se
debe fortalecer este sector de la educacion para minimizar todos los otros problemas sociales que

se encuentran en el pais.

4.1.1.4 Factores tecnologicos

David (2003) afirma: “Las fuerzas tecnoldgicas representan oportunidades y amenazas
importantes que se deben tomar en cuenta al formular las estrategias. Los adelantos tecnoldgicos
afectan en forma drastica los productos, servicios, mercados, proveedores, distribuidores,
competidores, clientes, procesos de manufactura, practicas de mercadotecnia y la posicion

competitiva de la organizacion” (p.93).

Tales fuerzas tecnologicas son unos de los factores mas determinantes en el crecimiento de
toda organizacion, una mano amiga que representa una gran cantidad de oportunidades, tanto en
el sector empresarial como también educativo. Hoy en dia se puede observar que gracias a la
tecnologia la vida laboral como educativa puede seguir funcionando a pesar de las restricciones de
movilizacion, gracias a los avances tecnoldgicos como el internet y los diferentes sistemas de

informacion.
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Pero esta tecnologia en Honduras no est4 al alcance de toda la poblacidn, lo que muchas
veces representa un atraso para los sectores mas vulnerables, ya que el acceso a ella no es gratuito
y muchas veces genera un costo adicional y un golpe a su economia por lo que muchas personas
no pueden acceder a ¢€l, tal es el caso del internet, herramienta que debe ser utilizada dia a dia tanto

en la formacion educativa como profesional.

4.1.1.5 Factores educativos

El estudio, en base a la Encuesta Nacional Permanente de Hogares para Propositos
Multiples del Instituto Nacional de Estadisticas (2016), indica que el 11% de los hondurefios no
saben leer ni escribir. La tasa de analfabetismo contintia siendo mayor en la poblacion del area
rural con un 17.2% frente a un 6.3% en el area urbana; estos indices son relativamente mas altos
entre hombres y mujeres adultos, para el grupo de edad de 60 y mas afios, el analfabetismo es de
33% para las mujeres y 26.6% para los hombres y el 30.2% para el total y en las edades de 15 a
18 afios para las mujeres es de 2.6%, para los hombres de 5.1% y el total nacional de 3.9%. (INE-

EPHPM, 2016, p. 4-5)

También esa tasa de analfabetismo en muchos casos es una representacion de las
desigualdades sociales que enfrenta el pais, producto de la pobreza y también por las diferencias

étnicas que existen en las areas rurales dentro de la poblacion que no tiene acceso a la educacion.

Estas estadisticas no reflejan porcentajes alentadores para el futuro del pais, como
productores de nuevos profesionales, ya que una de las prioridades que como nacién debe ser que
todos los ciudadanos tengan acceso a la educacion, principalmente a todos los nifios que
representan el futuro del pais, preparandolos con una buena educacion podran tener mejores

oportunidades que las que tuvieron sus padres.
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Desafortunadamente el pais no solo enfrenta problemas de analfabetismo, sino que también
de personal no capacitado para ejercer la profesion de educadores, principalmente en los primeros
niveles de educacion como la primeria y secundaria, donde muchas veces sus maestros logran las
calificaciones necesarias en sus evaluaciones como docentes, lo que genera una cadena de bajo

rendimiento en los estudiantes.

Entonces es de vital importancia fortalecer este factor educativo en el macroentorno del
pais, para lograr asi cumplir con alta demanda de profesionales capacitados que se incorporen al
mercado laboral no solo nacionalmente, sino que también el pais pueda importar profesionales con
altos niveles académicos y puedan competir muchas veces con profesionales de otros paises, y

demostrar asi sus capacidades directivas y estratégicas dentro de cualquier organizacion.

4.1.2 Analisis del Microentorno

P

1. Poder
negociador
de los
compradores

S /—\

5. Poder de 2. Rivalidad

los P — o
proveedores competitiva

5 Fuerzas de

4. La amenaza
de sustitutos

N\competidores

Figura 4.2 Diagrama de las 5 fuerzas de Porter
Fuente: (Elaboracion propia, basada en Johnson, Sholes, Whittington, 2016)
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4.1.2.1 Poder negociador de los compradores

“En el afio 2005 se fund6 el Centro Universitario Tecnoldgico (CEUTEC), una opcién
educativa que implementa el modelo Blended Learning para personas que trabajan y desean

estudiar a nivel superior, dentro de un horario flexible y una modalidad semipresencial” (Unitec,

2020, p.1)

El poder de compra representa en los estudiantes de CEUTEC, la capacidad que tienen de
financiar sus estudios en este centro de ensefianza, ya sea por fondos propios por la remuneracion
de sus trabajos o por la capacidad de sus familiares que los apoyan para estudiar una carrera

universitaria.

Estos estudiantes, estan representados en su mayoria, por personas que trabajan y estudian,
por lo que son ellos mismos los que financian sus estudios, obteniendo su poder de compra por los
frutos de su trabajo y con el deseo de superarse para poner asi obtener nuevas oportunidades de

empleo o asensos en sus lugares de trabajo.

4.1.2.2 Rivalidad competitiva

La rivalidad entre las universidades hondurefias es grande, ya que existe un alto grado de
competitividad entre ellas, como ser precios, metodologia y calidad de ensefanza, diferentes

estilos de productos y atractivas ofertas pedagogicas.

El estudiante de CEUTEC como futuro profesional y que ocupara puestos importantes
dentro de las empresas del pais, es fundamental que pueda salir preparado en manejar habilidades
que les permita liderar de forma competitiva, siendo resolutivos en el desarrollo profesional de la
aplicacion de manejo de conflictos o de cualquier otra situacion que se le presente a futuro y

resaltar el desempeno y estrategias del rival competidor.
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Rivalidad entre competidores, se refiere a las habilidades gerenciales altamente calificadas
y la solida formacién ética, que el estudiante podra alcanzar dentro del Centro Universitario

Tecnoldgico (CEUTEC) en relacion con los de otros centros universitarios de Tegucigalpa.

4.1.2.3 La amenaza de entrada de nuevos competidores

El estudiante de CEUTEC necesita ser persuasivo, preparado para poder enfrentar nuevos
retos, mostrando una reaccion activa, competitiva y constante ante la entrada de nuevos
competidores, al igual que de las nuevas carreras que vayan emergiendo debido a los cambios que

esto implique.

En los mercados laborales del siglo 21 las habilidades blandas son esenciales para los
nuevos profesionales. Abordar la gestion, transformacion y resolucion del conflicto mediante
procesos colaborativos y participativos se ha transformado en una competencia personal y
organizacional necesaria y vital, tanto en el aspecto organizacional como interpersonal y el alumno

de CEUTEC debe ser formado para afrontar los retos en el nuevo siglo.

Con el surgimiento de otros centros educativos crece la oferta para alumnos que desean

obtener su grado en carreras universitarias.

4.1.2.4 La amenaza de entrada de productos sustitutos

Hoy en dia existen programas de formacion profesional continua en los que los
profesionales del mercado laboral pueden mejorar sus competencias. Estos cursos de formacion se
han convertido en una oferta importante para aquellos profesionales que estan insertados en el

mercado laboral. Inclusive existe una base de cursos gratuitos en distintas plataformas en linea.
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Existen también escuelas internacionales en linea especializadas en varias ramas educativas
como la escuela administradores, negocios, y economistas entre otros, sustitutos que pueden ser
una amenaza para bajar las admisiones dentro de la universidad y ser una oportunidad para el

estudiante de reforzar sus conocimientos.

Es importante que los alumnos de CEUTEC dominen la resolucion de conflictos y otros
temas de importancia como liderazgo, administracion del talento humano, inteligencia emocional
y comunicacion efectiva entre otros para que alcancen las competencias necesarias para

desenvolverse en los mercados laborales.

4.1.2.5 Poder de los proveedores

Como universidad, CEUTEC estd comprometida a formar profesionales capaces de asumir
y afrontar cualquier reto que se les asigne en su vida profesional, aportando sus destrezas y

capacidades en bienestar de sus centros de trabajado y la sociedad.

Es por eso que la universidad debe estar preparada e innovarse cada dia para ofrecer a sus
estudiantes la mejor ensefianza contando con personal y docentes capacitados y fortaleciendo sus
destrezas con metodologias que estén a la vanguardia y a nivel de otras universidades del pais y
de la region. Los esfuerzos formales de formacion en conflictos son, sumamente destacables ya

que hacen visible la necesidad de trabajar con los conflictos.

4.2 Teorias de sustento

La presente investigacion incluye un panorama sobre las diferentes teorias de sustento que
enfocan los estilos de gestion de conflictos y su importancia en el desarrollo de cada estudiante
universitario, estas habilidades son elementales al momento de solucién de problemas, por lo que

citaremos autores como: Kurt Lewin, Kenneth Thomas, Ralph Kilmann y M. Afzalur Rahim.



21

Definir el conflicto no ha sido facil teniendo en cuenta que su existencia se desarrolla en el
marco de las dindmicas sociales en que los seres humanos se encuentran inmersos. Con frecuencia
se senala que el conflicto es inherente al ser humano y ello se justifica en la medida en que este

hace parte de una comunidad o grupo social.

En este sentido, Freud senala que: “un conflicto solo puede nacer por la presencia del otro
o de los otros”. Es decir, “por el simple hecho de vivir, el individuo debe enfrentar ciertos
problemas en la relacion con los demas, e incluso con él mismo” (citado en Illera, 2017, p. 21-34).
Debe, entonces, entenderse como algo natural en el marco de las relaciones sociales propias de la

cotidianidad.

La psicologia social ha demostrado un constante interés sobre el tema del conflicto, Kurt
Lewin con el propdsito de tratar de identificar y comprender los aspectos que influyen sobre el
comportamiento humano, busco inspiracion en las teorias que provenian de la relatividad y de

la fisica cuantica (Diaz Guerrero, 1972), desarrollando asi la teoria de campo y aprendizaje.

A continuacion, se detallan algunas de las implicaciones de la forma de pensar de Lewin
para un andlisis conductual del conflicto y la resolucidon de conflictos. Primero se presentan los
conceptos mas relevantes en el campo del sistema tedrico, a continuacion, se examinara el tipo de
situaciones de conflicto psicologico discutidas en estos términos por Lewin. Finalmente, el
componente del cambio organizacional, tomando en consideracion al profesional inserto en el

ambiente laboral.

4.2.1. Teoria de Lewin-Analisis conductual y la resolucion de conflictos

Segtin Lewin (citado por Bernal, 2019), para comprender la teoria del comportamiento hay
que tener en cuenta las variables que intervienen en tiempo real en las acciones de las personas y
los grupos, desde el espacio en el que se encuentran hasta la temperatura, el modo en el que
socializan entre ellas, etc. Ademas, estos elementos no pueden analizarse separadamente, sino que

hay que estudiar sus interacciones para tener una vision holistica de lo que ocurre.
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Para explicar analizar y comprender la conducta humana, Kurt Lewin postul6 la teoria de

campo, basada en dos supuestos fundamentales (citado por Fernandez, 1993):

a. El comportamiento humano se deriva de la totalidad de hechos coexistentes.
b. Estos hechos coexistentes tienen la caracteristica de un campo dindmico en que cada parte

depende de su interrelacion con las demas.

Una persona percibe su ambiente en funcion de su estado de desarrollo, su personalidad y
sus conocimientos y un contexto inestable lo hace inestable. De manera que para comprender el
comportamiento de cada uno es necesario tener en cuenta todos los factores personales y del

ambiente interactuando entre si, denominado en esta teoria espacio vital.

Para Lewin, “el espacio vital es un componente psicologico que es subjetivo, diferenciado,
que esta referido a la forma en como cada individuo percibe el mundo, sus metas, sus
esperanzas, sus miedos, sus experiencias pasadas. Pero ademds de tener el campo
componentes subjetivos, tiene también aspectos objetivos como las condiciones
ambientales fisicas y sociales, que act@ian limitando el campo psicologico” (citado por

Dévila, 2015, p.40)

El enfoque de la teoria de campo de Kurt Lewin permite estudiar el comportamiento
humano con una perspectiva de totalidad, sin quedarnos en un analisis de las partes por separado.
La influencia del campo psicolégico sobre la conducta es tal que Lewin considera que llega a

determinarla: si no hay cambios en el campo, no habra cambios en la conducta.

Para Lewin, la psicologia no debia centrarse en el estudio de la persona y el entorno como
si estas fuesen dos piezas a analizar de forma separada, sino que hay que ver el modo en el que se

afectan entre si en tiempo real.



23

Variables Relevantes

Como en un campo de fuerzas, todas las partes se afectan entre si, para comprender nuestro
comportamiento hay que tener en cuenta todas las variables que estan interviniendo en tiempo real
en ¢l: tanto a nivel individual como a nivel grupal. Para explicarlo, Lewin (citado por Bernal, 2019)

introdujo tres variables que consideraba fundamentales. Estas son las siguientes:

o La fuerza: es la causa de las acciones, la motivacion. Cuando existe una necesidad, se produce
una fuerza o un campo de fuerzas, lo que lleva a que se produzca una actividad. Estas
actividades tienen una valencia que puede ser positiva o negativa. A su vez la valencia de las
actividades dirige fuerzas hacia otras actividades (positivas) o contra ellas (negativas). La

conducta resultante responde a la mezcla psicoldgica de diferentes fuerzas.

o La tension: es la diferencia entre las metas propuestas y el estado actual de la persona. La

tension es interna y nos empuja a llevar a cabo la intencion.

o La necesidad: es aquello que inicia las tensiones motivadoras. Cuando existe una necesidad
fisica o psicoldgica en el individuo, se despierta un estado interior de tension. Este estado de
tension hace que el sistema, en este caso la persona, se altere para intentar restablecer el estado

inicial y satisfacer la necesidad

Campo de fuerzas de Kurt Lewin en el proceso de cambio

Cuando se producen cambios hay una brecha que separa la situacion en la que se encuentra
una persona en el momento actual de la situacion deseada. Esa brecha es un campo de fuerzas,
donde luchan entre si todos los obstaculos, resistencias, creencias, deseos, necesidades,
motivaciones, emociones, etc., que impiden a una persona o a una empresa estar donde quieren

estar, lograr su meta. (Miguel, 2016)
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Kurt Lewin establecié que ese campo de fuerzas estd presidido por una lucha entre un
conjunto de fuerzas opuestas: las fuerzas impulsoras y las fuerzas frenadoras. Las fuerzas
impulsoras o positivas son las que nos motivan al cambio, las que nos acercan a nuestro objetivo
o situacion deseada de cambio. Las fuerzas frenadoras o negativas son las que nos mantienen en

la situacion actual, conservan el statu quo y frenan el cambio.

Lewin afirma que la teoria del campo establece las conductas posibles e imposibles de cada
sujeto. El conocimiento del espacio vital permite determinar razonablemente qué hara la persona.
Toda la conducta o, por lo menos, toda conducta intencional, es motivada: la impulsan tensiones,
la mueven fuerzas, la dirigen valencias y tienen metas. (American Psychological Asociation,

1997).

Segtin la teoria del campo desarrollada por Kurt Lewin, existen fuerzas y factores dentro
del entorno psicologico de un individuo o de un grupo que determinan la situacion. Estas fuerzas
generalmente son dos y de sentido opuesto. Por un lado, existen las fuerzas motivadoras hacia los

objetivos y por otro lado las fuerzas inhibidoras que paralizan la progresion hacia las metas

objetivo.

El andlisis de Campo de Fuerzas es una herramienta que facilita el trabajo de resistencia al
cambio a través de determinar las fuerzas positivas (impulsoras) y las fuerzas negativas
(frenadoras) del cambio. La herramienta ayuda a encontrar los factores (internos y externos) que
pueden apoyar el cambio, asi como a compensar los factores internos y externos que pueden estar

impidiendo el cambio. (Miguel, 2016)
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Miguel (2016), continta diciendo que cuando se fija un objetivo y se tiene que lograr un
cambio, no basta con centrarnos en los factores que empujan o favorecen ese cambio (fuerzas
impulsoras, positivas, etc.), es necesario también despejar, contrarrestar y eliminar las barreras o
resistencias al cambio que representan las fuerzas negativas, frenadoras o represoras del
cambio. Esta herramienta permite tomar conciencia de todo lo que esta influyendo de una forma
positiva y negativa en el proceso de cambio, y permite generar alternativas para reforzar lo positivo

y eliminar lo negativo.

Darse cuenta de la tension que se produce en el proceso de cambio al interactuar las
diferentes fuerzas, permite entender porque cuestan tanto los cambios, porque, aunque se quiera
lograr un objetivo, es dificil de tomar la accién para conseguirlos. Permite tener empatia con las
personas que atraviesan un proceso de cambio, comprendiendo su lucha, sus resistencias.
Comprender este campo de fuerzas ayuda a saber gestionar la energia necesaria para el cambio,
trabajando para fortalecer las fuerzas impulsoras y para minimizar o eliminar las fuerzas

represoras. (Miguel, 2016)
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Tipos de Conflictos (segiin Kurt Lewin)

Conlflicto atraccion-atraccion

*Se presenta cuando hay dos
situaciones  atrayentes  pero
incompatibles, /por cual me
decido?

*En este tipo de conflicto, el
individuo se enfrenta a dos
deseos con valencia positiva que
son igualmente poderosos.

Conflicto atraccion-rechazo:

Conflicto de rechazo-rechazo

*Se da cuando ninguna de las dos
situaciones resultan agradables
pero se debe elegir una.

*Este conflicto involucra dos
objetivos con valencia negativa.

Figura 4.3 Tipos de conflictos (segun Kurt Lewin)

Fuente: (Levinger, 1957)

Modelo de cambio organizacional-Kurt Lewin

Lewin desarrollo su modelo de teoria de campo como pilar fundamental para conseguir

transformaciones y cambios en las organizaciones con garantia de éxito tanto a nivel personal

como colectivo. La esencia del modelo parte de que, para poder lograr un cambio exitoso, el lider

de la organizacion debe tener en cuenta todas las influencias recibidas de las personas individuales

que forman la organizacion como del entorno donde trabaja para tener una vision holistica de la

situacion para analizar como interaccionan entre ellas. La persona capaz de saber que su propio

destino depende del destino de todo el grupo estara mas dispuesta a asumir responsabilidades por

el bien comun.
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Fases del modelo de cambio

Lewin propuso un proceso de cambio organizacional en tres fases: descongelacion, cambio,
re congelacion. Fases del proceso de cambio organizacional segin la teoria de campo de Kurt

Lewin:

Fuerzas limitantes

W

Equilibrio ’ Descongelamiento Nuevo Nuevo

actual comportamiento congelamiento

R

Fuerzas impulsoras

Figura 4.4 Modelo de las cuatro fuerzas del cambio organizacional de Kurt Lewin (1951)

Fuente: (Villamizar, 2020)

e Descongelacion

En la primera fase de descongelacion, se realiza un proceso previo de preparacion y analisis
donde se debera reconocer la necesidad de cambio y eliminar las creencias y practicas anteriores

que impedian el crecimiento.

La fase de descongelacion es la mas compleja de todas debido a la alta resistencia que las
personas tienen ante los cambios o rutinas diarias lo que puede disminuir el rendimiento en el

trabajo ante la nueva situacion o el nuevo sistema de trabajo planteado en la organizacion.
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Para aminorar esta resistencia al cambio durante esta fase se deben realizar estrategias de
comunicacion efectivas que transmitan la necesidad de cambio a la persona y fomenten su

participacion activa en el proceso.

e Cambio

Tras la eliminacion de las creencias anteriores se inicia la fase propiamente del cambio en
la que la persona debera afrontar y trabajar con los nuevos sistemas implantados. Esto suele
producir cierto miedo al fracaso al desconocer su practica y en muchos casos por falta de
experiencias previas en las nuevas habilidades que deben adquirir. Esta incertidumbre o miedo al
desconocido puede ser paralizante en los primeros momentos. Normalmente, los cambios se
producen a nivel de tecnologia, estructura o cultura organizacional que puede llegar a producir

niveles de estrés que deben ser controlados.

e Recongelacion

Finalmente, cuando los nuevos sistemas estan implementados deben pasar a formar parte
de la nueva cultura de la organizacién para garantizar su éxito a largo plazo. Los cambios se
convierten en rutina. Para poder consolidar estos cambios, re congelarlos, el lider de la

organizacion puede usar sistemas de recompensas a los cambios planteados de forma eficiente.

El individuo pondré a prueba las nuevas creencias, sistemas y cultura de la organizacion y
en base a esos nuevos ensayos o bien se reforzara el cambio o bien se tendra que iniciar un nuevo

proceso de cambio organizacion, una nueva fase descongelacion.
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4.2.2 Teoria de las Propiedades de los individuos

El conflicto es un proceso complejo que se manifiesta en diferentes escenarios de la
realidad nacional. La resolucion de conflictos surgié como un campo especifico a partir de varias
disciplinas como el derecho, la justicia criminal, la ciencia politica, la economia, las
comunicaciones, la sociologia, psicologia social, y la educacion entre otras; siendo las tltimas tres

en las cuales esta investigacion se enfocara para desarrollar el marco teorico.

En el conflicto existen tantas percepciones como partes estén involucradas. Por ello, cada
parte habla desde su propia verdad, La diferencia convoca a las relaciones y al conflicto. la
diferencia es causa necesaria, pero no suficiente para la irrupcion del conflicto. En el
analisis tradicional funcionalista que la sociologia ha hecho de la sociedad, existe una gran
preocupacion por el orden, considerando el conflicto como una manifestacion de la

existencia individual y colectiva intrinsecamente negativa. (Ruiz, 2005, p.2)

La discusion sobre la teoria de las propiedades de los individuos se basa en una realidad
que se vive y con la que se enfrenta constantemente la sociedad en la actualidad. En la
teoria de las propiedades de los individuos, el conflicto es visto como la oposicion de
diferentes elementos psiquicos (deseos, valores, creencias, etc.) que se manifiestan
externamente como sintomas o problemas de conducta. A partir de aqui, es cuando se
observa una interaccion en términos de disputa entre dos personas que deberia ser entendida
como una manifestacion o expresion del conflicto que cada uno de ellos tiene. (Calvo,

2010, p.18)
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En las teorias de las propiedades de los individuos, intervienen dos factores intimamente

relacionados como ser:

Factores

onflictc Conflicto
intrapersonal § interpersonal

Figura 4.5 Diagrama factores de conflictos

La inteligencia intrapersonal se refiere al autoconocimiento y todos los procesos que esto
conlleva, como ser la confianza en uno mismo y automotivacion. Para describir esa conciencia
que tiene una persona respecto a sus capacidades y limitaciones, se usa el término “inteligencia
emocional”, la que permite ver con realismo quienes somos, cOmo somos y qué queremos. La
inteligencia interpersonal otorga la capacidad de establecer relaciones con otras personas. (Gardner

1983)

De acuerdo con Pefia (2019), un conflicto intrapersonal se define como la crisis interna que
se produce en la mente de un individuo causada generalmente por frustraciones, y que desemboca
en depresiones, inseguridades, abandono de metas e imposibilidad para socializar correctamente.

Estos conflictos son provocados por el choque entre lo que una persona desea y la realidad. (p.1)
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Callista Roy (1984) el conflicto intrapersonal “se da en el individuo consigo mismo. Se
manifiestan mediante) pensamientos y sentimientos negativos o contradictorios hacia si mismo:
respecto a su imagen corporal, su identidad y la coherencia con el ideal de si mismo. Surgen de
creencias, percepciones, necesidades o valores contradictorios y algunos aspectos que influyen en
su surgimiento son autoestima y el autoconcepto. Por lo general, los problemas interpersonales
tienen su raiz en los problemas intrapersonales. Y pueden manifestarse en conflictos de intereses

y de roles.” (citado por Palacios, 2018, p.8)

La inteligencia intrapersonal, de acuerdo a Gardner (1993), constituye una habilidad
correlativa vuelta hacia el interior que nos permite configurar una imagen exacta y verdadera de
nosotros mismos y que nos hace capaces de utilizar esa imagen para actuar en la vida de un modo

mas eficaz (p. 9).

“Esta nocion de conflicto ha estado historicamente vinculada a términos como la
agresividad (violencia, odio, enojo), la frustracion y/o la envidia (tristeza, desilusiéon decepcion)
y/o la envidia. Y se ha opuesto a nociones como la satisfaccion, el acierto, la docilidad, etcétera

(Calvo, 2010, p.18).

Un estudiante con las caracteristicas arriba detalladas, tiene que aprender a controlar sus
emociones, convertir esa agresividad negativa en positiva como por ejemplo correr por el objetivo
de culminar su carrera en el menor tiempo posible. La frustracion y la envidia son sentimientos
que puede afectar a que el estudiante no llegue a cumplir sus metas personales. Deben de enfocarse
en la resolucion de sus conflictos intrapersonales y convertirse en personas asertivas y

cooperativas.
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Gardner (1983) dice que “En cambio, que la inteligencia interpersonal en general consiste
en la capacidad de comprender a los demads, en conocer cuales son las cosas que mas les motivan,

como trabajan y la mejor forma de ayudar”. (p.16)

Las relaciones interpersonales de los estudiantes de CEUTEC en ocasiones se ven
perjudicada por los conflictos, debido a las diferentes controversias que pueda darse al interactuar

con los demas.

Entre las cualidades interpersonales que debe de poseer el estudiante de CEUTEC, se
encuentran la capacidad de empatia, entendimiento de las emociones, la escucha activa y la

capacidad de relacionarse e interactuar.

Es de vital importancia que el estudiante desarrolle la habilidad de control psiquico para
afrontar las diversas situaciones que se presentan en su entorno y de esta forma obtener satisfaccion
personal y respuestas positivas y satisfactorias en los conflictos presentes y futuros que manifieste

sus diferentes ocupaciones.

Las teorias del presente marco tedrico se complementan entre si ya que las tres confirman
que el conflicto es parte de la sociedad humana. El ser humano busca de distintas maneras la forma
de buscar un consenso que les permita la solucion de conflictos, obteniendo de esta forma la unién

social

Estas teorias nos dicen que el individuo y el entorno nunca deben de verse como dos
realidades separadas ya que siempre estan interactuando entre si, solamente que una la estudia
desde el comportamiento con una perspectiva de totalidad y la otra desde el comportamiento

individual de cada individuo.
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4.2.3 Teoria del proceso de interaccion

Baron, Byrne (2005) describe: “A lo largo de nuestra vida, las interacciones con los otros
en distintos contextos continian siendo fuente de influencias y modificaciones de los contenidos

especificos de lo que constituye la autoidentidad de cada persona” (p.169).

Blanco, Caballero (2005) detallan en su diagrama de relaciones de dependencia mutua

entre actividad, interaccion y sentimiento lo siguiente:

Las personas que interactiian con frecuencia entre si tienden a
experimentar una simpatia reciproca.

Si la frecuencia de la interaccion entre dos o0 mas personas aumenta,
aumentara el grado de su simpatia reciproca y viceversa

Si las interacciones entre los miembros de un grupo son frecuentes
en el sistema externo (actividades a realizar, ambiente fisico, técnico
y social), se desarrollaran entre ellos sentimientos de simpatia, y
esos sentimientos conduciran a su vez a posteriores interacciones,
mas alla de las interacciones del sistema externo

Si las interacciones entre los miembros de un grupo son frecuentes
en el sistema externo (actividades a realizar, ambiente fisico, técnico
y social), se desarrollaran entre ellos sentimientos de simpatia, y
esos sentimientos conduciran a su vez a posteriores interacciones,
mas alla de las interacciones del sistema externo

Las personas que experimentan sentimientos reciprocos de simpatia,
los expresaran en actividades mas alla de las correspondientes al
sistema externo, y esas actividades pueden fortalecer mas atn los
sentimientos de simpatia.

Cuanto mayor es la frecuencia con que las personas interactiian unas
con otras, mas semejantes tienden a tornarse, en ciertos aspectos, tanto
sus actividades como sus sentimientos.

Figura 4.6 Relaciones de dependencia mutua entre actividad, interaccion y sentimiento
Fuente: (Blanco, Caballero 2005, p 26)
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Esto quiere decir en cuanto al manejo de conflictos basado en la teoria del proceso de
interaccioén, es que en cuanto mas las personas interactien entre ellos mas pueden llegar a
consensos que subsanen esas diferencias, pero también pueden aumentar las tensiones y los

sentimientos reciprocos y viceversa especialmente dentro de los grupos.

Levine y Moreland (1998) hablan de patrones de relacion y destacan su caracter funcional
en cuanto a la reduccién del conflicto dentro del grupo, lo que permite establecer expectativas y
organizar la actividad del grupo de un modo eficaz. También sefialan que, una vez establecida, la
estructura tiende a mantenerse, ya que cualquier reestructuracion produce desconfianza.
Finalmente, Scott y Scott (1981) caracterizan las propiedades estructurales de los grupos de la
siguiente forma: Definen una relacion entre elementos (posiciones, miembros). Se refieren a

caracteristicas duraderas del sistema. (p. 425)

4.2.4 Modelos de estilos de manejo de conflictos

Los investigadores han sugerido que el estilo de conflicto de un individuo es una
orientacion conductual de como abordar y manejar el conflicto, con individuos que eligen
un patrén de principios para guiarlos a través del proceso de conflicto. Estos patrones
evolucionan en acciones y reacciones que se conocen como su "estilo" (Ruble y Thomas,
1976; Thomas, 1976; Thomas y Kilmann, 1978). Segun Thomas (1976) y Folger et al.
(1997), el estilo de gestion de conflictos es una "orientacion general y consistente hacia la
otra parte y los problemas del conflicto, que se manifiestan en comportamientos
observables que forman un patrén y comparten caracteristicas comunes a lo largo del

tiempo". (Kuhn y Poole, 2000, p. 560)
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El primer esquema sobre el modelo de estilos de manejo de conflictos fue presentado por
Blake y Mouton (1964). Los estilos propuestos estaban catalogados en base al interés que
manifiestan los individuos sobre la produccion o sobre las personas. Una caracteristica de este
modelo era que presentaba una graduacion numérica que variaba entre un minimo interés de uno
aun maximo interés de nueve. Considerando ello, tedricamente podrian existir 81 estilos diferentes
de manejar los conflictos. Sin embargo, los autores propusieron cinco estilos de mayor relevancia

en los individuos:

— Dominacion: Presenta mayor interés por la produccion y menor interés por las personas. El
individuo que presenta el estilo dominante busca cumplir los objetivos propios u organizacionales,

sin importarles la situacién o necesidades de las personas.

— Retirada: Presenta poco interés por la produccion como por las personas. El individuo que
presenta el estilo retirada prefiere abandonar el conflicto, porque no le interesa lograr objetivos

organizacionales, menos aun les interesa las necesidades o expectativas de las personas.

— Suavizante: Presenta alto interés por las personas y poco interés por la produccion. El individuo
que tiene el estilo suavizante maneja el conflicto considerando las necesidades y expectativas de
las personas con la finalidad de mantener un adecuado clima laboral, aunque ello implique no

cumplir con los objetivos de la organizacion.

— Compromiso: Presenta un interés medio por la produccion como por las personas. El individuo
que presentan el estilo comprometido afronta los conflictos equilibrando su interés para cumplir
medianamente los objetivos de la organizacion y el interés por ciertas necesidades y expectativas

de las personas.
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— Solucion de problemas: Presenta alto interés por la produccion como por las personas. El
individuo que tiene el estilo de solucion de problemas maneja el conflicto atendiendo e integrando

altamente las expectativas de las personas en el logro de importantes objetivos de la organizacion

4.2.4.1 Modelo de Rahim (ROCI-II)

El modelo sobre estilos de manejo de conflictos de Rahim fue propuesto con base en dos
dimensiones: el interés propio, se refiere a la medida en que un individuo trata de satisfacer sus
intereses; y el interés por los otros, se refiere a la medida en que un individuo trata de satisfacer
los intereses de otros. Considerando estas dimensiones, Rahim (1983) propone cinco estilos que

se evaltian con el Inventario de Estilos de Manejo del Conflicto (ROCI-II):

— Integracion: Presenta alto interés propio y alto interés por los otros.

— Servilismo: Tiene alto interés por los otros y bajo interés propio.

Dominacién: Presenta alto interés propio y bajo interés por los otros.

Evitacion: Tiene bajo interés por los otros y bajo interés propio.

Compromiso: Presenta interés intermedio propio y por los otros.

4.2.4.2 Modelo de Thomas y Kilmann (TKI)

El modelo de Kenneth Thomas sobre estilos de manejo de conflicto es la reinterpretacion
del modelo de Blake y Mouton, la principal diferencia radica en que ya no existe la graduacion
numérica de 1 a 9 en el TKI. Para Thomas (1974), las dos dimensiones bésicas que determinan la
distincion entre los estilos son el grado de asertividad del individuo, es decir, la medida en que
intenta satisfacer sus propios intereses; y el grado de cooperacion, la medida en que el individuo

intenta satisfacer los intereses de la otra parte.
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Los estilos estan diferenciados por dos valoraciones opuestas; asertivo vs. no asertivo, y

cooperador vs. no cooperador.

Segun Thomas y Kilmann (1981), “estas dos dimensiones basicas de la conducta pueden
utilizarse para definir cinco modos para resolver los conflictos” (p. 2). Para evaluar estos cinco
modos existe el Instrumento Thomas-Kilmann de Modos de Conflicto (TKI). A continuacion, se

detallan estos cinco estilos de manejo de conflictos:

— Competidor: Es ser asertivo y no cooperativo; el individuo frente a un conflicto, busca lograr sus
propios intereses y objetivos, sin importarle los intereses de los demas. Este estilo puede ser
positivo cuando se use para defender sus derechos, de lo contrario puede parecer que solo quiere

ganar haciendo uso de cualquier medio y a costa de los demas.

— Complaciente: Es no ser asertivo, pero si cooperativo; el individuo que presenta el estilo
complaciente frente a un conflicto, deja de lado sus necesidades e intereses para satisfacer los de

otra persona, aun cuando no desea hacerlo, con la finalidad de reducir las tensiones.

— Compromiso: Es ser intermedio entre asertivo y cooperativo; el individuo frente a un conflicto
busca una solucion oportuna que satisfaga parcialmente a ambas partes, pero no es explorado por

las partes a profundidad solo buscan dividir los intereses y diferencias.

— Colaborador: Es asertivo como cooperativo; el individuo que presenta el estilo colaborador
maneja el conflicto en colaboraciéon con los demads, trabajan en conjunto para encontrar una
solucion que satisfaga plenamente los intereses y objetivos de ambos. Bajo este estilo las personas
se comprometen y analizan los desacuerdos hallando en ellos una oportunidad que beneficie a

todos.
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— Eludir: Es no ser asertivo y no ser cooperativo; el individuo frente a un conflicto evade la
situacion, no le interesa hallar una solucion que satisfaga sus intereses ni los intereses de otra
persona. Esto puede ser positivo si se evade el conflicto por presentarse en momento inoportuno,

pero no es recomendable eludirlo definitivamente.
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Figura 4.7 Modelo bidimensional de la conducta en el manejo de los conflictos fue adaptado del « Conflict and Conflict
Management» de Kenneth Thomas (tfomado de Ramos, 2018).

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2008), establece la importancia de desarrollar
las Habilidades Gerenciales a nivel profesional y menciona a la Universidad como la entidad
responsable de formar las competencias laborales y profesionales. Con base en lo anterior sugirid
la necesidad de ensefiar a los jovenes las siguientes habilidades, las cuales tienen relacion con las

habilidades directivas para la vida, o para aprender a convivir en armonia:

1. Toma de decisiones y solucion de problemas
2. Pensamiento creativo y analitico

3. Comunicacion y habilidades interpersonales
4. Autoconocimiento y empatia

5. Manejo de las emociones y el estrés
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4.2.5 Habilidades para gestionar conflictos efectivamente

Para poder negociar efectivamente se necesitan ciertos conocimientos y habilidades.
Hernandez y Cedré (2006) exponen que la habilidad de relacién personal es fundamental para
poder negociar y se refiere a que las negociaciones no deben ser un debate si no que el negociador

debe poder influir y persuadir a la parte contraria.

Para ello debe ser capaz de conocer y demostrar sus fuerzas, administrar sin mostrar sus
debilidades, solucionar conflictos, conocer a la otra parte y sus necesidades, presentar argumentos
de acuerdo con las caracteristicas de conducta del otro negociador, generar confianza con su
conducta, saber escuchar y comunicar, crear un clima de cooperacion y sobre todo ser flexible o

tener la capacidad de colocarse en el lugar del otro y aceptar cambios.

El negociador debe tener una tecnologia, esto se refiere al dominio de los procesos y
técnicas de negociacion o una metodologia que permita al negociador planear, ejecutar y controlar

la negociacion, utilizar argumentos convincentes y buscar otras soluciones para superar obstaculos.

Una forma de negociar efectivamente es llevando a cabo conductas asertivas. El asertividad
es “el proceso de expresion de opiniones, demanda de cambios legitimos y ofrecimiento y
recepcion de retroalimentacion honesta” (Davis y Newstrom, 1999). Las personas asertivas son
directas, expresivas y honestas, son seguras de si mismas y a la vez hacen sentir a los deméds que

son valorados.

4.2.5.1 Manejo y resolucion de conflictos

El manejo de conflictos hace referencia a la conduccion del mismo, haciendo uso de una
serie de decisiones y/o acciones que guiaran hacia la solucion del conflicto. Todo ello con la
finalidad de mejorar las relaciones interpersonales entre los miembros de una institucion u

organizacion.
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Segin Robbins (2004), el manejo de conflictos es el “uso de las técnicas o estrategias de
resolucion y estimulacion para alcanzar el grado deseado de conflicto” (p. 404). Asimismo, el autor
hace referencia a la negociacion, como una estrategia directa que permite manejar los conflictos y
disminuir el grado de tension del conflicto alcanzando acuerdos que beneficien a todas las partes

involucradas.

Las estrategias son procedimientos y acciones que logran un determinado objetivo; en este
caso, las estrategias utilizadas tienen como objetivo la resolucion de conflictos. Entre las

principales estrategias tenemos:
4.2.5.1.1 Negociacion

Robbins (2004) afirma que la negociacién “consiste en un proceso en el que dos o mas
partes intercambian bienes y tratan de acordar una tasa de cambio entre ellos” (p. 408). El autor

plantea dos métodos de negociacion, siendo estos:

— Negociacion distributiva o competitiva: Este tipo de negociacion pretende dividir una cantidad
de recursos en una situacion de ganar y perder. Las partes compiten por obtener una cantidad fija

de valor, pero solo una parte alcanza su objetivo.

-Negociacion integradora o cooperativa: Esta negociacion es la que deberia ser més usada en las
organizaciones, porque busca uno o mas acuerdos que lleven a una situacion en la que todos ganen,
donde las partes cooperan adoptando actitudes y acuerdos que permitan resolver el problema y

lograr resultados en la que todas las partes se beneficien o ganen.



Tabla 4.1 Acuerdos distributivos versus acuerdos integradores

Caracteristica del acuerdo
Meta

Motivacion

Centro

Intereses
Compartir informaciéon

Acuerdo distributivo
Obtener la parte mas grande que sea
posible del pastel

Ganar/perder

Posiciones (“en este asunto no puedo ir
mas alla”).
Opuestos

Bajo (el compartir informacion solo
haria que la otra parte sacara ventaja)
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Acuerdo integrador
Expandir el pastel de modo que ambas
partes queden satisfechas

Ganar/ganar

Intereses (“‘¢ Me puede explicar por qué
es tan importante para ti este asunto?”’)
Congruente

Mucho (compartir informacion
permitira que cada parte encuentre

formas de satisfacer los intereses de
cada una)

Duracion de la relacion Corto plazo Largo plazo

Fuente: (Stephen Robbins, 2009, p. 496).

4.2.5.1.2 Mediacion

Es un proceso de resolucion de conflictos en el que las partes voluntariamente aceptan la
intervencion de un tercero que posibilita la solucion del conflicto; a este tercero se le conoce como
mediador. En palabras de Robbins (2004), “el mediador es un tercero neutral que facilita una
solucion negociada mediante razonamientos, persuasion, sugerencias de alternativas, etc.” (p.

414).

La mediacion, segun el autor, es mas eficaz si los conflictos son moderados, esto puede
deberse a que la finalidad de la mediacion es resolver el conflicto de forma armoniosa y eficaz sin

imponer una solucion (Robbins, 2004).

4.2.5.1.3 Conciliacion

La conciliacion también esta catalogada como negociacion con terceros. Esta estrategia de
resolucion de conflictos es un proceso mas formal en el que interviene un tercero y propone formas
de solucionar el conflicto; a este tercero se le conoce como conciliador. Robbins (2004) define al
conciliador como “un tercero confiable que ejerce un vinculo de comunicacion informal entre el
negociador y el oponente (...). Es considerado como conductos de comunicacion que se ocupan

de acopiar hechos, interpretar mensajes y convencer a las partes de desarrollar acuerdos” (p. 414)
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4.2.5.1.4 Arbitraje

Es una estrategia de resolucion de conflictos en la que interviene una tercera persona u
organizacion; a este tercero se le conoce como arbitro, que esta definido como: Un tercero
que tiene la autoridad para dictar un acuerdo (...). La autoridad del arbitro varia de acuerdo
con las reglas fijadas por los negociadores; puede estar limitado a escoger una de las
ultimas ofertas de un negociador, sugerir un punto de acuerdo que no es obligatorio o tener

la libertad de elegir y hacer cualquier juicio que quiera. (Robbins, 2004, p. 414)

Negociacion
distributiva

Negociacién
integradora

ESTRATEGIAS DE
RESOLUCION DE

CONFLICTOS Mediacién

Conciliacion

Arbitraje

Figura 4.8 Estrategias de resolucion de conflictos
Fuente: Elaboracion propia, basada en ( Robbins, 2004, p.504)
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4.3. Conceptualizacion

4.3.1 Estilos de manejo de conflicto

Los estilos de manejo de conflicto son habilidades que pueden ser adquiridas a través de
diversas capacitaciones que las empresas o los centros educativos superiores imparten a sus

colaboradores o estudiantes para mejorar el desempefio en sus funciones.

Alonzo Sénchez (2012) senala que el conflicto es originado cuando una persona cree que
algunos de sus objetivos o intereses pueden ser afectados por otra, también se puede definir como
una lucha expuesta entre dos o mas partes interdependientes que perciben que sus objetivos son

incompatibles y sus compensaciones son reducidas.

En el manejo de las diferencias que generan los conflictos, es de vital importancia el tono
de voz con el cual nos dirigimos a los demads, ya que un descontrol en tus emociones puede agravar
el problema aun mas. La actitud que mas ayuda a enfrentar los conflictos es prepararse ante su

eminente aparicion.

Es importante que existan desacuerdos en las organizaciones, porque a través de estas
diferencias se puede obtener puntos positivos como, el andlisis de los problemas, toma de
decisiones, diagnosticos de las decisiones, elecciones de objetivos, determinar el estilo de trabajo

y descubrir el caracter de las personas. (Alonzo Sanchez, 2012)

Segin Alonzo Sanchez (2012) el manejo de conflicto es una parte muy transcendental en
las organizaciones debido a que ensefia como enfrentar cada situacién que se presenta y bajo que

estilos hacerlo, de esta forma se puede observar la madurez que existe en la organizacion.
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Thomas-Kilmann (2014) evalua: La conducta del individuo en situaciones de conflicto, es
decir, en las que los intereses de dos personas parecen ser incompatibles. En situaciones de
conflicto, podemos describir la conducta de una persona segun dos dimensiones basicas:
(1) Asertividad, la medida en que una persona intenta solucionar sus propios problemas, y
(2) Cooperacion, la medida en que una persona intenta solucionar los problemas de otras
personas. Estas dos dimensiones de la conducta se pueden utilizar para definir los cinco
estilos de resolucion de conflictos. A continuacion, se define en que consiste cada uno de

estos estilos. (p.2)

4.3.1.1 Estilo competidor

El competidor es una persona que expresa lo que siente sin ningin proposito de lastimar
intencionalmente a otros y estd orientada hacia el poder de ganar a toda costa y hacer valer su

posicion negandose a ver las perspectivas de los demas.

Este manejo de estilo es asertivo y no cooperativo. Al competir, el individuo procura
satisfacer sus propios intereses a expensas de los de la otra persona y emplea cualquier medio que
le parezca apropiado para que su postura gane. El competir puede significar hacer valer los
derechos propios, defender una actitud que se cree que es la correcta o, simplemente, tratar de

ganar.

Para Villalobos (2019) este tipo de estilo puede ser adecuado cuando tienes que defender
tus derechos o necesitas tomar una decision urgente y hacer que otros la acepten, o que ya es

tiempo de concluir un conflicto o se debe de evitar una decision contraria € inoportuna.
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4.3.1.2 Estilo colaborador

A diferencia del competidor este estilo es tanto asertivo como cooperativo. El individuo
intenta trabajar con la otra persona para encontrar una soluciéon que satisfaga plenamente los
objetivos de ambos. Supone analizar el asunto para identificar los intereses de los dos individuos
y encontrar una alternativa que complazca a ambos. La colaboracion entre dos personas puede
tomar la forma de explorar un desacuerdo para conocer el punto de vista de ambos sujetos, resolver
una situacion que, de otro modo, los haria competir por un recurso o confrontar y tratar de encontrar

una solucidn creativa a un problema interpersonal.

Villalobos (2019) describe este estilo, apropiado para las circunstancias en que el individuo
deba afrontar multiples perspectivas, existe una relacion importante entre las partes, la situacion
requiere que nadie se sienta disgustado o donde las creencias de todos los participantes deben estar
representadas.

El desempeio de un buen lider promueve la solucion de conflicto y genera una actitud de

colaboracion en toda la empresa.

4.3.1.3 Estilo comprometido

Es el campo intermedio entre el asertividad y la cooperacion. Este tipo de individuo tiene
el objetivo de encontrar una solucion conveniente, de aceptacion mutua que satisfaga parcialmente
a ambas partes. El llegar a un acuerdo es el campo medio entre la competencia y el ser
complaciente, es ceder mas que competir, pero sin llegar a ser complaciente. Asimismo, se dirige
a un asunto de forma mas directa que la evasion, pero no lo explora con la misma profundidad que

se usa cuando se colabora.
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Cornet (2019) se refiere al estilo comprometido, como el enfoque en el que hay cesion y
ganancia por ambas partes. En este estilo, se da una situacion en la que ninguna de las partes se
llevara el cien por ciento de lo que quiere, por lo tanto, se acomoda la situacion en base a una

negociacion.

4.3.1.4 Estilo evasivo

El estilo Evasivo o elusivo no es asertivo ni cooperativo. El evasivo no busca
inmediatamente ni sus intereses ni los de la otra persona. No aborda el conflicto, el evasivo puede
implicar poner a un lado, diplomaticamente, un asunto, aplazarlo hasta un mejor momento o,

simplemente, apartarse de una situaciéon amenazadora

Torrijos Gijon (2016) dice que el estilo evasivo, los individuos actian de forma evasiva
cuando consideran que no es el momento ni el lugar adecuado para tratar el conflicto, buscan la

forma de aplazar el tema o asunto y ponen cualquier pretexto para evitarlo.

Este estilo también es usado cuando la persona se siente en desventaja y suponen que no
saldra beneficiado, corriendo el riesgo de terminar cediendo. Los asuntos incémodos y

embarazosos también son firmes candidatos a ser aplazados.

4.3.1.5 Estilo complaciente

El complaciente, a diferencia del competidor, no es asertivo, pero si es cooperativo. Deja
de lado sus propios intereses para satisfacer los de la otra persona. En este estilo hay un elemento
de auto sacrificio. El complaciente puede ser generoso, puede obedecer las 6rdenes de la otra

persona cuando preferiria no hacerlo, o puede someterse al punto de vista de otro individuo.

El estilo complaciente, se ubica justo en el eje contrario al de competir ya que prioriza las

necesidades de los demas antes que las propias.
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Torrijos Gijon (2016) expresa que existen varios motivos por lo que un individuo cede ante
la solucion de un conflicto, uno de ellos es por conservar la relacion entre las partes, por aprecio o

estima, por generosidad o por evitar un dafio mayor.

IV. METODOLOGIA / PROCESOS

Hernédndez Sampieri (2014), afirma que “la investigacion es un conjunto de procesos

sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fenémeno o problema” (p.4).

5.1 Enfoque y Métodos

5.1.1 Enfoque

Hernandez Sampieri (2014), describe que: “El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion
de datos para probar hipdtesis con base en la medicion numérica y el andlisis estadistico, con el

fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (p.4).

Hernandez Sampieri (2014) afirma que “El enfoque cualitativo utiliza la recoleccion y
analisis de los datos para afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el

proceso de interpretacion” (p.7).
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Ambos enfoques emplean procesos cuidadosos, metddicos y empiricos en su esfuerzo para
generar conocimiento, por lo que la definicion previa de investigacion se aplica a los dos por igual.
En términos generales, estos métodos utilizan cinco estrategias similares y relacionadas entre si,

segun Grinnell 1997:

1. Llevan a cabo la observacion y evaluacion de fenomenos.

2. Establecen suposiciones o ideas como consecuencia de la observacion y evaluacion
realizadas.

3. Demuestran el grado en que las suposiciones o ideas tienen fundamento.

4. Revisan tales suposiciones o ideas sobre la base de las pruebas o del analisis.

5. Proponen nuevas observaciones y evaluaciones para esclarecer, modificar y fundamentar las

suposiciones e ideas o incluso para generar otras.

Por lo tanto, se establece que con la informacion recabada y en base a los objetivos
planteados de la investigacion, se utiliz6 un enfoque cuantitativo al proyecto de investigacion, ya
que, lo que se pretendia era establecer pautas de comportamiento de las personas encuestadas,
dicho proyecto se llevo a cabo mediante un trabajo de campo con una encuesta de manera virtual,

lo que permiti6 obtener informacion real para su previo analisis.

Asimismo, con el analisis de los resultados obtenidos, se identificaron los estilos de manejo
de conflicto que predominan en los estudiantes de ultimo afio de la carrera de Administracion de

empresas de CEUTEC.
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5.1.2 Alcance

Con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenomeno
que se someta a un analisis. Es decir, inicamente pretenden medir o recoger informacion
de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren,
esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan éstas. (Hernandez Sampieri, 2014,

p.92).

Por lo anterior se puede concluir que el alcance descriptivo tiene como objetivo describir
y mostrar con exactitud caracteristicas de personas o grupos de manera detallada, mediante su

estudio y analisis de los datos recabados, con apoyo de herramientas de recoleccion de datos.

Por consiguiente, para efecto del proyecto de investigacion se pretende determinar los
estilos de manejo de conflicto que predominan en el perfil de cada uno de los estudiantes de ultimo

ano de la carrera de administracion de empresas de CEUTEC.

5.1.3 Diseno

Una vez que se preciso el planteamiento del problema, se definid el alcance inicial de la
investigacion, también el investigador debe visualizar la manera practica y concreta de
contestar las preguntas de investigacion, ademas de cumplir con los objetivos fijados. Esto
implica seleccionar o desarrollar uno o mas disefios de investigacion y aplicarlos al

contexto particular de su estudio. (Hernandez Sampieri, 2014, p.128)
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Hernandez Sampieri (2014) define: “La investigacion no experimental son estudios que se
realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que sélo se observan los fenomenos
en su ambiente natural para analizarlos”, también describe: “Los disefios transeccionales

(transversales) son investigaciones que recopilan datos en un momento tunico” (p. 152,154).

Por lo tanto, tomando en consideracion que en este estudio de investigacion no se pretende
realizar la manipulacion de variables independientes, se utilizard el disefio no experimental

transversal, en virtud que la recoleccion de datos se tomard una sola vez.



5.2 Métodos

Tabla 5.1 Congruencia Metodologica

Titulo de la

investigacion

Objetivo
general de la

Objetivos especificos de la
investigacion
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Preguntas de la investigacion

Estilos de
manejo de
conflictos de los
estudiantes de
ultimo afio de
Administracion
de Empresas,
CEUTEC
Tegucigalpa

investigacion
Determinar los
estilos de
manejo de
conflicto que
predominan en
el perfil de los
estudiantes de
ultimo afio de
administracion
de empresas del
Centro
Universitario
Tecnologico
(CEUTEC),
tomando en
consideracion
los cinco estilos;
competidor,
colaborador,
comprometido,
evasivo,
complaciente,
con la finalidad
de identificar
oportunidades
de mejora en el
manejo de
conflictos.

. Determinar el porcentaje del estilo de

manejo de conflicto competidor de
los estudiantes del ultimo afio de
administracion del Centro
Universitario Tecnoldgico
(CEUTEC).

. Determinar el porcentaje del estilo de

manejo de conflicto colaborador de
los estudiantes del ultimo afio de
administracion del Centro
Universitario Tecnologico
(CEUTEC).

. Determinar el porcentaje del estilo de

manejo de conflicto comprometido
de los estudiantes del ultimo afio de
administracion del Centro
Universitario Tecnologico
(CEUTEC).

. Determinar el porcentaje del estilo de

manejo de conflicto evasivo de los
estudiantes del ultimo afio de
administracion del Centro
Universitario Tecnoldgico
(CEUTEC).

. Determinar el porcentaje del estilo de

manejo de conflicto complaciente de
los estudiantes del ultimo afio de
administracion del Centro
Universitario Tecnologico
(CEUTEC).

. (Cual es el porcentaje del estilo de

manejo de conflicto competidor, en
los estudiantes del ultimo afio de
administracion del Centro
Universitario Tecnoldgico
(CEUTEC)?

. (Cual es el porcentaje del estilo de

manejo de conflicto colaborador, en
los estudiantes del ultimo afio de
administracion del Centro
Universitario Tecnologico
(CEUTEC)?

. (Cual es el porcentaje del estilo de

manejo de conflicto comprometido,
en los estudiantes del ultimo afio de
administracion del Centro
Universitario Tecnologico
(CEUTEC)?

. (Cual es el porcentaje del estilo de

manejo de conflicto evasivo, en los
estudiantes del ultimo afio de
administracion del Centro
Universitario Tecnoldgico
(CEUTEC)?

. (Cual es el porcentaje del estilo de

manejo de conflicto complaciente, en
los estudiantes del ultimo afio de
administracion del Centro
Universitario Tecnoldgico
(CEUTEC)?




5.2.1 La Operacionalizacion de Variables

Solis (2013), afirma que:
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El paso de una variable tedrica a indicadores empiricos verificables y medibles e

items o equivalentes se le denomina operacionalizacion, que la operacionalizacion

se fundamenta en la definicidon conceptual y operacional de la variable y que cuando

se construye un instrumento, el proceso mas logico para hacerlo es transitar de la

variable a sus dimensiones o componentes, luego a los indicadores y finalmente a

los items o reactivos y sus categorias. (Citado por Hernandez Sampiere, 2014,

p.211).

Tabla 5.2 Operacionalizacion de Variables

Variable

Definicion
Conceptual

Definicion

Operacional

Indicadores

Estilo
competidor

Este manejo de estilo es
asertivo y no cooperativo. Al
competir, el  individuo
procura  satisfacer  sus
propios intereses a expensas
de los de la otra persona y
emplea cualquier medio que
le parezca apropiado para
que su postura gane. El
competir puede significar
hacer wvaler los derechos
propios,  defender  una
actitud que se cree que es la
correcta o, simplemente,
tratar de ganar. (Thomas&
Kilmann, 2014, p.3)

Estilo de
conflicto
hacer

manejo de
orientado en
prevalecer  su
opinidén y su pensamiento
es tener siempre la razén
con tal de ganar, pero
encuentra dificultad para
comprometerse en
proyectos comunes.

Satisface sus propios
intereses.

Hace valer sus
derechos propios.
Actitud competitiva.
Alta asertividad
Baja cooperacion

Cuestionario
Preguntas de 5
a9
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Variable Definicion Definicion Indicadores
Conceptual Operacional
Estilo Este estilo es tanto asertivo | Implica un buen manejo de Comunicacion Cuestionario
colaborador como  cooperativo. El | la situacién, para que efectiva Preguntas de
individuo intenta trabajar | ambas partes lleguen a un Acuerdo mutuo 10a 14
con la otra persona para | bien comun. hacia el
encontrar una solucion que logro de los
satisfaga plenamente los objetivos.
objetivos de ambos. Supone Busca cumplir los
analizar el asunto para intereses de las dos
identificar los intereses de partes de manera
los dos individuos vy creativa.
encontrar una alternativa que Resuelve problemas
complazca a ambos. de manera
(Thomas& Kilmann, 2014, colaborativa
p-3)
Estilo Es el campo intermedio | Es el modelo intermedio Acuerdo mutuo Cuestionario
comprometido | entre el asertividad y la | ya que aborda de manera hacia el logro de los | Preguntas de
cooperacion. Este tipo de | efectiva el  conflicto, objetivos. 15a19
individuo tiene el objetivo | buscando el bien comun Comunicacién
de encontrar una solucién | teniendo un balance entre efectiva.
conveniente, de aceptacion | ser complaciente y Busca el bien
mutua que satisfaga | competidor. comun.
parcialmente a ambas partes. Velocidad y
El llegar a un acuerdo es el eficiencia en la toma
campo medio entre la de decisiones.
competencia y el ser Equidad: crea
complaciente, es ceder mas resoluciones que
que competir, pero sin llegar apuntan a las
a ser complaciente. mismas ganancias y
(Thomas& Kilmann, 2014, pérdidas para ambas
p-3) partes.
Estilo El estilo Evasivo o elusivo | Estilo de manejo de Resta importancia a | Cuestionario
Evasivo no es asertivo ni | conflicto que resta los conflictos Preguntas de
cooperativo. El evasivo no | importancia a los Evita implicarse en 20a24
busca inmediatamente ni sus | problemas y evita los problemas.

intereses ni los de la otra
persona. No aborda el
conflicto, el evasivo puede
implicar poner a un lado,

diplomaticamente, un
asunto, aplazarlo hasta un
mejor momento o,

simplemente, apartarse de
una situacion amenazadora.
(Thomas& Kilmann, 2014,

p.3)

involucrarse en asuntos
que amenazan su postura.

Demora la
comunicacion y la
toma de decisiones.
Poco asertivo y baja
colaboracion.




Variable

Definicion

Definicion

Indicadores
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Estilo
complaciente

Conceptual

Este estilo deja de lado sus

propios  intereses  para
satisfacer los de la otra
persona. En este estilo hay
un elemento de auto
sacrificio. El complaciente
puede ser generoso, puede
obedecer las ordenes de la
otra persona cuando
preferiria no hacerlo, o
puede someterse al punto de
vista de otro individuo.

El estilo complaciente, se
ubica justo en el eje
contrario al de competir ya
que prioriza las necesidades
de los demas antes que las
propias. (Thomas&

Kilmann, 2014, p.3)

Operacional
Prioriza
buena
ambas

mantener una
relacion  entre
partes 'y asi
preservar la armonia y
evitar conflictos

Prioriza los intereses
de los demas.
Obedece o6rdenes
Busca la
restauracion de las
relaciones de una
forma armoniosa.
Asertividad y
colaboracion
intermedia.

Cuestionario
Preguntas de
25a29

5.3 Poblacion y muestra

La poblacion y la muestra se definen por los sujetos de personas, organizaciones, hechos,

etc., sobre los cuales recae el estudio. Cuando en la investigacion se requiere toda la

poblacién se denomina censo, pero cuando solo se recurre a una parte de ella, se denomina

tamafio muestral. (Bernal, 2010, p. 14)

Lopez-Roldan (2015) describe: “Poblacion son expresiones equivalentes para referirse al

conjunto total de elementos que constituyen el ambito de interés analitico y sobre el que queremos

inferir las conclusiones de nuestro andlisis, conclusiones de naturaleza estadistica y también

sustantiva o tedrica” (p. 7).
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5.3.1 Poblacion

Segun el Centro Universitario Tecnoldgico (CEUTEC) de Tegucigalpa para el mes de julio
del afio 2020, este centro universitario contaba con un total de 634 estudiantes matriculados

cursando el ultimo afo de la carrera de Administracion de empresas.

5.3.2 Tipo de Muestra

Para efectos de la presente investigacion, el muestreo se llevo a cabo por medio de un

muestreo no probabilistica por conveniencia, de acuerdo al interés de este proyecto.

Segun Hernandez (2014) “en las muestras no probabilisticas, la eleccion de los elementos
no depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la
investigacion o los propositos del investigador”. (p.176). Menciona ademas del autor que dichas
muestras, también llamadas muestras dirigidas, se utilizan en diversas investigaciones

cuantitativas y cualitativas.

Continua ademés mencionando, que: la ventaja de una muestra no probabilistica —desde
la vision cuantitativa— es su utilidad para determinados disefios de estudio que requieren
no tanto una “representatividad” de elementos de una poblacion, sino una cuidadosa y
controlada eleccion de casos con ciertas caracteristicas especificadas previamente en el

planteamiento del problema. (p. 190).
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El muestreo de conveniencia es uno de los tres principales muestreos no probabilisticos.

Para Chaudhuri (2005) “Este tipo de muestreo, los investigadores prefieren a los
participantes segun su propia conveniencia. El investigador selecciona a las personas mas cercanas
como encuestados. En el muestreo de conveniencia, se seleccionan sujetos que son facilmente

accesibles o disponibles para el investigador.” (Citado por Das, 2017, p. 7).

5.3.3 Muestra

Segiin Malhotra (2004, una muestra es un subgrupo de poblacidon seleccionado para
participar en el estudio. Las caracteristicas de la muestra, llamada estadisticos se utilizan para

hacer deducciones acerca de los parametros de la poblacion.

Segiin Weirs, R. (1996) “muestra es la parte de la poblacion que seleccionamos, medimos

y observamos” (p.27)

Se aplico un total de 120 cuestionarios, los cuales fueron repartidos de manera equitativa a
cada uno de los estudiantes que cursan el Gltimo y penultimo afio de la carrera de Administracién
de Empresas de CEUTEC, Tegucigalpa, con lo que se logr6 conseguir una muestra representativa,
a partir de las cuales se obtuvieron algunas conclusiones acerca de sus conductas ante los estilos

de manejo de conflictos.

A pesar de que estaremos utilizando la técnica de muestro no probabilistico por
conveniencia, se utiliza la siguiente formula con el fin de determinar el nimero de encuestas que

se aplicaran a los estudiantes.

__ N-Z2p-(1-p)
TW-D-e2+22p-(1-p)

n
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Tabla 5.3 Detalle de la muestra:

Tamaio de la poblacion o universo (numero total de posibles

encuestados)

Valor critico correspondiente a un coeficiente de confianza

del cual se desea hacer la investigacion

Proporcion proporcional de ocurrencia de un evento

Proporcion proporcional de no ocurrencia de un evento
Error muestral

iﬁﬁ ] ]
Il ] I

Tabla 5.4 Estimacion de numeros de estudiantes que cursan el penultimo y ultimo anio de la
carrera de Administracion de Empresas, CEUTEC, Tegucigalpa:

n=_ Z2N*P*Q

- (N-1) * E2+ 22 *P*Q
Z=1.65

| poos ) n= (1.65)(634) (0.50) (0.50)

| Q=05 ) (634-1) (0.075)% + (1.65)? (0.50) (0.50)
E=0.075

[ n=121 ]

n=121

5.4 Unidad de Analisis y Respuesta

Trochim (2020) sefala que “el primer paso para decidir como se analizaran los datos es
definir una unidad de analisis. La unidad de andlisis es el "quién" o el "qué" que esta analizando
para el estudio. La unidad de andlisis puede ser un estudiante individual, un grupo o incluso un

programa completo.”

Adicionalmente, segiin Hernandez Sampieri (2010) “una vez que se ha definido cudl sera
la unidad de muestreo/analisis, se procede a delimitar la poblacion que va a ser estudiada y sobre

la cual se pretende generalizar los resultados.” (p.173).
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Basado en lo anterior, la investigacion del presente Proyecto de Graduacion se realizo a los
estudiantes de ultimo afio de la carrera de Administracion de Empresas de CEUTEC Tegucigalpa,
tomando como unidad de respuesta, en la categoria de “individuos”, a ciento veintiuno (121)
estudiantes que cursan el ultimo afio de su carrera de Administracion de Empresas, quienes fueron

nuestro objeto especifico de estudio y el objeto de interés en la presente investigacion.

5.5 Técnicas e instrumentos aplicados

5.5.1. Instrumentos

Respecto a la recoleccion de datos, Herndndez, Fernandez y Baptista (2004) dicen que esta
“etapa consiste en recolectar los datos pertinentes sobre variables, sucesos, contextos, categorias,
comunidades u objetos involucrados en la investigacion” Recolectar los datos implica tres

actividades:

a) Seleccionar un instrumento o método de recoleccion de los datos entre los disponibles en el
area de estudio en la cual se inserte nuestra investigacion.
b) Aplicar ese instrumento o método para recolectar datos

c) Preparar observaciones, registros y mediciones obtenidas para que se analicen correctamente.

(p.34).

Con el objetivo de llevar a cabo el proceso de recoleccion de la informacion y dado la
naturaleza cuantitativa de los datos se elabord un cuestionario como instrumento. Este cuestionario
consiste en una serie de preguntas acerca del tema en investigacion y con el cual se busca recopilar
informacion importante aplicandolo a los estudiantes que cursan el ultimo afio de la carrera de
Administracion de Empresas de CEUTEC a partir de las variables independientes, objetivos

especificos, e indicadores.
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5.5.2. Cuestionario

Para la obtencion de datos, se aplico un cuestionario como instrumento de investigacion,
cuyo objetivo es obtener informacion de cada una de los estudiantes que conforman la muestra. El
cuestionario se llama “Estilos de manejo de conflictos”, la cual incluye preguntas de caracter
descriptivos, mediante la utilizacion del Test de Thomas Kilmann cumpliendo con el proceso de

operacionalizacion de las variables independientes.

Segiin Herndndez Sampieri (1997), afirma: “El cuestionario es tal vez el més utilizado para
la recoleccion de datos; este consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables

a medir” (p. 9).

Para efectos de esta investigacion se ha disefiado un cuestionario o instrumentos en escalas

de Likert; con preguntas cerradas.

El cuestionario permitié obtener una primera impresion sobre la situacion actual de como
los estudiantes que cursan el ultimo afio de la carrera de administracién de empresas de CEUTEC

Tegucigalpa manejan los temas relacionados a conflictos tanto en la vida personal como educativa.

Para la investigacion la encuesta fue una herramienta importante, utilizando la técnica de
muestreo no probabilistico, a través de ella se logré recolectar los datos necesarios, generando
estos, los resultados deseados para poder realizar el analisis. La encuesta es un método descriptivo,
por la cual se puede evaluar caracteristicas, habilidades, preferencias y porcentajes que existen en
los estudiantes ltimo afio de administracién de empresas de CEUTEC Tegucigalpa en el manejo

de conflicto.
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5.5.3. Administracion del Instrumento

Se aplico a un determinado numero de estudiantes de ultimo afio de la carrera

Administracion de Empresas de la universidad CEUTEC, Tegucigalpa.

5.6. Fuentes de informacion

Los datos son informacion o hechos que se utilizan para discutir o decidir la respuesta a
una pregunta de investigacion. La fuente de datos del estudio son los sujetos de los que se pueden
recopilar los datos con fines de investigacion (Arikunto, 2010). El investigador puede utilizar la
biblioteca que recopila libros, audio, documentos y otros materiales impresos como fuente de

datos.

Huaman (2011), dice que las fuentes de informacion “son diversos tipos de documentos

que contienen informacion para satisfacer una demanda de informacién o conocimiento” (p.3).

Para Ruiz, Vargas (2008) las fuentes de informacion “son todos los recursos que contienen
datos formales, informales, escritos, orales o multimedia. Se dividen en tres tipos: primarias,

secundarias y terciarias” (p.1).
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5.6.1 Fuentes primarias

Las referencias o fuentes primarias proporcionan datos de primera mano, pues se trata de
documentos que incluyen los resultados de los estudios correspondientes. Ejemplos de
fuentes primarias son: libros, antologias, articulos de publicaciones periddicas,
monografias, tesis y disertaciones, documentos oficiales, reportes de asociaciones, trabajos
presentados en conferencias o seminarios, articulos periodisticos, testimonios de expertos,
documentales, videocintas en diferentes formatos, foros y paginas en internet, etcétera.

(Fernandez, 2014, p.61)

Ruiz, Vargas (2008) afirma que las fuentes primarias “Contienen informacion original, que
ha sido publicada por primera vez y que no ha sido filtrada, interpretada o evaluada por nadie mas.

Son producto de una investigacion o de una actividad eminentemente creativa” (p. 2).

5.6.2 Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias describen, resumen o discuten informacion o detalles presentados
originalmente en otra fuente; lo que significa que el autor, en la mayoria de los casos, no participd
en el evento. Este tipo de fuente estd escrito para una audiencia amplia e incluira definiciones de
términos especificos de la disciplina, historia relacionada con el tema, teorias y principios
importantes y resimenes de estudios / eventos importantes relacionados con el tema. Utilice
fuentes secundarias para obtener una descripcion general de un tema y / o identificar recursos
primarios. Abstenerse de incluir dichos recursos en una bibliografia comentada para trabajos de

nivel de doctorado a menos que haya una buena razon.



5.7 Cronograma de trabajo

Tabla 5.5 Cronograma de actividades

Actividad

Descripcion

Responsable

Semana
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LMMJV S D

Formacion del grupo de
trabajo para tesis y
seleccion de tema para el
proyecto de graduacion

Planteamiento del problema
de investigacion.

Marco teodrico del
documento

Definicion de la
metodologia de la
investigacion.

Levantamiento de datos

Analisis de resultados,
conclusiones y
recomendaciones

Presentacion de resultados

Decidir el tema de
investigacion para el proyecto
de graduacion

Definir los antecedentes y
enunciado del problema.
Objetivos: general y
especificos, justificacion y
diagrama sagital de variables
Analisis de la situacion actual
del macroentorno y
microentorno Teoria del
sustento y Conceptualizacion
Congruencia metodologica y
organizacion de las variables
enfoque de la investigacion y
su alcance

Aplicacion de encuestas en
linea

Conteo de las encuestas,
tabulacion de datos y sus
respectivas graficas, analisis
de las mismas, realizacion
conclusiones y
recomendaciones
Elaboracion de la
presentacion sobre los
resultados y exposicion de los
mismos

Irma Maricela
Valladares, Vicky
Flores, Yudy Reyes

Irma Maricela
Valladares, Vicky
Flores, Yudy Reyes

Irma Maricela
Valladares, Vicky
Flores, Yudy Reyes

Irma Maricela
Valladares, Vicky
Flores, Yudy Reyes

Irma Maricela
Valladares, Vicky
Flores, Yudy Reyes

Irma Maricela
Valladares, Vicky
Flores, Yudy Reyes

Irma Maricela
Valladares, Vicky
Flores, Yudy Reyes

5-7

10
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VI. RESULTADOS Y ANALISIS

Este capitulo tiene como objetivo dar a conocer los resultados obtenidos y el analisis de
datos recopilados, por medio del instrumento utilizado en la recoleccion de los mismos a
estudiantes del género masculino y femenino de ultimo afo de la carrera de Administracion de
empresas de CEUTEC, localizados en la cuidad de Tegucigalpa; quienes proporcionaron

informacion valiosa y necesaria para poder comparar los diferentes estilos de manejo de conflictos.

Edad

m24-31 anos MW31-45 afios ®45 afios en adelante

Grafico 6.1 Edad de la poblacion encuestada

De acuerdo a los resultados de la encuesta, el 52.90% de los estudiantes del altimo afio de
la carrera de Administracion de Empresas encuestados, representan las edades entre los 24 y 31
afios; el 39.70% representa las edades entre los 31 y 45 afios; y el 7.40% restante son estudiantes

con mas de 45 afios de edad.
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Género

54.00%
52.00%
50.00%
48.00%
46.00%

44.00%

Masculino Femenino

42.00%

Grdfico 6.2 Género de la poblacion encuestada

Los resultados de la encuesta también nos muestran que un poco mas de la mitad de la
comunidad estudiantil encuestada (53.70%) es del género femenino, mientras que el 46.30%

pertenece al género masculino.
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Ocupacion

24.80%

Trabaja y estudia
Estudia

Grdfico 6.3 Ocupacion de la poblacion encuestada

Otro punto relevante a mencionar es que un poco mas del tercio de los estudiantes (75.20%)
encuestados tienen un trabajo mientras estudian, mientras que el resto nicamente se dedican a

estudiar.

6.1 Estilo Competidor

Tabla 6.1 Pregunta 5 Estilo Competidor

Tipo de respuesta Total de respuestas Porcentaje ‘
Nunca 10 8.33%
Rara Vez 20 16.67%

A veces 44 36.67%
Casi siempre 34 28.33%
Siempre 12 10.00%
Total de encuestados 120 100.00%
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10.00% 8.33%

28.33%

Nunca @ RaraVez ® A veces M Casisiempre Siempre

Grdfico 6.3 Satisface sus propios intereses de forma que consiga ganar

P.5 ;Cudndo tengo que solucionar conflictos lo hago de la forma que mds me conviene?

Segun los resultados obtenidos, se puede observar que la mayoria de los estudiantes (36.67%)
contestaron que a veces tienden a solucionar los conflictos de la manera que mas les conviene; por
otro lado, el 28.33% de los mismos expresod que casi siempre buscan solucionar de esta manera,
dejando tnicamente un 8.33% de estudiantes que afirman que nunca tratan de solucionar sus

conflictos de manera conveniente a sus intereses propios.
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Tabla 6.2 Pregunta 6 Estilo Competidor

Tipo de respuesta Total de respuestas Porcentaje
Nunca 0 0.00%
Rara Vez 5 4.17%
A veces 19 15.83%
Casi siempre 61 50.83%
Siempre 35 29.17%
Total de encuestados 120 100.00%

60.00% -

50.83%

i

—

20.00%

10.00% ~

4.17%
/_D_Oﬂ%—

Rara Vez A veces Casi siempre Siempre

Grdfico 6.4 Alta asertividad en exponer autoconfianza
P.6 ;Trato de ser muy decido para hacer que mi posicion prevalezca?

Segun los resultados de la gréfica anterior, se observa que el 50.83% de los estudiantes
encuestados casi siempre tratan de hacer prevalecer su opinion y posicion ante los demas, haciendo

que destaque un alto grado de asertividad en el manejo y solucién del conflicto.
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Tabla 6.3 Pregunta 7 Estilo Competidor

Tipo de respuesta Total de respuestas Porcentaje
Nunca 9 7.50%
Rara Vez 23 19.17%
A veces 43 35.83%
Casi siempre 28 23.33%
Siempre 17 14.17%
Total de encuestados 120 100.00%

Siempre

Casi siempre

Rara Vez

R J J
N /' /' 7.50¢

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00% 40.00%

Grdfico 6.5 Hace valer sus derechos propios mediante el pensamiento de tener siempre la razon.

P.7 ;Ante cualquier situacion, tiendo a cumplir primero mis expectativas?

Segun los datos obtenidos, el 35.83% de los estudiantes encuestados respondid que a veces,
ante cualquier situacion que se enfrente, tienden a cumplir primeramente sus expectativas, antes
que la de los demas; por otro lado, el 7.5%. afirmd que nunca lo hacen, prefiriendo ser mas

equitativos en la situacion.
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Tabla 6.4 Pregunta 8 Estilo Competidor

Tipo de respuesta Total de respuestas Porcentaje
Nunca 9 7.50%
Rara Vez 8 6.67%
A veces 36 30.00%
Casi siempre 36 30.00%
Siempre 31 25.83%
Total de encuestados 120 100.00%

7.50%

30.00%

nca | Rara Vez A veces M Casisiempre ' Siempre

Grdfico 6.6 Actitud competitiva en el desarrollo de conflictos.
P.8 ;Uso mis conocimientos, habilidades y experiencia para que las decisiones me favorezcan?

En la grafica 6.6 se observa que un 56% de los estudiantes encuestados se identifican con
usar su conocimiento, habilidades y experiencia todo el tiempo o la mayor parte del mismo, para
que en las decisiones importantes estas los favorezca ante los demas. Asi mismo notar que la

minoria de los estudiantes rara vez lo hacen, prefiriendo no utilizarlas para complacer sus intereses.
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Tabla 6.5 Pregunta 9 Estilo Competidor

Tipo de respuesta Total de respuestas Porcentaje
Nunca 40 33.33%
Rara Vez 47 39.17%
A veces 21 17.50%
Casi siempre 7 5.83%
Siempre 5 4.17%
Total de encuestados 120 100.00%

40.00%

35.00%

()

30.00%

25.00%

20.00%

15.00%

10.00%

4.17%

5.00%

A\ N N

0.00%
Nunca Rara Vez A veces Casi siempre Siempre

Grdfico 6.7 Baja cooperacion manejando los conflictos de manera emocional y persuasiva
P.9 ;Usualmente no me doy el tiempo para escuchar las opiniones de los demds y me precipito a dar posibles

soluciones?

Segun los datos obtenidos, la grafica anterior muestra que la mayor parte de los estudiantes
encuestados (72.50%) contestaron que, ante un conflicto, nunca o rara vez no se dan tiempo para
escuchar las opiniones de los demads; asi mismo, se puede observar que un minimo porcentaje de
ellos afirma hacerlo, precipitindose a dar posibles soluciones sin escuchar todo lo que los

involucrados tengan que decir.
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6.2 Estilo Colaborador

Tabla 6.6 Pregunta 10 Estilo Colaborador

Tipo de respuesta Total de respuestas Porcentaje
Nunca 11 9.17%
Rara Vez 29 24.17%
A veces 46 38.33%
Casi siempre 26 21.67%
Siempre 8 6.67%
Total de encuestados 120 100.00%
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Gradfico 6.8 Comunicacion efectiva sintetizando los acuerdos en comun
P.10 ;En lugar de negociar los asuntos sobre los que estamos en desacuerdo, trato de enfatizar los que estamos de
acuerdo?

Las respuestas de los encuestados a la pregunta anterior, la cual pretende medir la
comunicacion efectiva en los estudiantes encuestados, reflejan que no siempre se intenta trabajar
con la otra persona para encontrar una soluciéon que satisfaga los objetivos, ya que un 38.33%
respondi6 que a veces trata de enfatizar en los asuntos que estan de acuerdo con la otra persona en

lugar de negociar en los que no lo estan.
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Asi mismo, se puede notar una similitud en el porcentaje de estudiantes que afirman
enfatizar los asuntos que se encuentran en acuerdo con la contraparte rara vez y los que lo hacen

casi siempre, estos en un 24.17% y un 21.67% respectivamente.

Tabla 6.7 Pregunta 11 Estilo Colaborador

Tipo de respuesta Total de Porcentaje
respuestas
Nunca 1 0.83%
Rara Vez 1 0.83%
A veces 16 13.33%
Casi siempre 52 43.33%
Siempre 50 41.67%
Total de encuestados 120 100.00%
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Grdfico 6.9 Acuerdo mutuo hacia el logro de los objetivos

P.11 jMe enfoco a buscar soluciones que sean convenientes para ambas partes?



73

De acuerdo a la grafica anterior, el 43.33% de los encuestados responde que “casi siempre”
se enfocan en buscar soluciones que sean convenientes para ambas partes, “siempre” representa el
41.67% de las respuestas, “a veces” ocupa el 13.33% de las respuestas mientras que “rara vez” y
“nunca” comparten porcentajes iguales de un 0.83%. Estos resultados evidencian que, en el manejo
de conflictos, la mayor parte de los estudiantes buscan acuerdos mutuos hacia el logro de los

objetivos.

Tabla 6.8 Pregunta 12 Estilo Colaborador

Tipo de respuesta Total de respuestas Porcentaje ‘
Nunca 3 2.49%
Rara Vez 6 5.01%
A veces 27 22.50%
Casi siempre 50 41.67%
Siempre 34 28.33%
Total de encuestados 120 100%

MNunca MRara Vez MA veces MCasisiempre M Siempre

Grdfico 6.10 Busca cumplir los intereses de las dos partes de manera creativa

P.12 ;Busco formas y argumentos para quedar bien con los demas y conmigo mismo?
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En el grafico 6.10 se puede observar que las respuestas “casi siempre” y “siempre” ocupan
los porcentajes mas altos para esta pregunta, 42% y 28% respectivamente; un indicador de que la
mayoria de los estudiantes busca cumplir con los intereses de las dos partes de manera creativa, lo
que se vincula con un estilo colaborativo en la gestion de conflictos. Visto desde el otro dngulo,
un bajo porcentaje de estudiantes (7%) afirma hacerlo rara vez o nunca, mientras que el resto de

estudiantes indican hacerlo ocasionalmente.

Tabla 6.9 Pregunta 13 Estilo Colaborador

Tipo de respuesta No. de respuestas Porcentaje
Nunca 2 1.67%
Rara Vez 6 5.00%
A veces 18 15.00%
Casi siempre 51 42.50%
Siempre 43 35.83%
Total de encuestados 120 100.00%

35.83%

0.00%  5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00% 40.00% 45.00%

m Siempre M Casisiempre A veces MRaraVez M Nunca
Grdfico 6.11 Resuelve problemas de manera colaborativa, haciendo énfasis en el ganar-ganar

P.13;Siempre comparto el problema con la otra persona, con el fin de llegar a una solucion?
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El grado de resolucion de problemas de manera colaborativa se refleja en este grafico de la
siguiente manera: 42.50% “casi siempre”, 35.83% “‘siempre”, 15% “a veces”, 5% “rara vez” y
1.67% “nunca”. Estos resultados demuestran que, en la gestion de los conflictos, los estudiantes

siempre comparten el problema con la otra persona a fin de llegar a una solucion.

Tabla 6.10 Pregunta 14 Estilo Colaborador

Tipo de respuesta Total de respuestas Porcentaje
Nunca 2 1.67%
Rara Vez 2 1.67%
A veces 20 16.67%
Casi siempre 54 45.00%
Siempre 42 35.00%
Total de encuestados 120 100.00%

45.00%

40.00% /- 35.00%

35.00%

30.00% Nunca
25.00% m Rara Vez

20.00% /0 A veces

15.00% Casi siempre

10.00% Siempre
5.00%

0.00%

Grdfico 6.12 Resuelve problemas de manera colaborativa satisfaciendo los intereses de ambas partes
P.14 ;Ante una situacion de conflicto, intento integrar todas las opiniones y sugerencias para alcanzar los

acuerdos necesarios?
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En esta pregunta, la cual intenta medir si el estudiante resuelve los problemas de manera
colaborativa, el 45% indican que “casi siempre” buscan integrar todas las opiniones y sugerencias
para alcanzar los acuerdos necesarios ante una situacion de conflicto, mientras que un 35% indican
que “siempre” lo hacen. Con menor porcentaje encontramos a respuestas como “a veces” con un

16%, “rara vez” y “nunca” con un 1.67%.

6.3 Estilo Comprometido

Tabla 6.11 Pregunta 15 Estilo Comprometido

Tipo de respuesta Total de respuestas Porcentaje
Nunca 0 0.00%
Rara vez 1 0.83%
A veces 12 10.00%
Casi siempre 59 49.17%
Siempre 48 40.00%
Total de encuestados 120 100.00%

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00% —_—— —_—
Nunca Rara Vez A veces Casi siempre Siempre

Grdfico 6.13 Comunicacion efectiva utilizando tacticas que proyecten resultados mutuamente aceptables

P.15 ;Escucho las sugerencias de los demas y las integro con las mias?
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De acuerdo al gréafico anterior, casi todos los estudiantes (89.17%) afirman que siempre o
casi siempre escuchan las sugerencias de los demads y las integran a las propias al momento de
querer encontrar una solucioén al conflicto. Otro punto relevante a mencionar, es que ningun

estudiante afirma no hacerlo, haciéndolo rara vez u ocasionalmente.

Tabla 6.12 Pregunta 16 Estilo Comprometido

Tipo de respuesta Total de respuestas Porcentaje
Nunca 0 0.00%
Rara Vez 8 6.67%
A veces 39 32.50%
Casi siempre 45 37.50%
Siempre 28 23.33%
Total de encuestados 120 100.00%

40.00%

20.00%

Rara Vez A veces Casi siempre Siempre

Grdfico 6.14 Velocidad y eficiencia en la toma de decisiones satisfactorias para ambas partes

P.16 ;Usualmente busco la ayuda de la otra persona para encontrar una solucion?
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Segun los datos obtenidos en el grafico 6.14, se puede observar que los estudiantes
encuestados tienden a buscar ayuda de otra persona para encontrar solucion al conflicto en un
60.83%. Asi mismo, otro punto a notar es que ningin estudiante se niega a acudir a otra persona
para la solucion de un conflicto y un 6.67% de los mismos expresaron que rara vez lo hacen,

tratando de buscar por si mismos la solucion.

Tabla 6.13 Pregunta 17 Estilo Comprometido

Tipo de respuesta Total de respuestas Porcentaje
Nunca 1 0.83%
Rara Vez 3 2.50%
A veces 15 12.50%
Casi siempre 49 40.83%
Siempre 52 43.33%
Total encuestados 120 100.00%

0.83%, 1%

y

2.50%; 2%

43.33%, 43%

A 12.50%, 13%

40.83%, 41%

Grdfico 6.15 Equidad en busqueda de objetivos mutuos

P.17 ;Trato de buscar una respuesta justa para la solucion al conflicto de ambas partes?
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De acuerdo a la gréfica 6.15, el 84.16% de los encuestados mencionaron que siempre, o al
menos casi siempre, buscan una respuesta justa para ambas partes para solucionar de forma
objetiva el conflicto, y que solo un 0.83% nunca lo hacen; indicando de esta forma que la mayor

parte de los encuestados tratan de tener una actitud justa y equitativa en el manejo de conflictos.

Tabla 6.14 Pregunta 18 Estilo Comprometido

Tipo de respuesta Total de Porcentaje
respuestas
Nunca 1 0.83%
Rara Vez 6 5.00%
A veces 13 10.83%
Casi siempre 62 51.67%
Siempre 38 31.67%
Total de encuestados 120 100.00%

0.83%, 1%

5.00%, 5%
‘: yo— 10 83%), 11%

31.67%, 31%

___51.67%,52%

Vez A veces M Casi

Grdfico 6.16 Acuerdo mutuo hacia el logro de los objetivos para alcanzar acuerdos temporales

P.18 jBusco nuevas expectativas que interesen a ambas partes?
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Para la pregunta del grafico anterior, relacionada a buscar nuevas expectativas interesantes
para ambas partes, el 83.34% de los estudiantes encuestados confirman realizar esta busqueda al
momento de solucionar conflictos; mostrando de esta manera su compromiso e interés en la

resolucion igualitaria de los mismos.

Tabla 6.15 Pregunta 19 Estilo Comprometido

Tipo de respuesta Total de respuestas Porcentaje
Nunca 0 0.00%
Rara Vez 7 5.83%
A veces 12 10.00%
Casi siempre 53 44.17%
Siempre 48 40.00%
Total de encuestados 120 100.00%
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Grdfico 6.17 Buscar el bien comun a través de un balance intermedio asertivo y cooperativo

P.19 ;Colaboro con la otra parte para llegar a obtener soluciones de conformidad para ambos?
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En la grafica 6.17, se muestra que ningun estudiante afirma evitar la colaboracion con la
contraparte para llegar a una solucion ecuanime del conflicto, por el contrario: la mayor parte de
los estudiantes (84.17%) buscan colaborar con ella para llegar a obtener soluciones con las que

ambos se encuentren conformes.

6.4 Estilo Evasivo

Tabla 6.16 Pregunta 20 Estilo Evasivo

Tipo de respuesta Total de respuestas Porcentaje
Nunca 16 13.33%
Rara Vez 22 18.33%
A veces 48 40.00%
Casi siempre 28 23.33%
Siempre 6 5.00%
Total de encuestados 120 100.00%

R ——
Siempre ‘ 5100%

Casi siempre

0.00%  5.00% 10.00% .00% 30.00% 35.00% 40.00%

Grafico 6.18 Demora la comunicacion y la toma de decisiones evitando involucrase en la solucion del conflicto
P.20 { Intento retrasar posibles soluciones a conflictos hasta que tenga tiempo de analizarlo y resolverlo?
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Respecto a la demora en la comunicacion y en la toma de decisiones, el 40% de los
estudiantes encuestados contestaron que a veces retrasan posibles soluciones a los conflictos que
se enfrenta hasta que tienen tiempo para analizarlo e intentar resolverlo, ya que no se sienten
seguros de abordarlos inmediatamente. Por otro lado, un 28.33% afirma evitar hacerlo siempre o
casi siempre, factor que indica que estos prefieren tomar decisiones mas rapidas, a pesar de no

analizar todo personalmente.

Tabla 6.17 Pregunta 21 Estilo Evasivo

Tipo de respuesta Total de respuestas Porcentaje ‘
Nunca 8 6.67%
Rara Vez 20 16.67%
A veces 49 40.83%
Casi siempre 32 26.67%
Siempre 11 9.17%
Total de encuestados 120 100.00%
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Nunca MRara Vez MA veces Casi siempre Siempre

Grafico 6.19 Evita implicarse en los problemas que amenacen su postura

P.21 ;Generalmente evito discutir mis discrepancias con los demds?
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En relacion a la discusion de las diferencias con los demas, el 40.83% de los estudiantes
encuestados contestaron que a veces evitan discutir sus discrepancias con la contraparte, lo que
indica que la mayoria de los estudiantes ocasionalmente no expresan su malestar con los demas
para evitar posibles conflictos. Por otro lado, un 35.84% de ellos afirma evitar dicha discusion
siempre o casi siempre, dando a entender que prefieren reservar sus desacuerdos a fin de no generar

mas conflicto.

Tabla 6.18 Pregunta 22 Estilo Evasivo

Tipo de respuesta Total de respuestas Porcentaje
Nunca 15 12.50%
Rara Vez 19 15.83%
A veces 34 28.33%
Casi siempre 34 28.33%
Siempre 18 15.00%
Total de encuestados 120 100.00%

15.00% 12.50%

15.83%

28.33%

Nunca Rara Vez A veces Casi siempre Siempre

Grdfico 6.20 Evita implicarse en los problemas rehusdandose a busqueda de soluciones

P.22 ;Prefiero no estar presente en medio de un conflicto?
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De acuerdo a la gréfica 6.20 casi la mitad de los estudiantes (43.33%) prefieren evitar estar
en medio de un conflicto en la medida de lo posible, esquivando toda incomodidad que estos
podrian generar. Por otro lado, un 28.33% lo hace ocasionalmente, y un 27.50% afirma preferirlo

rara v€zZ O nunca.

Tabla 6.19 Pregunta 23 Estilo Evasivo

Tipo de respuesta Total de respuestas Porcentaje
Nunca 49 40.83%
Rara Vez 49 40.83%
A veces 12 10.00%
Casi siempre 8 6.67%
Siempre 2 1.67%
Total de encuestados 120 100.00%

40.83%

10.00%

40.83% 6.67%

Nunca ™ RaraVez = A veces Casi siempre Siempre

Grdfico 6.21 Resta importancia a los conflictos evitando abordarlos hasta un mejor momento

P.23 jReconozco la existencia del conflicto, pero no hago nada para resolverlo?
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En la pregunta del grafico anterior, relacionada a que tanta iniciativa tienen los estudiantes
en la busqueda de soluciones para el conflicto, el 81.66% de ellos confirmaron que nunca o rara
vez reconocen la existencia del conflicto y no hacen nada por resolverlos; significando que la
mayoria de los estudiantes busca solventar todo conflicto presentado. Por el lado contrario, un

minimo porcentaje de 1.67% de ellos afirma preferir pasar el conflicto por desapercibido.

Tabla 6.20 Pregunta 24 Estilo Evasivo

Tipo de respuesta Total de Porcentaje ‘
respuestas
Nunca 21 17.50%
Rara Vez 35 29.17%
A veces 52 43.33%
Casi siempre 11 9.17%
Siempre 1 0.83%
Total de encuestados 120 100.00%
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Grdfico 6.22 Poco asertivo y baja colaboracion

P.24 ;jPermito que otros asuman la responsabilidad o iniciativa para la solucion del conflicto?
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Al momento de preguntarle a los estudiantes si permiten que otros asuman la
responsabilidad o iniciativa del conflicto, el 43.33% de ellos respondieron que a veces lo permiten,
esto indicando que tratan de evadir el conflicto ocasionalmente. Por otro lado, 17.50% de ellos

afirman no hacerlo nunca, por lo que estos estudiantes prefieren tomar control de sus conflictos

personalmente.

6.5 Estilo Complaciente

Tabla 6.21 Pregunta 25 Estilo Complaciente

Tipo de respuesta Total de respuestas Porcentaje
Nunca 27 22.50%
Rara Vez 44 36.67%
A veces 38 31.67%
Casi siempre 9 7.50%
Siempre 2 1.67%
Total de encuestados 120 100.00%

36.67%

ONunca ORaraVez @A veces OCasisiempre BSiempre

Grafico 6.23 Prioriza los intereses de los demds para mantener buena relacion entre ambas partes

P.25 ;Dejo de plantear mis propios objetivos para no confrontar la otra parte?
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Para la pregunta 25 de la encuesta, se nota que el 36.67% de los estudiantes rara vez dejan
de plantear sus objetivos para no confrontar a los demas, siendo esto un buen indicativo de que la
mayor parte del tiempo buscan exponer sus ideas a los demés a pesar de poder generar un
enfrentamiento; solamente un 9.17% afirma reservar sus objetivos para evitar dicho

enfrentamiento.

Tabla 6.22 Pregunta 26 Estilo Complaciente

Tipo de respuesta Total de Porcentaje
respuestas
Nunca 47 39.17%
Rara Vez 39 32.50%
A veces 27 22.50%
Casi siempre 4 3.33%
Siempre 3 2.50%
Total de encuestados 120 100.00%
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Grdfico 6.24 Obedece ordenes preservando la armonia

P.26 ;Doy la razon del conflicto a la otra parte, aunque esté equivocado?
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Por otro lado, en la grafica 6.24, se observa que cerca del 40% de los estudiantes nunca dan
la razon a la otra parte si esta no esta en lo correcto, y un 32.50% lo hace rara vez. Ambos factores
indican que la mayor parte de los estudiantes prefieren insistir y demostrarle a la contraparte del

conflicto que se encuentran equivocados y no cederles la razon para concluir el conflicto.

Tabla 6.23 Pregunta 27 Estilo Complaciente

Tipo de respuesta Total de Porcentaje
respuestas

Nunca 5 4.17%
Rara Vez 19 15.83%
A veces 31 25.83%
Casi siempre 44 36.67%
Siempre 21 17.50%
Total de encuestados 120 100.00%

136.67% |

25.83% |

17.50% |

Rara Vez A veces Casi siempre Siempre

Grdfico 6.25 Busca la restauracion de las relaciones de una forma armoniosa
P.27 ;Procuro no herir los sentimientos de la otra persona al momento de solucionar el conflicto?
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La grafica 6.25 muestra que el 54.17% de los estudiantes indican que siempre o casi
siempre procuran no herir los sentimientos de la otra persona al momento de solucionar un
conflicto, un 25.83% de ellos responden que a veces lo hacen, mientras que solamente un 4.17%
afirma no importarle herir los sentimientos de los demas con tal de llegar a una resolucion. Estas
respuestas reflejan una alta tendencia hacia la busqueda de restauracion de las relaciones de forma

armoniosa en lo que a la gestion de conflictos respecta.

Tabla 6.24 Pregunta 28 Estilo Complaciente

Tipo de respuesta Total de Porcentaje
respuestas
Nunca 53 44.17%
Rara Vez 37 30.83%
A veces 23 19.17%
Casi siempre 4 3.33%
Siempre 3 2.50%
Total de encuestados 120 100.00%

Siempre

Casi siempre

A veces

Rara Vez

44.17%

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00% 40.00% 45.00%

Gradfico 6.26 Prioriza los intereses de los demas

P.28 ;Dejo de cumplir mis metas y objetivos para que la otra parte consiga las propias?
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En la gréfica anterior se intenta medir si los participantes en la encuesta priorizan los
intereses de los demas antes que los propios; los resultados nos indican que hay una alta tendencia
hacia la negativa, dado a que 44.17% respondié que “nunca” y un 30.83% con “rara vez”. Esto
significa que el 75% de los estudiantes intentan cumplir en primera instancia sus metas y objetivos,

sin importar si la contraparte consiga los propios o no.

Tabla 6.25 Pregunta 28 Estilo Complaciente

Tipo de respuesta Total de respuestas Porcentaje
Nunca 13 10.83%
Rara Vez 29 24.17%
A veces 39 32.50%
Casi siempre 26 21.67%
Siempre 13 10.83%
Total de encuestados 120 100.00%

|10.83% 10.83%
10.83% |10.83%

Nunca Rara Vez A veces Casi siempre Siempre

Grdfico 6.27 Asertividad y colaboracion intermedia en el manejo de los conflictos

¢Expreso lo que quiero hacer o simplemente admito lo que otros quieren?
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Respecto al asertividad de los estudiantes en la toma de decisiones, las respuestas a esta
interrogante demuestran que la preferencia de expresar lo que quieren hacer antes de seguir la
manera en la que los otros desean manejar el conflicto se mantiene neutra y con porcentajes
similares: el 32.50% lo hacen todo o la mayor parte del tiempo, 32.50% lo hacen ocasionalmente

y un 35% lo hace rara vez o nunca.

Tabla 6.26 Predominancia de estilo de manejo de conflicto

Estilo Predominante Porcentaje

Competidor 5.00%
Colaborativo 10.00%
Comprometido 44.17%
Evasivo 2.50%
Complaciente 0.83%
Estilos mixtos 37.50%
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Grdfico 6.28 Predominancia de estilos de manejo de conflicto
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Haciendo un analisis final de todos los estilos de manejo de conflicto, se observa que el

estilo predominante en los estudiantes de ultimo afio de Administracion de Empresas es el

Comprometido, con un porcentaje de 44.17%, indicando que estos buscan encontrar soluciones

justas que favorezcan a todas las partes involucradas en el conflicto. Asi mismo, se observo que el

37.50% de los estudiantes aplican una combinacion de estilos al manejar conflictos. Dentro de

estas combinaciones se encuentran los estilos, Competitivo, Colaborativo y Comprometido,

dejando a los estilos Evasivo y Complaciente como los menos predominantes.

VII. CONCLUSIONES

1.

Estilo de manejo de conflicto competidor: segiin los resultados obtenidos de la
encuesta, el 25.83% de los estudiantes encuestados de ultimo afio de la carrera de
administracion de empresas de CEUTEC, manifiestan que hacen uso de sus habilidades
y experiencia de forma que les favorezca al momento de abordar un conflicto y obtener

provecho de la situacion.

También se puede observar que solo el 28.33% de los estudiantes encuestados, cuando
de solucionar los conflictos se trata, los hace de la manera que mas les conviene,

mostrando asi una actitud de satisfacer sus propios intereses.

Estilo de manejo de conflicto colaborativo: de acuerdo con los resultados obtenidos,
el 42.50% de los estudiantes encuestados, colaboran con la otra parte involucrada para
resolver el problema, todo con el fin de llegar a una soluciéon que favorezca ambas
partes, tomando las sugerencias y opiniones para llegar a un acuerdo. Asi también,
unicamente el 6.67% de los estudiantes en lugar de negociar los asuntos sobre los que

estan en desacuerdo, tratan de enfatizar solamente en los que estan de acuerdo.

Estilo de manejo de conflicto comprometido: Los resultados obtenidos indican que
el 40.83% de los estudiantes encuestados, muestran gran interés en la busqueda de una

respuesta justa para la solucion del conflicto.
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De la misma manera, un 44.17% indica tener un alto nivel de compromiso para
colaborar con la otra parte al momento de presentarse una situacion de conflicto. El
40% de los encuestados escucha las sugerencias de los demds para integrarlas con las
de ellos y asi encontrar las mejores soluciones. Por lo tanto, analizando estos
porcentajes, todo indica que la mayoria de los estudiantes de ultimo afio de la carrera

de administracion de empresas de CEUTEC, se identifican con este estilo.

Estilo de manejo de conflicto evasivo: Los resultados obtenidos, indican que los
estudiantes de tltimo afio de administracion de empresas de CEUTEC, evitan manejar
los conflictos a través de este estilo. Lo anterior dado que, de las respuestas obtenidas,
solamente un 6.6% prefiere no estar presente en medio de un conflicto, un 0.83%
permiten que otros asuman la responsabilidad o iniciativa para la solucion del conflicto
y el 1.67% declara que, al reconocer la existencia del conflicto, no hace nada para
resolverlo. Esto indica claramente que este estilo de manejo de conflicto no es puesto

en practica por los estudiantes encuestados.

Estilo de manejo de complaciente: de acuerdo con los datos obtenidos solo el 2.5%
de los estudiantes dejan de cumplir sus metas y objetivos para que la otra parte consiga
las propias; asi como tnicamente el 10.83% expresa lo que quiere hacer o simplemente
admite lo que otros quieren. Dichos resultados representan un porcentaje minimo de

los estudiantes que se identifican con este estilo.
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VIII. RECOMENDACIONES

Después de haber realizado la investigacion y aplicar la encuesta a los estudiantes de tltimo
afio de la carrera de administracion de empresas de CEUTEC con el fin de analizar los estilos de
manejo de conflictos, tales como: competitivo, colaborativo, comprometido, evasivo y

complaciente, se recomienda lo siguiente:

1. El estilo de manejo de conflicto competitivo refleja un bajo porcentaje de
predominancia (5%) con respecto a otros, pero esto no quiere decir que no sea correcto
afrontar los conflictos de manera competitiva. Es necesario tomar un balance donde la
competitividad esté presente dentro de las actitudes de un estudiante que se integrara
en un futuro al mercado laboral, ya que probablemente se enfrentaran a conflictos que
tendran que resolver mediante este estilo, especialmente cuando sus propios derechos

se sientan amenazados.

2. Dentro del manejo de conflicto colaborativo, existe un bajo porcentaje en el indicador
de comunicacion efectiva (6.67%), y es que, se pudo observar en los resultados que en
una situacion de conflicto solo se toma importancia a los asuntos que ambas partes
estan de acuerdo y no en aquellos en desacuerdo; este indicador es clave para el manejo
de conflictos en este estilo. Debido a lo anterior, se recomienda a los estudiantes
fortalecer este indicador y lograr tener una comunicacion mas efectiva entre las partes

involucradas.

3. Las encuestas indican que los estudiantes de ultimo afio de la carrera de administracion
de empresas afirman sentirse altamente identificados con el estilo de manejo de
conflicto comprometido (44.17% de ellos), por lo que se recomienda seguir ese enfoque
de compromiso y de comunicacion efectiva para lograr los objetivos, ya que este estilo

es el mas eficiente para llegar a soluciones que beneficien ambas partes.
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Es importante considerar que, aunque el estilo evasivo se presenta como una forma
negativa debido a que no aborda el conflicto inmediatamente y prefiere apartarse o
aplazarlo hasta un mejor momento, ocasionalmente existen razones estratégicas para
hacerlo. Cada situacion es diferente y la reaccion de las personas varia de acuerdo a
esta, por lo que se recomienda a los estudiantes de ultimo afio de la carrera de
administracion de empresas de CEUTEC aprender a identificar en qué momento se

debe aplicar un estilo de manejo de conflicto evasivo.

Se sugiere acompaar el estilo complaciente con el aprendizaje de otras habilidades que
ofrecen los demas estilos de conflicto. De esta manera, el estudiante podra gestionar las
situaciones complejas utilizando el estilo correcto. Reconocer y aceptar los puntos de
vista o la perspectiva de otra persona es una parte importante del trabajo en equipo,
especialmente cuando la otra parte tiene mas experiencia; sin embargo, también es
crucial saber cuando ceder ante a otra persona o no, ya que podria ser perjudicial tanto

a nivel profesional como personal.

Para las autoridades competentes y personal docente de la carrera de administracion de
empresas de CEUTEC, se recomienda aplicar métodos de medicion e implementar
programas de capacitacion a los estudiantes en el fortalecimiento de estilos de manejo
de conflictos, ya que son situaciones que dia a dia se enfrentan tanto en la vida
profesional como personal y es indispensable mantener un buen comportamiento ante

tales circunstancias.

Por las recomendaciones expuestas anteriormente y con el objetivo de continuar
promoviendo competencias y habilidades para el manejo de conflictos, se sugiere
desarrollar talleres y capacitaciones dedicados a este tema, como parte integral del plan

de formacidon académica.
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Asi mismo se sugiere al personal docente de la carrera de Administracion de Empresas,
implementar dentro de las clases correspondientes a la carrera, capacitaciones que
apoyen a los estudiantes en el fortalecimiento y desarrollo de habilidades para la
negociacion, resolucion de conflictos y de comunicacion efectiva través de la

plataforma de la universidad.
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X. ANEXOS

Anexo 1

CUESTIONARIO

Con la finalidad de realizar una investigacion sobre los Estilos de Manejo de Conflicto en los
estudiantes de ultimo afio de la carrera de Administracion de Empresas de CEUTEC Tegucigalpa,
se solicita de su colaboracion en acceder a responder la presente encuesta en la cual se requiere de

su sinceridad, para lograr el objetivo planteado.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la respuesta de su eleccion.

1. (Eres estudiante de la carrera Administracion de Empresas?

Si
No

Favor contestar cada una de las siguientes preguntas de acuerdo a lo que considera que hace,
cuando se le presenta cada una de las siguientes situaciones.

2. (Cuando tengo que solucionar conflictos, lo hago de la forma que mas me convenga?

Nunca

Rara vez

A veces
Casi siempre
Siempre

3. (Trato de ser muy decidido en lograr que mi posicion prevalezca?

Nunca

Rara vez

A veces
Casi siempre
Siempre
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4. ;Antes cualquier situacion, tiendo a cumplir primero mis expectativas?

Nunca

Rara vez

A veces
Casi siempre
Siempre

5. (Uso mis conocimientos, habilidades y experiencia para que las decisiones me favorezcan?

Nunca

Rara vez

A veces
Casi siempre
Siempre

6. ¢Usualmente no me doy el tiempo para escuchar las opiniones de los demés y me precipito a dar
posibles soluciones?

Nunca

Rara vez

A veces
Casi siempre
Siempre

7. (Me enfoco a buscar soluciones que sean convenientes para ambas partes?

Nunca

Rara vez

A veces

Casi siempre
Siempre

8. (En lugar de negociar los asuntos sobre los que estamos en desacuerdo, trato de enfatizar los que
estamos de acuerdo?

Nunca

Rara vez

A veces
Casi siempre
Siempre
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9. (Busco formas y argumentos para quedar bien con los demdas y conmigo misma?

Nunca

Rara vez

A veces
Casi siempre
Siempre

10. ;Siempre comparto el problema con la otra persona, con el fin de llegar a una solucién?

Nunca

Rara vez

A veces
Casi siempre
Siempre

11. ; Ante una situacion de conflicto, intento integrar todas las opiniones y sugerencias para alcanzar
los acuerdos necesarios?

Nunca

Rara vez

A veces
Casi siempre
Siempre

12. {Escucho las sugerencias de los demads y las integro con las mias?

Nunca

Rara vez

A veces
Casi siempre
Siempre

13. {Usualmente busco la ayuda de la otra persona para encontrar una solucién?

Nunca

Rara vez

A veces
Casi siempre
Siempre




14. ; Trato de buscar una respuesta justa para la solucion del conflicto de ambas partes?

Nunca

Rara vez

A veces

Casi siempre

Siempre

15. {Busco nuevas expectativas que interesen a ambas partes?

Nunca

Rara vez

A veces

Casi siempre

Siempre

16. ;Colaboro con la otra parte para llegar a obtener soluciones de conformidad para ambos?

Nunca

Rara vez

A veces

Casi siempre

Siempre
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17. ;Intento retrasar posibles soluciones a conflictos hasta que tenga tiempo de analizarlo y resolverlo?

Nunca

Rara vez

A veces

Casi siempre

Siempre

18. {Generalmente evito discutir mis discrepancias con los demas?

Nunca

Rara vez

A veces

Casi siempre

Siempre
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19. (Prefiero no estar presente en medio de un conflicto?

Nunca

Rara vez

A veces
Casi siempre
Siempre

20. {Reconozco la existencia del conflicto, pero no hago nada para resolverlo?

Nunca

Rara vez

A veces
Casi siempre
Siempre

21. ;Permito que otros asuman la responsabilidad o iniciativa para la solucion del conflicto?

Nunca

Rara vez

A veces
Casi siempre
Siempre

22. ;Dejo de plantear mis propios objetivos para no confrontar la otra parte?

Nunca

Rara vez

A veces
Casi siempre
Siempre

23. Doy la razén del conflicto a la otra parte, aunque esté equivocado?

Nunca

Rara vez

A veces
Casi siempre
Siempre
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24. ;Procuro no herir los sentimientos de la otra persona al momento de solucionar el conflicto?

Nunca

Rara vez

A veces
Casi siempre
Siempre

25. (Dejo de cumplir mis metas y objetivos para que la otra parte consiga las propias?

Nunca

Rara vez

A veces
Casi siempre
Siempre

26. ;Expreso lo que quiero hacer o simplemente admito lo que otros quieren?

Nunca

Rara vez

A veces
Casi siempre
Siempre

27. ;Cual es tu rango de edad?

Entre 18 anos a 24 anos

Entre 25 anos a 31 anos
Entre 31 anos a 45 anos
Mas de 45 afios

28. ;Cual es tu género?

Masculino (M)
Femenino (F)
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29. ;Trabajas?

Si
No

iGracias por su colaboracion!



