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INTRODUCCION

El presente trabajo aborda el papel las habilidades gerenciales al momento de
solucionar conflictos interpersonales en las organizaciones, desde un punto de
vista descriptivo, analitico y argumentativo, lo que nos orientara como futuros
profesionales de la administracién, al aprovechamiento de las circunstancias
encontradas en pro de lograr un crecimiento empresarial utilizando la recursividad

del pensamiento humano.

En este lineamiento argumentativo, dejar en el aire respuesta a interrogantes
como: ¢, Cual es la importancia de las habilidades que debe poseer un gerente o
lider empresarial al momento de solucionar conflictos interpersonales dentro de
una organizacion? ¢Por qué sucedieron, como resolverlos si su adiccion a las
teorias basicas, de la filosofia, la economia, la psicologia y la sociologia juridica,
coincide también con la investigacion plural a partir de una amplia gama de
disciplinas? En donde, los estudios sobre el comportamiento de las personas
dentro de las PYMES son importantes debido a que este comportamiento
individual influye directamente en la productividad empresarial. Dado que el
comportamiento de un individuo es conocido por estar influenciado por la
activacion de rasgos como estereotipos y movido por las emociones; ahora bien,
el comportamiento de los lideres y los empresarios no es una excepcion. Asi las

cosas, uno de los indicadores de un gran liderazgo empresarial es el

comportamiento de los lideres y sus estilos de resolucién de conflictos.

al no existir mucho estudio sobre los estilos de la resolucion de conflictos
interpersonales por parte de los empresarios, el presente trabajo intenta llenar
egste vacio en la investigacion, centrandose en la relacion entre dos perspectivas
ol de liderazgo y estilos de resolucion de conflictos de empresarios que estan

dirigiendo las pequefias y medianas empresas.
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En contexto, pretendo exponer las pautas o reglas de juego del conflicto y por
ende, también la proteccion de los derechos de las personas, tanto de los jefes
como de los subalternos, sin crear mas controversias adicionales que compliquen
el desarrollo laboral de la organizacion. Por consiguiente, es menester tener
presente que nuestra tesis central se guiara a resolver el interrogante sobre: ¢, Cual
es el impacto que tienen las habilidades gerenciales al resolver los conflictos
personales en las pequefias y medianas empresas para evitar la baja
productividad?
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1. MARCO METODOLOGICO

1.1. Problema

El conflicto es una parte inevitable del trabajo; todos hemos visto
situaciones donde las personas con diferentes objetivos y necesidades se han
enfrentado, y todos hemos sido testigos de las enemistades personales que
resultan de los conflictos mal llevados. El hecho que el conflicto existe, sin
embargo, no es necesariamente una mala cosa. Al resolverlo de manera eficaz, se

pueden eliminar muchos de los problemas ocultos que son la base de los mismos.

Pero el conflicto también puede ser perjudicial si no se manejan
eficientemente, porque, puede convertirse rapidamente en rencor personal, el
trabajo en equipo se desborona y causa pérdidas considerables a la empresa al
bajar la productividad. Ademas, el talento puede ser desperdiciado ya que la gente
deja tirada su labor y se van. Por ello es menester mantener un equipo de trabajo
eficaz, so peso, de los inconvenientes presentes y para ello es necesario detener
este espiral descendente lo mas pronto posible, es aqui donde entra en juego las

habilidades de la gerencia.

1.2. Metodologia

La presente actividad académica es de tipo analitica, descriptiva e histoérica,
enfocada desde el método cualitativo dado que se orienta desde el andlisis e

interpretacion de un fenémeno de tipo empresarial, mediante diversas teorias que
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sobre el tema han planteado a lo largo de la historia diferente académicos. Esto
nos permitira conocer varios aspectos tendientes a establecer y entender la
manera como desde la implementacion del liderazgo se establece una
comunicacion asertiva en aras de identificar la importancia de las habilidades que
debe poseer un lider empresarial al momento de solucionar conflictos dentro de

una organizacion.
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2. JUSTIFICACION

Sea lo primero y teniendo en cuenta que nuestra investigacion se enmarca
dentro de la linea de las Habilidades Gerenciales, se evidencia que actualmente,
las universidades, las empresas, los gobiernos locales, etc., requieren de una
verdadera habilidad para una éptima gestion de conflictos, este, es un tema que
atafie todas las sociedades modernas. De tal modo, que lo que se pretende con la
presente investigacion es sustentar la hipotesis anteriormente planteada donde
evidenciamos la importancia de las habilidades gerenciales en la resolucion de
conflictos, y la aplicabilidad de estas en las Pymes, teniendo presente el impacto
gue esto genera en la productividad empresarial. En donde, los sobre el
comportamiento de las personas dentro de las PYMES son importantes debido a

gue este comportamiento individual influye directamente en el area de produccion.

En donde el comportamiento de un individuo es conocido por estar
influenciado por la activacion de rasgos como estereotipos y movido por las
emociones; ahora bien, el comportamiento de los lideres y los empresarios no es
una excepcion. Asi las cosas, uno de los indicadores de un gran liderazgo
empresarial es el comportamiento de los lideres y sus estilos de resolucion de
conflictos. Y dado que, al no existir mucho estudio sobre los estilos de la
resolucién de conflictos interpersonales por parte de los empresarios, el presente
estudio intenta llenar este vacio en la investigacion, centrandose en la relacion
entre dos perspectivas rol de liderazgo y estilos de resolucién de conflictos de

empresarios que estan dirigiendo las pequefias y medianas empresas (PYME) en

Por esta razon, en esta actividad académica, se establecera el impacto que
causa el liderazgo empresarial dentro de una organizacion al momento de
resentarse conflictos interpersonales en esta, sujeto a decisiones asertivas,
justas y en pro del bienestar empresarial. De manera que, se analizara si los

lideres empresariales, aplican normas positivas del ordenamiento empresarial o0 si
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se fundamentan en procedimientos de orden psicosocial, o si por el contrario
hacen una exclusion expresa de cada una de las normas. Al tener en cuenta lo
anterior, la presente investigacion llegard hasta establecer las causas y
consecuencias que trae consigo un mal direccionamiento de un conflicto dentro de
una organizacién empresarial y dejaré claridad sobre las cualidades y capacidades
que debe tener un lider integral al momento de enfrentar dichos conflictos.
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3. OBJETIVOS

3.1. Objetivo General

+ Dejar sobre el escritorio la importancia que tiene para las organizaciones
empresariales un liderazgo asertivo enfocado hacia la solucion de conflictos
con la vision puesta en el bienestar empresarial y social antes que en el

individual y personal.

3.2. Objetivos Especificos

+ I|dentificar las dimensiones del liderazgo y estilos de resolucién de conflictos

presentes en los empresarios de las pequefias y medianas empresas.

+ Establecer los tipos de conflicto y la manera de resolverlos, en aras de
itar consecuencias al ser manejados de manera incorrecta por los lideres

de las Pequeias y Medianas empresas.
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4. LAS HABILIDADES GERENCIALES AL MOMENTO DE DAR SOLUCION A
LOS CONFLICTOS INTERPERSONALES EN LAS PEQUENAS Y MEDIANAS
EMPRESAS

Es importante que los gerentes y lideres aprendan el proceso y las
habilidades para resolver cooperativamente los conflictos que se suelen presentar
en las empresas hoy dia. Mas, teniendo en cuenta, que, en los Ultimos afios, dado
que el progreso estd basado en el rendimiento, en configuracion y el nivel de
evaluacién de logro de objetivos numéricos y especificos, ha venido aumentando

el nimero de confrontaciones en las organizaciones empresariales.

No obstante, antes de dar paso al desarrollo del tema que nos atafie, nos
es requerido dejar claridad sobre el concepto de conflicto el cual es “(...) un
enfrentamiento de posiciones entre personas, donde el comportamiento de una
perjudica al logro de objetivos de la otra. Entendiéndose puntos de vistas
incompatibles los cuales dan como resultado, una oposicion natural mutua, es
decir, ello es un proceso mediante el cual una parte percibe que sus intereses
estdn en oposicion” (Gonzalez Gamboa, 2012). En este lineamiento
argumentativo, Conflicto, o mas especificamente, conflicto interpersonal, es un
hecho de la vida, y en particular de la vida organizacional; que a menudo surge
mas, cuando las personas estan estresadas, por ejemplo, cuando hay cambios en
el horizonte, o cuando todo el mundo se encuentra bajo presion debido a un plazo

inminente.

Al

tema atratar, exponer los problemas en la vida laboral, teniendo presente que: “en

ismo tiempo, es requerido, para tener una perspectiva mas clara del

el enforno organizacional el ser humano debe reconocerse una responsabilidad
los problemas que le afectan, bien sea como parte de este, como generador
de soluciones o como apoyo para las personas que lo padecen. En el ambito
aboral, los problemas tienen caracteristicas peculiares, porque su tratamiento

debe ser ajustado a la formalidad que plantea la vida organizacional, las


http://www.gestiopolis.com/los-conflictos-en-la-empresa-definicion-analisis-soluciones/#autores
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caracteristicas de las estructuras y los objetivos colectivos que es requerido
alcanzar” (Salome vivas M., 2013).

Lo relevante a en este punto, no es saber la forma exacta o férmula
magistral de como evitar los conflictos o suprimirlos, porque esta “féormula magica”,
de por si, es inexistente, por el contrario, lo relevante es encontrar la manera de
crear las condiciones que conlleven a una confrontacién constructiva, para el
bienestar empresarial, pues la diversidad de pensamientos da origen a las

grandes ideas empresariales.

Por consiguiente, la comunicacion tiene que ver con una cierta
globalizacion de las relaciones sociales y las practicas culturales, teniendo en
cuenta que todo pensamiento también plantea la cuestion que una disciplina de
comunicacion social que dicta los lineamientos de comportamiento, requeridos
para proporcionar una direccion y balance. Tenemos, como segun Anne Marie
Gingras, “La comunicacién es una necesidad para el ejercicio del poder, de
cualquier tipo y en todas las edades. (...) donde el lenguaje comunicativo real se
adquiere como un vinculo entre los gobernantes y los gobernados. Ahora bien,
esta explosion de la comunicacion requiere de un marco metodoldgico. Por lo
tanto, se ocupa de las teorias de la comunicacion como una lectura histérica

compartida en ambos polos”. (Breton y Proulx, 2002).

Luego, y aclarando igualmente que independientemente de la magnitud de

la empresa, los recortes salariales, las reducciones de personal, el caso que se vio

obligado a”“una prospectiva cancelacion, etc. Todos estos, son denominadores

comunes en las empresas. Es en este aparte, que consideramos necesario
expoper que el conflicto ocurre en todos los rincones del lugar de trabajo y lo
ordial es escuchar a las partes en contienda, es decir, es necesario segun
nyestro planteamiento, que las personas cuentan su historia. Cuando la gente esta
rofundamente molesta por algo, ¢Qué necesitan para desahogarse?, Imagino

gue su respuesta coincide con la mia, Ser Escuchados, este es un principio basico
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de la mediacién y uno que como gerentes o lideres empresariales es sumamente

importante traer a la memoria en el momento de enfrentar las confrontaciones.

Ademds, es requerido llevar una revision de la realidad al escritorio, dado
gue a menudo, en un conflicto, las partes estan tan centrados en pequefeces, que
pierden de vista el panorama general y sus implicaciones. Como lider empresarial,
se debe traer a los involucrados en este, de vuelta a la realidad y esto es viable
identificando el verdadero impedimento o la causa central que carcome los rieles
de las relaciones interpersonales, ello es simple de lograr, un prototipo de
interrogante para conocer esto podria ser: ¢Cuél es el verdadero factor de
motivacion aqui? Lo cual, nos puede como lideres empresariales llevar a una

solucion rapida y precisa, sin pérdida de tiempo en discusiones vagas.

Al respecto, cabe resaltar que: “Aunque los conflictos siempre estaran
presentes en la organizacion, es necesario estar preparado para enfrentarlos y
solucionarlos; de ahi la importancia de tener en claro cuales son las causas que
estan generando el conflicto y las personas que estan involucradas en el, para asi
poder visualizar las alternativas de solucion y la estrategia mas pertinente para
afrontarlo, ya que los conflictos no pueden ser negados, lo cual contribuira a
acrecentar el problema e impactara en el desempefio de la organizacion. (Lussier,
2001)" ¢t

De otro lado, la experiencia nos muestra, que las confrontaciones entre los

empleados son comunes e inevitables; y es aqui, donde tenemos que tener

tengr luz al respecto analicemos lo expresado por el catedratico Joseph F. Byrnes,

profesor de Administracién en la Escuela de Graduados de Bentley College en

Educacion Virtual. (2013). MANEJO Y SOLUCION DE CONFLICTOS EN LA EMPRESA. El
manejo del estrés en la organizacion. Recuperado miércoles 28 de octubre de 2015 de:
https://educacionvirtual2013.wordpress.com/2013/04/16/manejo-y-solucion-de-conflictos-en-la-

empresa/



https://educacionvirtual2013.wordpress.com/2013/04/16/manejo-y-solucion-de-conflictos-en-la-empresa/
https://educacionvirtual2013.wordpress.com/2013/04/16/manejo-y-solucion-de-conflictos-en-la-empresa/
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Waltham, Mass. "Se debe dar a las partes en conflicto una oportunidad de resolver
sus diferencias por su cuenta’”, continua exponiendo: "(...) el momento de actuar
es cuando las cosas se salgan de control, y los problemas que estan afectando a
su trabajo o interrumpir el trabajo de otras personas.” Entonces, es sumamente
importante, tener claridad si el conflicto esta relacionado con el trabajo y tiene una
raiz estructural, o si es interpersonal y no tiene relacion con el trabajo, dado que
un conflicto interpersonal puede ocurrir dentro o fuera del trabajo, mientras que los

estructurales son inevitables en muchas organizaciones.

Continuando con nuestro planteamiento; es de acentuar que en muchas
ocasiones los lideres empresariales caen en el error de dejarse llevar por la
politica de la oficina, lo que le echa “mas sal a la herida” como reza el adagio
popular, ¢Qué hacer?, como gerente, el enfoque debe ser para resolver la
situacion sin ofender o alentar a ninguno de los grupos, esta teoria la podemos

reducir con la expresion del psicélogo clinico William Knaus. Quien expresa: "el
superior no debe dejarse seducir por la politica de un grupo sobre otro". En
consecuencia, aliviar las tensiones entre las facciones en guerra no es tarea facil,
pero es la responsabilidad de los lideres integrales en las organizaciones
empresariales de ahi que, una mala jugada por parte del gerente podria crear
barreras irreparables, disminuir la productividad, asi como amortiguar la moral
manteniendo a todo el equipo de trabajo enfocado en la solucion de un problema
sin desviarse de cuestiones personales o politicas y en consecuencia parando el

sistema normal productivo de la empresa.

A estas alturas de esta descripcion, y basados en la experiencia, bien
, que, en el entorno laboral, existe una diversidad de caracteres en cada
una de las personas que conforman las empresas, y dentro del cumulo de
trablajadores suelen existir las denominadas, “personas, trabajadores, empleados
o/colegas dificiles” por asi decirlo, ahora, la pregunta es: ¢Como hacer con esas
ersonas dificiles de liderar? ... Bueno, en este apunte de nuestro analisis, usare
un poco de redundancia en nuestra expresion, pues la verdad, el hecho de

trabajar con ese tipo de personas “dificiles” es de por si una “dificil” situacion.
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En concordancia, la experiencia de los lideres empresariales entra en vigor,
y esta idea que pienso parafrasear la traigo a colacion luego de escucharsela a un
gran conferencista internacional, el Doctor Alex Day, quien suele exponer: “los
lideres empresariales experimentados saben como separar las emociones de los
trabajadores. Por tanto, en lugar de insistir en los rasgos de personalidad
negativos de un empleado, los buenos jefes, se centran en tareas, proyectos y
resultados, buscando que sus sentimientos personales no interfieran, tratando a
todos de igual forma”. Pero en muchos casos, los administradores simplemente se
alejan de sus empleados menos favoritos, en vez de interactuar con ellos, los

evitan y lo que resulta ain mas desastroso, les dan la espalda.

Sin embargo, las pequeias y medianas empresas, desempefian cada vez
mas un papel importante y destacado hacia el crecimiento y el empleo de un pais
gue encabeza un nuevo cambio de gestion para una economia empresarial.
Tenemos como el sector empresarial de las pequefias y medianas empresas
emplea a mas de 60 millones de personas, convirtiendose en el segundo
generador de empleo mas grande de Colombia después de sector agricola. En
donde estas, contribuyen al 10% del PIB de Colombia y el sector esta creciendo

con fuerza a una tasa de crecimiento del 8% por afio (DANE, 2015).

Ahora bien, aqui cabe resaltar que el éxito o el fracaso del sector de las
PYMES, se basa en el rendimiento de los empleados y esto depende de como un

lider gestiona diferentes situaciones, lo cual se refleja en su comportamiento

abierto, donde la percepcion tiene un impacto directo en la conducta manifiesta.
“‘La maylera en que los lideres manejan diferentes situaciones se refleja en su
rtamiento abierto en donde, la percepcion tiene un impacto directo y
penfetrante en la conducta manifiesta de los empleados” (Bargh, 1996 ). Tenemos
entonces como el papel de los empresarios en el desarrollo satisfactorio de los
mpleados es muy importante ya que los empleados son los factores clave del
éxito de una organizacion. En las pequefias y medianas empresas, los

empresarios son los lideres y su papel como guia, mentor y consejero es muy


http://journal-jger.springeropen.com/articles/10.1186/s40497-015-0019-6#CR5
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importante en la mejora del desempefio de la organizacion, aqui, la interaccion
con los demas es vital. Esta interaccion a veces puede terminar en las diferencias
de opinion / conflictos. En tales situaciones, los empresarios se ven obligados a
desempeiar un papel directo o indirecto para asegurar que el resultado de la
interaccion de negocios no sea negativo. A pesar de que las intenciones de todos
los empresarios son similares (éxito empresarial), las formas y medios de lograr es

diferente.

Como el Catedratico Dr. Longfellow de la Universidad de Oxford, dijo, "Toda
su fuerza esta en la unién, todo el peligro esta en el desacuerdo, el mayor desafio
gue enfrenta un empresario son los conflictos en la organizacion. Estos conflictos
pueden estar dentro de la organizacion involucrar a los empleados o fuera de la
organizacion, con la participacion vendedores / proveedores, clientes / clientes,
organizaciones gubernamentales y entidades”. Décadas de investigacion ha
puesto de manifiesto que los individuos tienen formas distintas de la gestion de
sus conflictos. Aunque la investigacion ha indicado variedad de estilos de manejo
de conflictos, “la literatura del conflicto se reine en una amplia distincion entre los
tres estilos de manejo de conflictos: la cooperacion,la competencia, yla
evitacion” (Deutsch, 1989)

Pero, muchos investigadores han propuesto que la flexibilidad en el estilo
de resolucion de conflictos es deseable para hacer frente eficazmente a los
conflictos. La teoria Hersey - Blanchard de liderazgo situacional, afirma que, en

lugar de utilizar un solo estilo, los lideres exitosos cambian sus estilos de liderazgo

basado en/la madurez de las personas a las que se encargan de dirigir y los
detalles/de la tarea. De acuerdo con esta teoria, uno de los cuatro estilos
principales de liderazgo es "participantes”, donde los lideres se centran mas en la
relgcion y menos en la direccion. Los otros 3 estilos utilizados por los lideres estan

jciendo, Vender y delegar (Hersey y Blanchard, 1997 ).


http://journal-jger.springeropen.com/articles/10.1186/s40497-015-0019-6#CR31
http://journal-jger.springeropen.com/articles/10.1186/s40497-015-0019-6#CR45

UNIVERSIDAD MILITAR NUEVA GRANADA - FAEDIS

Diplomado en alta Gerencia

Podemos ir dilucidando entonces que los empresarios / lideres utilizan
diferentes estilos de liderazgo, que se caracterizan en base al monto de la
conducta y el comportamiento. Junto con la situacién, hay otros factores que
influyen en los estilos de liderazgo de los individuos; su edad, el género, el
rendimiento del negocio, la personalidad y no menos importante, la sociedad y la
cultura. En las culturas colectivas, especialmente en un pais como Colombia, el
estilo paterno de liderazgo es muy frecuente. Aqui los empresarios / lideres se ven
a si mismos como jefes de la familia, el cuidado y responsable del bienestar de
sus empleados. En el desempefio de sus funciones, adoptan el estilo benévolo,
con autoridad y benévolo-autoritario en la gestion de sus organizaciones en

funcién de las situaciones.

De otra parte, dando un viraje a nuestro analisis, es requerido exponer que
en cuanto las habilidades gerenciales y su importancia en la direccion empresarial,
para llevar a feliz término la solucion de conflictos, debemos destacar que en el
medio ambiente empresarial circundante hoy dia, los negocios ganan mucha mas
complejidad, donde los valores del trabajo, tales como la diversificacion de las
necesidades de formas de trabajar, nos deja en evidencia como el ambiente de
trabajo esta en constante cambio. La diversidad y la complejidad, crean un
ambiente de trabajo que aumenta la incertidumbre; las personas involucradas en
la gestion, como lideres y gerente, en conjunto, debe emitir y controlar los
resultados velando que estos, sean o menos traumatico posibles, no solo para la
estabilidad emocional y social de los empleados, sino también y de manera

especial para la empresa.

tales circunstancias, el uso de carga en la gestiobn empresarial, es mayor
de loque la gran mayoria suele creer o de lo que se suele pensar. Por lo tanto, en
epartamento de recursos humanos, es necesario tener claro que las atractivas
oportunidades de crecimiento no se pueden experimentar solos, y es aqui donde

ntran en juego las habilidades de gestion necesarias para los lideres y gerentes.
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Del mismo modo, es requerida la gestion de fondo, dado que la
mencionada diversidad y la complejidad en el entorno de trabajo moderno,
aumentan la incertidumbre con el paso de los segundos. Entonces, ‘las
habilidades directivas o gerenciales son el punto diferenciador entre los gerentes
que simplemente “ordenan’, y aquellos que ejecutan los procesos administrativos
y quienes, gracias a sus actitudes, acciones y motivaciones positivas hacia el
trabajo y hacia sus subalternos, contribuyen al bienestar de su comunidad laboral
y al clima organizacional de sus empresas”? de cualquier modo, a medida que
trabajamos con la gestion empresarial, la administracion debe hacer un camino de

crecimiento y desarrollo para adaptarse a los cambios del entorno externo.

Ello teniendo, en cuenta que segun el Doctor Katz, el cual en su obra
publicada en el afio 1955, en la que expone que todo gerente para lograr la
eficiencia, en una organizacion empresarial, debe desarrollar ciertas habilidades
gerenciales tales como: las humanas, las técnicas las conceptuales (estrategias
intelectuales) y las sociales. Asi las cosas, las habilidades técnicas, adquiridas
durante el paso por la academia, es decir, en el paso de la vida profesional
(experiencia laboral) o en su efecto por la unién de ambos escenarios; hace
referencia a las capacidades adquiridas al poner en practica cierto procedimiento
en determinado campo de accion, Osea, poseer, comprender y aplicar los
conocimientos técnicos propios de su area y la de la industria para la que trabaja

en pro de su cargo.

De cualquier modo y siendo consecuentes con lo anterior, es importante

aclarar que’las habilidades técnicas no son las mismas para todos los gerentes, no
son lag’ mismas para todos los lideres de los diferentes departamentos
emprgsariales. Estas deben ser adquiridas e ir acordes con el area de
desempeno laboral de cada directivo. (...) Este tipo de destrezas son importantes

para la mecanica del trabajo de los gerentes porque les brindan las herramientas

2 paola Andrea Ruiz Rojas. Las Habilidades Gerenciales y su Importancia en la Direccion
Empresarial. Administracion. Recuperado miércoles 28 de octubre de 2015 de:
http://mwww.metalactual.com/revista/27/admin_habilidades.pdf
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necesarias para entender e involucrarse en el trabajo de sus subalternos y de esta
forma, adaptar un modelo de direccionamiento acorde a las necesidades vy
requerimientos del area. Las destrezas técnicas también permiten generar

modelos de evaluacién apropiados. 3

Ciertamente, es preciso dejar sobre el escritorio que las habilidades
gerenciales son en si, un activo de gran importancia para cualquier organizacion,
por ende, estos deben desarrollar todo su potencial, para el logro de los objetivos
empresariales y el éxito de la misma. Donde una de las habilidades de gran
relevancia consiste en la capacidad de pensar de una manera sensata,
consiguiendo la informacion basada en hechos productores y promovedores de
avances en la capacidad competitiva de la organizacion. Lo aqui descrito, cobra
importancia, dado que genera que una empresa salte a la vanguardia tecnologia y
productiva conduciéndole sin barreras a un nivel de éxito superior en comparacion

con la de sus competidores.

Aunque hay diversas maneras de mejorar las habilidades de gestion
empresarial, es de tener en cuenta que este suele ser un proceso muy importante
gue requiere atencion continua al detalle. Y para mejorar sus habilidades requerira
un proceso riguroso y disciplinado en pro de establecer una agenda que sera
disefiado para concentrarse en los aspectos importantes de la empresa en lugar
de lo urgentes. Donde, mediante el desarrollo de las habilidades gerenciales se
obtiene un mayor nivel de eficiencia requerida para ir un paso adelante de la
competencia, puesto que, un personal motivado y guiado correctamente en la

solucion de’sus conflictos coadyuva y conlleva al éxito seguro.

Luis Fernando Martin, Méster en Direccion de Marketing, Comunicacion Estratégica de la Universidad
Oberta de Catalufia (Barcelona — Espafia. Paola Andrea Ruiz Rojas. Las Habilidades Gerenciales y su
Importancia en la Direccion Empresarial. Administracion. Recuperado miércoles 28 de octubre de
2015 de: http://www.metalactual.com/revista/27/admin_habilidades.pdf
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5. EL EMPRESARIO COMO LIDER

Un empresario desempeiia funciones diferentes, que se reflejan en
diferentes enfoques para describir el espiritu empresarial. Derivados de estas
descripciones son escuelas de pensamiento sobre la actividad empresarial; La
asuncion de riesgos School (Knight, 1921 ), Escuela Capitalista (Marshall, 1961 ),
Escuela de Gestion (Say, 1845; Marshall, 1961), Escuela de Arbitraje

(Kirzner, 1979 ) y la Escuela de Innovacion (Schumpeter, 1942 ).

Sin embargo, cuando se trata de la descripcion de los empresarios de la
Sociedad, la escuela mas adecuada de pensamiento es que un empresario es un
lider. De acuerdo con esta escuela de pensamiento, los empresarios son lideres
de la gente; que tienen la capacidad de adaptar su estilo a las necesidades de las
personas. Un empresario logra sus objetivos con la ayuda de los demas mediante
la motivacion y la direccion adecuada. Este estilo se refleja altamente en la etapa

de crecimiento y madurez temprana de desarrollo de los negocios.

Un punto de vista predominante de los empresarios como lideres esta
relacionado con la forma en que hacen que las personas realicen sus tareas y
como responden a estas personas, es decir, como los lideres empresariales
actian frente a las necesidades de los empleados. Los empresarios, estando al
frente de la utilizacion de recursos tienen que llevar a la gente hacia el logro de los

objetivos dél negocio. Pueden lograr esto, mediante la definiciéon de una vision

alcanzable, que atrae a la gente a creer en que la vision y el trabajo hacia su
transformacion en la realidad. En donde, junto a dirigir a la gente a conseguir el
objétivo, la investigacion existente indica que el requisito implicito para que los
lideres sean eficaces es el desarrollo y la tutoria. La cual, es cada vez es mas
econocida como una herramienta utilizada por los lideres para mejorar a las

personas / la vida laboral de los empleados y la eficacia de la organizacion.


http://journal-jger.springeropen.com/articles/10.1186/s40497-015-0019-6#CR61
http://journal-jger.springeropen.com/articles/10.1186/s40497-015-0019-6#CR71
http://journal-jger.springeropen.com/articles/10.1186/s40497-015-0019-6#CR85
http://journal-jger.springeropen.com/articles/10.1186/s40497-015-0019-6#CR71
http://journal-jger.springeropen.com/articles/10.1186/s40497-015-0019-6#CR60
http://journal-jger.springeropen.com/articles/10.1186/s40497-015-0019-6#CR87

UNIVERSIDAD MILITAR NUEVA GRANADA - FAEDIS

Diplomado en alta Gerencia

En las mediana y pequeias empresas, un empresario asume el papel de un
mentor de forma natural. Debido a esto, el empresario no es sélo un
administrador, sino un lider del pueblo, entonces, la iniciativa empresarial es un
enfoque de gestion. Por tanto, las habilidades de gestion y liderazgo juegan un
papel importante en la determinacion de la tasa de crecimiento de las PYMES.
Entendemos entonces que “Para dirigir a los demas es fundamental tener un
punto de vista respecto al negocio, a los problemas y en general ante la vida. Un
dirigente tiene una opinién definida frente a lo que ocurre y se guia por esa opinion
para enfrentar los problemas. En general existen dos grandes estilos de direccion:
los que ponen énfasis en los resultados (fijacion de metas y su cumplimiento) y los
gue ponen énfasis en las personas (gratificacion, motivacion, buenas relaciones
humanas). Ambos estilos tienen ventajas y desventajas y es dificil encontrar
alguien con un estilo "quimicamente puro” ya que los extremos casi siempre
terminan en fracaso. Un buen dirigente debe lograr el doble objetivo de obtener
resultados y mantener alta la moral de su gente. Esto no es tarea facil ya que en
muchos casos ambos objetivos se contraponen: la fijacion de metas dificiles y su
cumplimiento se logran con mayor facilidad usando el estilo despotico, pero los
efectos de largo plazo sobre la moral de los trabajadores pueden llevar a efectos
indeseables como la alta rotacion de personal y el deterioro de las relaciones

humanas dentro de la empresa” (Chile Negocios, 2009).

En suma, la gestion de una empresa requiere de habilidades de liderazgo
sélidas. Pero ser un empresario de éxito va mas alla de la practica basica de

liderazgo. Los empresarios tienen que crear algo de la nada. Deben llevar a la

negesitan agudizar su capacidad de liderazgo.

Por tanto, el liderazgo empresarial implica inculcar la confianza para

pensar, comportarse y actuar con espiritu empresarial en aras de la plena


http://bit.ly/1ydq9hQ
http://bit.ly/1K1AqSd
http://www.1000ventures.com/business_guide/crosscuttings/entrepreneur_main.html
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realizacion de la finalidad prevista de la organizacibn para el crecimiento

beneficioso de todos los actores involucrados.

6. CONFLICTOS ORGANIZACIONALES

Con los afios, los conflictos se han definido de manera diferente por los
investigadores, académicos y profesionales de la industria. Las primeras
definiciones muestran la perspectiva negativa asociada con el conflicto. Los
conflictos se definieron como luchas antagénicas, la ruptura de los mecanismos
estandar de toma de decisiones, las infracciones en el comportamiento que
normalmente se espera amenaza a la cooperacion, una escalada gradual de un

estado de desorden. Etc.

Desde principios de 1970, algunos investigadores han expresado un punto
de vista neutral del conflicto; (Schmidt y Kochan, 1972 ) define el conflicto como
una conducta manifiesta que surja de un proceso en el que una unidad busca la
promocioén de sus propios intereses en sus relaciones con los demas; (Roloff,
1987 ) define las situaciones de conflicto como situaciones en las que los
miembros se involucran en actividades que son incompatibles con las de sus
colegas dentro de su red, los miembros de otras colectividades, o personas no
afiliadas que utilizan los servicios o productos de la organizacion; (Barki y
Hartwick, 2004 ) define el conflicto como un proceso dinamico que se produce
entre las partes interdependientes ya que experimentan reacciones emocionales

negativas & discrepancias percibidas y la interferencia con la consecucion de sus

No obstante, en las PYME, la mayoria de las veces, los propios
eypresarios actian como profesionales de recursos humanos. Estos conflictos si
o recibe atencion, afectara a la empresa en términos de productividad, la
animosidad, la rotacion de personal, la motivacion baja, etc. Ciertamente, la causa

mas comunmente citada de conflicto estd en guerra de egos y choques de


http://journal-jger.springeropen.com/articles/10.1186/s40497-015-0019-6#CR86
http://journal-jger.springeropen.com/articles/10.1186/s40497-015-0019-6#CR83
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personalidad que conducen a la tension interpersonal, seguido por la falta de

liderazgo de la parte superior.

Si los conflictos se manejan apropiadamente, podria reducirse el nimero de
casos disciplinarios y de quejas. Para el manejo de conflictos, uno tiene que
exhibir algunas competencias importantes como las relaciones interpersonales,
creando equipos de supervision y gestion de la persona, que trata de temas,
enfoque participativo, la integridad y la calidad de modelo de conducta. En

consecuencia, ‘el conflicto interpersonal en las organizaciones se pueden

clasificar en dos tipos - Relacion de conflicto y el conflicto de tareas” (Jehn, 1995 ).

En la literatura disponible sobre estos dos tipos de conflictos, conflictos de
relacion se refieren a menudo como incompatibilidades, desacuerdos y fricciones
entre los miembros del grupo por cuestiones personales / individuales que no
estdn relacionados con la tarea de ser cumplido por ellas de la
organizacion. Mientras que, los conflictos de tareas se conocen como las
incompatibilidades, los desacuerdos y fricciones entre los miembros del grupo en
una organizacion en relacion con el contenido y soluciones de las tareas que se

estan realizando.

La coherencia y acuerdo en la literatura existente sobre el resultado del
conflicto de relacién en una organizacion. Casi todas literatura disponible indica
una consecuencia negativa / disfuncional de conflicto de relacion (Amason, 1996;
Jehn, 1997 ; De Dreu & van Vianen, 2001). Sin embargo, la consecuencia de
conflicto de’tareas se encuentra para ser funcional / positiva en pocas literaturas y
disfuncignal en otros. Amason y Jehn encuentran, respectivamente, que el
do del conflicto de tareas puede ser funcional o disfuncional dependiendo

de Jas circunstancias.


http://journal-jger.springeropen.com/articles/10.1186/s40497-015-0019-6#CR50
http://journal-jger.springeropen.com/articles/10.1186/s40497-015-0019-6#CR1
http://journal-jger.springeropen.com/articles/10.1186/s40497-015-0019-6#CR51
http://journal-jger.springeropen.com/articles/10.1186/s40497-015-0019-6#CR28
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7. ESTILOS DE RESOLUCION DE CONFLICTOS

Generalmente un conflicto, en su fase avanzada, se presenta de manera
difusa y poco racional y se concentra mas bien en los impactos negativos, tales
como las lesiones emocionales e interpersonales, la impotencia o la polarizacién.
De modo paulatino se diluyen las causas concretas que lo originaron. Un primer
paso para entenderlo y manejarlo es la diferenciacién entre los tipos de conflictos
mas comunes. (Manejo de conflictos y negociacion, CAPITULO 3.2)

Podemos diferenciar a manera general los siguientes tipos de conflictos:
“Conflicto de poder. Lucha por asegurar poder, influencia y ventajas sobre los
recursos. Conflicto de roles. Incongruencias y contradicciones entre las
expectativas e interpretaciones que ambas partes tienen de sus propios roles.
Conflicto de objetivos, vias para alcanzarlos y procedimiento. Cuando se
persiguen objetivos opuestos o incluso perjudicales para la otra parte, y cuando
hay desacuerdo sobre los métodos y procedimientos para lograr los obijetivos.
Conflicto cultural o de valoracion. Este tipo de conflicto se produce cuando hay
diferentes interpretaciones de acontecimientos, tanto debido a los respectivos
sistemas de valores de los involucrados como a las diversas pertenencias
culturales. Conflicto de informacion. Los involucrados se obstaculizan
mutuamente el acceso y el flujo de informacién, descalifican las fuentes de
informacio
distrib

0s escasos de manera no equitativa y causan envidia. Conflicto

y niegan la fiabilidad de la informacion recibida. Conflicto de

ion. Sucede cuando personas 0 grupos sociales aprovechan bienes o

intgrpersonal. Hay personas con las cuales no nos llevamos bien sin haber tenido
problemas concretos y racionales. Son personas que causan en nosotros cierto
istanciamiento, antipatia o desconfianza. Estos aspectos irracionales dificultan

cualquier relaciéon normal y alimentan facilmente conflictos expuestos en alguna de
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las categorias antes mencionadas”. (Manejo de conflictos y negociacion,
CAPITULO 3.2).

Entendido lo anterior, es claro que muchos de los conflictos que tenemos
en nuestra vida laboral se deben a mas de una causa, lo cual lleva a complicar
aun mas la situacién, cuando a parte de lo arriba mencionado, existen diferencias
interpersonales como, por ejemplo, frustraciones o quizas herida diversas, lo que
generalmente da como resultado impactos colaterales de los conflictos cuya raiz

no es esencialmente originada por un conflicto interpersonal.

Los conflictos pueden surgir en cualquier momento. La forma de utilizar
estrategias de resolucion de conflictos depende tanto de su estilo de conflictos y
sus habilidades de resoluciéon de conflictos. Hay muchas maneras diferentes para
responder a las situaciones de conflicto; algunos estilos de conflicto implican un
enfoque considerado o cooperativo, mientras que otros incluyen ya sea un

enfoque competitivo o pasivo.

Tenemos que respecto al conflicto las investigaciones se redne en una
amplia distincion entre los tres estilos de resolucion de conflictos: la
cooperacion , la competencia , y la evitacion ( Rahim y Magner, 1995 ;De Iglesia y
Marks, 2001 ; De Dreu & van Vianen, 2001). Sus teorias indican que los
empresarios como un grupo comparten diversas actitudes, rasgos o
comportamientos. Los comportamientos y las caracteristicas de los empresarios

han sido estudiados en ambos trabajos tedricos y empiricos. Los resultados de

estos estudios han puesto de manifiesto algunas caracteristicas de los
empresarios que pueden influir en su enfoque hacia las situaciones de conflicto en
organizaciones. Principalmente, la disposicion a asumir riesgos
(Brgckhaus, 1980y Stevenson y Gumpert, 1985), locus de control interno
(Brockhaus, 1982 ), necesidad de logro (McClelland, 1961 ), sensacion de soledad
Boyd y Gumpert 1983 ), la necesidad de control de y la tendencia a desconfiar de
los demas (Kets de Vries, 1985).
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Estos investigadores, han llegado a conclusiones que sugieren vinculos
entre el estado empresarial y el estio dominante de la resolucién de
conflictos. Argumentando que el empresario es impulsado por una necesidad para
el control en las interacciones interpersonales y no trata bien con los subordinados
de organizacion que desafian las ideas del empresario. Esto nos lleva a
determinar que los lideres empresariales, estudiados, tenian una fuerte necesidad
de dominacién y podrian ser condescendiente en sus relaciones con sus

empleados.

7.1. El Enfoque Relacional Basada en Intereses

Cuando surge un conflicto, es facil que las gentes sean atrincheradas en
sus posiciones y las tensiones que se reflejaban, a menudo en el lenguaje corporal
para ponerse a la defensiva. Una manera de evitar esto es utilizando el enfoque
relacional basada en intereses. Roger Fisher y William Ury desarrollaron el
enfoque Relacional Basado en Intereses y lo publicé en su libro de 1981, " Getting
to Yes". Ellos argumentan que se debe resolver los conflictos mediante la
separacion de las personas y sus emociones desde el problema. Su enfoque se
centra también en la construccién de respeto mutuo y la comprension, y se le

anima a resolver los conflictos de una manera unida y cooperativa.

El enfoque se basa en la idea de que su papel como director empresarial,
no es simplemente para resolver el conflicto, sino para asegurar que los miembros
del equipo se sientan respetados y comprendidos, y que usted aprecia sus
diferencias. En esencia, se le ayuda a gestionar los conflictos de una manera

civilizada. Durante el proceso, el foco debe estar en comportarse de manera

educada y consensuada, y en insistir en que otros hagan lo mismo. Su prioridad
es ayudar a cada lado a desarrollar una comprension de la posicién del otro, y
para fomentar tanto para llegar a un consenso, incluso si eso significa acordar que

se esta en desacuerdo.



http://www.amazon.com/Getting-Yes-Negotiating-Agreement-Without/dp/0143118757
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Para utilizar el Enfoque Relacionado efectivamente, todos los involucrados
deben escuchar activamente y con empatia, deben de igual manera, tener una
buena comprension de lenguaje corporal, ser emocionalmente inteligente, vy
controlar la ira. En particular, el gerente y las partes en conflicto debe: Asegurarse
gue las buenas relaciones son una prioridad. Tratar a la otra persona con
respeto. Hacer el mejor esfuerzo para ser cortés, y para tratar asuntos de manera
constructiva. Las personas separadas de problemas Reconocer que, en
muchos casos, la otra persona no es un "ser dificil", las diferencias reales y validos
pueden estar detras de las posiciones en conflicto. Al separar el problema de la
persona, se puede hablar de cuestiones sin dafar las relaciones. Escucha con
atencion a los diferentes intereses. Se obtendra una mejor comprension de por
gué las personas han adoptado su posicion si se trata de entender su punto de
vista. Escucha primero, hablar después. Es menester escuchar lo que la otra
persona esta diciendo antes de defender su propia posicion, pues podria decir
algo que cambia su mente. Establecer los hechos Decidir sobre los hechos
observables que podrian afectar su decisién, juntos. Explora opciones
juntas. Estar abierto a la idea de que puede existir una tercera posicion, y que es

posible llegar a ella de forma conjunta.

Es necesario tener en cuenta que el enfoque de Relaciones Basada en
Intereses, puede no ser apropiado para todas las situaciones. Por ejemplo, puede
gue no sea capaz de resolver las diferencias de manera consensuada, de
colaboracion si su organizacion esta en crisis. En estas ocasiones, puede que
tenga que "hacer uso del poder" como lider y tomar decisiones rapidas sobre las

disputas y conflictos.



https://www.mindtools.com/CommSkll/ActiveListening.htm
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8. CONCLUSIOES

El conflicto es una parte natural de la vida que suele estar presente de igual
manera en el lugar de trabajo. No obstante, como directivos empresariales, es
requerido, identificar y resolver los conflictos en el lugar de trabajo. En
concordancia, entendido el planteamiento desglosado en el transcurso de esta
actividad académica, podemos dejar en claro; que el manejo de un verdadero
liderazgo integral, se establece en el instante en el que se lidera con un
compromiso organizacional, empresarial y/o profesional; el cual es direccionado
hacia cada uno de los integrantes de la empresa. Motivando y ejerciendo justicia
equitativa en el momento en el que surjan conflictos, en pro de llegar a la

resolucién de los inconvenientes por la via del didlogo y consenso.

Generando asi, un a entrega integral al trabajo que se le asigna a cada
empleado de la organizacion, permitiéndonos identificar a tiempo los problemas y
corrigiendolos a la brevedad posible. Es decir, el reto y liderazgo del gerente
tienen génesis desde el mismo lider de la oficina y se enfoca y se contagia a sus
liderados, proponiendo y propendiendo a tener iniciativa y que la misma sea

fomentada a las personas o equipos que se estan liderando en toda organizacion.

De otro lado, por doquier, que hay decisiones que tomar, las diferencias
pueden proporcionar retos u oportunidades. Una de las dificultades que afrontan

las empresas hoy dia, es la posibilidad que las diferencias se conviertan en

aumento la contencion.es aqui, donde los altos ejecutivos, deben actuar como
mediadgres y arbitros en algunas ocasiones. Donde, la ventaja de la mediacion es
tenimiento de la responsabilidad de la solucion de problemas y resolucion
de conflictos a nivel de los que poseen el desafio. Donde la comprension de la
perspectiva de cada participante y el establecimiento de normas basicas para la
ejora de la comunicacién, son herramientas esenciales en los momentos de

conflicto empresariales interpersonales.
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