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Resumen

Introduccidn: Los conflictos son considerados como un elemento natural y frecuente en las
relaciones sociales, se valoran como una oportunidad para cambiar, crecer y aprender a convivir
con los demas.

Objetivo: explorar las percepciones, actitudes y experiencias de los diferentes funcionarios de
la misién diplomatica respecto a la resolucion de conflictos, asi como la formaciéon que poseen
para ello.

Métodos: Se empled una metodologia cualitativa, utilizando encuestas, observaciones vy
entrevistas para obtener una vision integral del problema. La investigacién es de tipo
exploratorio.

Resultado: Se identificaron potencialidades y dificultades en relacidon al manejo de conflictos
entre los funcionarios de la Embajada de la Republica Dominicana en Cuba. Entre las
potencialidades se destacan la responsabilidad, motivacion y disposicién del personal de la
Embajada para enfrentar los cambios. Entre las dificultades se destaca la necesidad de proyectar
la superacién profesional de la misién, para el manejo de conflictos.

Conclusion: Los hallazgos reflejan que, si bien la misién diplomatica utiliza estrategias
informales para manejar conflictos, existen oportunidades significativas para mejorar sus
protocolos, fortalecer el liderazgo y promover la integracién cultural como mecanismo
preventivo. La superacion profesional constituye una via sustentable para la formacién de la
misidon diplomatica en relacion al manejo de conflictos. En su proyeccion no deben faltar temas
relacionados con la comunicacién asertiva, el trabajo en equipos como vias para lograr la
resolucién de conflictos.

Palabras clave: habilidades sociales, resolucién de conflictos, mision diplomatica, superacién
profesional.
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Abstract

Introduction: Conflicts are considered a natural and frequent element in social relationships,
and are valued as an opportunity to change, grow, and learn to live with others.

Objective: This paper aims at exploring the perceptions, attitudes, and experiences of several
diplomatic mission officials regarding conflict resolution, as well as their training in this field.
Methods: A qualitative methodology was used by observations, giving surveys, and interviewing
to obtain a comprehensive view of the problem. The research is a exploratory nature.

Result: Strengths and challenges were identified in relation to conflict management among staff
members at the Dominican Republic Embassy in Cuba. Among the strengths were the
responsibility, motivation, and willingness of Embassy staff to cope with change. Among the
challenges was the need to promote professional development within the mission in conflict
management.

Conclusion: The findings reflect that, while the diplomatic mission uses informal strategies to
manage conflict, there are significant opportunities to improve its protocols, strengthen
leadership, and promote cultural integration as a preventive mechanism.

Keywords: social skills, conflict resolution, diplomatic mission, professional improvement.
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Introduccion

Los conflictos se presentan en el dia a dia de todo individuo. Son parte inevitable de la vida,
inherentes a la sociedad, pues las personas y los grupos de personas estdn en permanente
contacto e intercambio a distintos niveles, lo cual evidencia que todos los seres humanos son
interdependientes, ya que no se vive aislados de los demas.

De ahi que, en las relaciones que se establecen entre las personas y los distintos grupos a los que
pertenecen siempre se encontraran conflictos, derivados de la concepcion que cada uno tenga
de un problema, de las aspiraciones individuales y de su forma de sentir, pensar y hacer. De igual
manera cabe destacar, que en un conflicto es decisién de las personas involucradas lograr que
éste se convierta en una oportunidad de crecer y transformar la realidad de manera positiva y
enriquecedora o, por el contrario, que este ocasione algln tipo de dafo, ya sea psicoldgico,
econdmico, individual, social, etc., por ello se considera al conflicto un medio de transformacion
social, (Garcia Ruiz, 2022; Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo, PNUD, 2018;). Lo
expresado anteriormente es reafirmado por Torres Osorio (2021) al plantear que “El conflicto y
sus multiples manifestaciones constituyen una situacion latente en todas las relaciones humanas,
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bien sea en el plano interpersonal, por intereses contrapuestos, o de manera multidimensional”
[p. 2].

Asi es que, el conflicto es un proceso natural y necesario en toda sociedad, pudiendo ser un factor
positivo que, gestionado adecuadamente, lleve a los cambios transformativos que toda sociedad
requiere, fortaleciendo a la vez las relaciones entre las partes y construyendo sociedades mas
inclusivas y cohesionadas, (Panaijo Alvarado, 2017).

Segun lo planteado por Rodriguez Diaz, et al. (2016), existen tres formas principales de ver el
conflicto: orientacion psicoldgica, donde el conflicto esta dentro del individuo, sus motivos y sus
rasgos de personalidad, entre otras cosas; orientacion social, que muestra que el conflicto no es
solo individual, sino grupal, producto de la organizacion social; orientacidn socioldgica, donde se
enfatiza que el individuo interactda con los sistemas sociales en los que se ubica. Siendo asi, los
conflictos suceden, existen en diferentes contextos donde se desarrollan los seres humanos.

Las misiones diplomaticas por sus funciones y estructura no estan exceptas de confronta diversos
conflictos. En ellas se presentan diversidad de propuestas que hay que contextualizar, tanto para
ofrecer satisfactoriamente los servicios asignados, asi como la atencion personalizada a los
miembros del personal de la misién, (Riquelme Gémez & Ovando, 2022; Ronddn de Jesus, et al.
2025; Vargas-Villamizar, 2022).

Los funcionarios de la misién diplomatica juegan un papel fundamental en el ejercicio diplomatico
gue en la actualidad no deja de transformarse y de complicarse: exigiendo capacidades especiales
y aplicacién de principios, normas y procedimientos que requieren vastos conocimientos,
constantemente actualizados, y la imprescindible necesidad de poder gestionar los conflictos,
(Ghilarducci, D. 2020).

La relevancia del problema de investigacion radica en la necesidad de comprender el estado
actual de la resolucién de los conflictos de su practica profesional desde la integracion del
aprendizaje emocional y la resolucion de conflictos, partiendo de, identificar tanto las fortalezas
como las debilidades en este ambito.

Este conocimiento es crucial para disefar estrategias de mejora que impulsen la formacion y
desarrollo de la misidn diplomatica. De alli que el objetivo de la presente contribucidn es explorar
las percepciones, actitudes y experiencias de los diferentes funcionarios de la mision diplomatica
respecto a la resolucion de conflictos, asi como la formacion que poseen para ello.

Métodos

La investigacion es de tipo exploratoria, con un enfoque metodoldgico cualitativo, ya que el autor
parte de la necesidad de estudiar el comportamiento de la misiéon diplomatica de la Republica
Dominicana en Cuba, en relacion al manejo de conflictos, (Hernandez-Sampieri & Mendoza,
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2018). Este enfoque permite explorar las percepciones, experiencias y dindmicas en este
contexto particular, sin partir de hipotesis preestablecidas. Ademas, de conocer si los sujetos de
dicha mision tienen preparacion para afrontarlos de manera positiva y de crecimiento personal.

La poblacidn objeto de estudio incluye diplomaticos, empleados administrativos y personal de la
misiéon dominicana en Cuba. Se utiliz6 un muestreo por conveniencia para seleccionar
participantes que estuvieran directamente involucrados o tuvieran experiencia significativa en el
manejo de conflictos dentro de la embajada. La muestra final incluyd a 26 personas, distribuidos
entre funcionarios diplomaticos y técnicos.

Se utilizaron métodos del nivel empirico y técnicas que facilitaron el acceso a informacién de
interés, entre ellos: la encuesta y entrevista grupal a funcionarios de la misién diplomatica y la
observacién participante. Se empled la triangulacion como procedimiento metodoldgico para
garantizar mayor objetividad en los andlisis.

Las técnicas cualitativas fueron las siguientes:

e Entrevistas semiestructuradas: Se disefiaron preguntas abiertas relacionadas con el

manejo de conflictos, las estrategias utilizadas y los factores que influyen en la dindmica
de la misidn diplomatica. Estas entrevistas permitieron obtener respuestas detalladas y
personales.
El disefio de encuestas se sustenta en los postulados de Piza Burgos, et al. (2019) y
Cadena-liiiguez, et al., (2017) sobre la forma en que las preguntas se organizaran de lo
general a lo particular y que fueran abiertas y cerradas. Por otra parte, en lainterpretacion
para interpretar del sentido y significado de sus respuestas se tuvo en cuenta a Troncoso-
Pantoja & Amaya-Placencia, 2017.

e Observacién no participante: Se realizaron observaciones dentro del entorno de la
embajada para identificar patrones en la interaccidn y el manejo de conflictos. Las
observaciones se registraron en notas de campo.

e Andlisis documental: Se examinaron documentos internos y politicas de la embajada
sobre resolucion de conflictos para contextualizar los datos obtenidos.

El autor de esta investigacidn considerd pertinente la identificacion de dimensiones e indicadores
que guiaran la elaboracion de instrumentos utilizados. Ello estuvo dado por los resultados del
analisis epistemoldgico sobre el tema de investigacidn, ademas por la experiencia del autor a
partir de su participacion directa como embajador de la Republica Dominicana en Cuba. Dichas
dimensiones, con sus respectivos indicadores se relacionan a continuacion.

Dimension cognitiva: Esta dimensidon tomd en cuenta los conocimientos de base que deben
poseer los funcionarios de la estructura de la misidn diplomatica en relacién a la resolucién de
conflictos y cdmo esta se contextualiza en las misiones diplomaticas.
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Dimensién procedimental. Esta dimensién fue proyectada para comprobar el desempefio
profesional de los funcionarios de la estructura de la misidon diplomatica traducido en la
prevencion y manejo de conflictos

Se asumen como indicadores los aportados por Sotomayor Casalis et al., (2023).

Prevencion de conflictos

a. Percibe sefiales emocionales propias y ajenas que apuntan a la aparicién de un conflicto.

b. Identifica condiciones y causas de posibles conflictos.

c. Decodifica las sefiales emocionales propias y ajenas.

d. Reconoce los tipos de conflictos.

e. Analiza si las situaciones requieren intervencion al considerar los riesgos, las barreras, los
recursos y contextos comunitarios e institucionales.

f. Promueve un clima favorable al didlogo y la colaboracién entre las partes para resolver sus
diferencias.

g. Alerta sobre las posibles consecuencias de los conflictos.

h. Evalua la puesta en marcha de posibles vias y estrategias para contener el avance de la
situacién de conflicto.

Manejo de conflictos

a. Percibe las sefiales emocionales emitidas por las partes involucradas en el conflicto.

b. Determina los rasgos del conflicto y disposicion de las partes para la solucion del mismo.

c. Valora las perspectivas de sus propias emociones y las de los demas.

d. Utiliza estrategias de comunicacién asertiva y de resolucién de conflictos para minimizar los
desacuerdos entre las partes.

e. Aporta soluciones informadas y constructivas considerando todas las alternativas posibles.

f. Toma decisiones colaborativas, comprometidas y responsables, con apego al ejercicio de la
profesion.

g. Gestiona emociones positivas para contrarrestar los estados emocionales desfavorables
asociados a la actuacion profesional.

h. Reflexiona sistematicamente sobre los conflictos sociales e interpersonales, los procesos,
los contextos comunitarios e institucionales y el impacto de la resolucién de los conflictos
con responsabilidad y compromiso social.

Dimension actitudinal. Esta dimensidn fue proyectada para comprobar el interés mostrado por
los funcionarios de la estructura de la misién diplomatica en relacién a reconocer el conflicto
como una via de desarrollo y crecimiento personal. Ademas de la necesidad de recibir superacién
para ello, en caso que fuera necesario.

La recoleccidn de informacidn se realizé durante tres meses, para ello se siguieron estos pasos:
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1. Contacto inicial con los participantes, explicando los objetivos de la investigacién vy
obteniendo su consentimiento informado.

2. Realizacion de entrevistas y observaciones en las instalaciones de la embajada.

3. Andlisis de documentos relevantes proporcionados por la misidn diplomatica.

Los datos cualitativos obtenidos se analizaron mediante un enfoque de anadlisis tematico,
siguiendo estas etapas:
e Codificacion inicial: Identificacion de categorias y patrones emergentes.
e Agrupacion de temas: Organizacidn de las respuestas y observaciones en temas principales
relacionados con el manejo de conflictos.
e Interpretacidén: Relacidon de los hallazgos con el marco tedrico y los objetivos de la
investigacion.

La investigacion se desarrolld respetando principios éticos, como:
e Garantizar la confidencialidad de los participantes y los datos obtenidos.
e Obtener consentimiento informado previo a la participacion.
e Transparencia en el uso de la informacién.

Resultados y discusién

Los resultados de este diagndstico son presentados a través de una sintesis de aquellos aspectos
comunes y significativos de los hallazgos derivados del mismo. Para ello se organizé la
informacién en funcién de los indicadores citados anteriormente.

Dentro de las potencialidades de la muestra se hace preciso resaltar que la Embajada de la Republica
Dominicana en Cuba cuenta con un personal con conocimientos vastos en diplomacia, heterogeneidad
desde el desarrollo de las funciones psiquicas, que se manifiesta a través de sus vivencias personales y
profesionales sobre todo en el contexto diplomatico. Han estado involucrados en capacitaciones
referidas a los deberes y derechos del funcionario en el dmbito internacional, y a otros aspectos que
han tenido la finalidad de lograr un desempefio eficiente, en el sentido de salvaguardar y promover los
intereses nacionales, haciendo especial énfasis en los asuntos econémicos y comerciales y en la
cooperacion, e igualmente, en la proteccidn y asistencia de los nacionales en el exterior.

Se empled la triangulacion como procedimiento metodoldgico para garantizar mayor objetividad
en los analisis. A continuacion, se presentan los resultados mas significativos del diagndstico
realizado, ordenados segun las dimensiones e indicadores anteriormente referidos.

1. Dimension Conocimientos necesarios para la resolucion de conflictos

Se evidencia mediante los instrumentos utilizados (encuesta y entrevista grupal) que existen
carencias asociadas al conocimiento de conceptos claves como: conflictos, resolucion de
conflictos, vias y estrategias de resolucion de conflictos y emociones.
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Las dificultades en el dominio de los conocimientos necesarios para la resolucién de conflictos
también se registraron en los principales resultados de las entrevistas grupales. Al definir un
conflicto, siete funcionarios lo identificaron como un problema, seis hicieron referencia a
“diferencia de opiniones”, “desacuerdo”, “desavenencia”, “oposicion”, en tanto otros dos
aludieron a que es una incomprension, una dificultad entre dos o mas personas o una situacion
que afecta. Cinco asociaron los conflictos a enfrentamientos, peleas, discusiones, combates,
violencia y agresiones verbales. Solo un funcionario sefialé que el conflicto surge por diferencia
de intereses.

Respecto a los conocimientos sobre la resolucién de conflictos y las estrategias para resolverlos,
la mayoria de los funcionarios (nueve) conceptualizaron la resolucién de conflictos como “buscar
la solucién” o “resolver el problema en si”. Tres funcionarios se refirieron como estrategias para
resolver los conflictos: al didlogo, la comunicacién entre las partes como formas de resolver los
conflictos de manera pacifica, seis aludieron a la importancia de crear un ambiente positivo y de
paz. En sentido general, evidenciaron desconocimiento sobre la resolucion de conflictos y las
estrategias para resolverlos, pues solo dos funcionarios hablaron de “concertar acuerdos”,
“tomar decisiones” y la necesidad de entenderse.

Las observaciones en la misién diplomatica durante el cumplimiento de sus funciones, asi como
los resultados de las encuestas aplicadas develaron aspectos, tales como: el escaso uso de frases
relativas a las emociones y sentimientos. En su mayoria se le concedié mayor significacién al
dominio de aspectos tedrico-metodoldgicos e investigativos de la resolucion de conflictos, al
valorar que son basicos en la formacion del personal de las misiones diplomaticas y que el buen
dominio de estos asegura lo emocional.

2. Dimensidn Actitudes y cualidades asumidas para la resolucion de conflictos

Las observaciones participantes realizadas a clases, asi como los resultados de la encuesta
aplicada develaron lo siguiente: la totalidad de las actividades observadas percibieron actitudes
gue evidencian compromiso, responsabilidad, disposicion de los funcionarios para la cooperacion
y el trabajo en equipo. Sin embargo, en seis funcionaros apreciaron dificultades para la
comunicacion asertiva, expresadas en actitudes defensivas, poco abiertas al didlogo, la escucha
y baja tolerancia a las criticas y sefialamientos de los funcionarios de mayor jerarquia, lo que se
manifestd en actitudes ansiosas e impulsivas.

3. Dimensién procedimental para la resolucién de conflictos

Los instrumentos relacionados con esta dimensidn mostraron que la comunicacién asertiva fue
reconocida como una de las principales dificultades que inciden en la resolucidn de conflictos, lo
que limita expresar de forma apropiada y abierta las ideas propias, asi como para escuchar de
manera activa los criterios diferentes de los demas.
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Todos los funcionarios participantes coincidieron en se presentan carencias en la comunicacion
asertiva, en el trabajo en equipo. Las observaciones permitieron corroborar tales dificultades en
la comunicacion asertiva de algunos funcionarios, ello se reflej6 en la ansiedad y en algunos casos
en agresividad.

Respecto a la percepcidn de las emociones se reconocié como una de las limitaciones que
influyen en la resolucion de conflictos. Para los funcionarios esta constituye un area poco
conocida, ya que identificaron a la percepcidn como una via para detectar emociones negativas
propias y ajenas, de igual manera se mostré disposicidon y voluntad de las partes para resolver un
conflicto. Se reconocié ademds bajo dominio de aspectos técnico-profesionales en sus
companferos y otros profesionales con los que interactuian.

Las observaciones a las actividades permitié constatar las dificultades existentes en relacion a:
identificacion de las emociones ajenas y comprender como se sienten ellos mismos, ante
situaciones de conflictos interpersonales. También se observaron limitaciones en la prevencién
y manejo de conflictos, a partir de la comunicacion asertiva y el manejo de emociones negativas.

A manea de cierre de los resultados obtenidos se plantea lo siguiente:

Se identificaron factores que han contribuido a la aparicidon de conflictos internos. Estos son:
e Diferencias culturales y de comunicacién entre el personal dominicano y cubano.
e Presion por cumplir con plazos estrictos en un entorno diplomdatico exigente.
e Escasez de recursos y problemas de distribucion.

Un ejemplo de ello son las tensiones que se generan en la preparacidn de eventos importantes,
por insuficiente apoyo logistico para todo lo necesario.

Un aspecto significativo fue el elogio dado, por algunos participantes en la investigacién, en la
percepcion del liderazgo en la gestion de conflictos; el elogio recibido a la capacidad de los lideres
para intervenir rapidamente. Por otra parte, es recurrente la falta de preparacién formal de los
lideres en resolucién de conflictos. Un ejemplo de ello fue lo expresado por un colaborador al
plantear "Nuestros lideres tienen buena intencidn, pero a veces no tienen las herramientas
necesarias para abordar conflictos de manera sistematica."

Cabe resaltar que hubo recurrencia en relacién a la necesidad de formacién continua en temas
de comunicacion y manejo de conflictos, y laimportancia de fomentar una cultura organizacional
mas inclusiva y colaborativa.

A manera de cierre se resumen las potencialidades identificadas asi como las dificultades. Entre
las primeras se encuentran:
* Reconocimiento por los funcionarios de la necesidad de integrar conocimientos, habilidades,
actitudes y valores para la resolucidn de conflictos derivados o no del ejercicio profesional.
¢ Valoraciones positivas sobre la importancia y necesidad de abordar la resolucion de
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conflictos desde la superacion profesional.
* Responsabilidad, motivacién y disposicién de los funcionarios para el trabajo colaborativo.

Entre las dificultades estan:

¢ Los funcionarios necesitan adquirir e integrar los conocimientos indispensables para resolver
conflictos asociados o no a su actuacién profesional. Evidenciado en el poco dominio sobre
conceptos claves, habilidades, actitudes y valores que pudieran favorecerlo.

e Se aprecian deficientes en el compromiso y la tolerancia ante las criticas y opiniones
diferentes, lo que incide de forma negativa en el control de la impulsividad y limita la
generacion de emociones positivas que favorezcan la resolucidn de conflictos.

¢ Se manifiestan limitaciones en el empleo de vias y estrategias de resolucién de conflictos,
asociadas al desconocimiento de estas, a limitaciones en las habilidades para establecer una
comunicacion asertiva y para percibir adecuadamente las emociones propias y ajenas en
situaciones de conflictos.

Los resultados presentados dieron la posibilidad de valorar el manejo de conflictos desde las
llamadas habilidades blandas o habilidades sociales. Al respecto De La Ossa (2022, citado por
Dominguez Valdez, et al. 2025) plantea que estas habilidades se agrupan en tres categorias:
habilidades interpersonales, cognitivas y para el control emocional. Asi las primeras incluyen la
asertividad, capacidad de negociacidn, confianza, cooperacion y empatia; por otra parte, las
cognitivas se enfocan en la solucién de problemas, toma de decisiones, pensamiento critico,
autoevaluacion, analisis y comprension de consecuencias. En ultimo lugar, las habilidades para
el control emocional, son aquellas que permiten el reconocimiento emocional ante situaciones
estresantes o sentimientos intensos, (p.4).

De manera que, el estudio de este objeto de investigacion desde esta perspectiva, abre nuevas
aristas para la investigacion. Por ello, el que suscribe asume los referentes dados por Ramirez-
Chavez, & Manjarrez-Fuentes (2022) al plantear que, las habilidades blandas son aquellas
capacidades de comunicacion, autocontrol, liderazgo, toma de decisiones y trabajo en equipo
qgue cada individuo desarrolla, es decir, estas habilidades se enfocan en la parte emocional. En
el desarrollo de estas habilidades pueden influir la comunicacion, la resolucién de problemas y
trabajo en equipo.

De alli que se hace preciso enrumbar esta investigacion haca la superacién profesional de la
mision diplomatica de Republica Dominicana en Cuba. La superacion profesional debe
atemperarse a los cambios del entorno que le rodea, lo que requiere su contextualizacién y
personalizacidn sistematica, con el propdsito de trasmitir conocimientos, formar valores y modos
de actuacién requeridos para la formacidn de profesionales con las exigencias que demanda la
diplomacia internacional, (Borau Boira & Garcia Garcia, 2014; Sanchez Rodriguez et al. 2018).
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Conclusiones

Los hallazgos reflejan que, si bien la misién diplomadtica utiliza estrategias informales para
manejar conflictos, existen oportunidades significativas para mejorar sus protocolos, fortalecer
el liderazgo y promover la integracidn cultural como mecanismo preventivo.

La superacién profesional constituye una via sustentable para la formacién de la mision
diplomatica en relaciéon al manejo de conflictos. En su proyeccion no deben faltar temas
relacionados con la comunicacién asertiva, el trabajo en equipos como vias para lograr la
resolucién de conflictos.
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