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CONFLICTO: DEFINICION

El termino conflicto no posee una definicion dnica y clara

El Conflicto “es la reaccion del individuo
ante la percepcion de que las partes tienen
distintas aspiraciones que no pueden ser
logradas de manera simultanea” (Putnam y
Poole, 1987).




INDICADORES DEL CONFLICTO
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INDICADORES DEL CONFLICTO
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CONFLICTO: ORIGEN Y FUENTES

Necesidades insatisfechas I

Percepciones erroneas del l
comportamiento de los demas

'—l Liderazgo débil o autoritario I
Prejuicios

Fronteras no claras entre los l
Escasa comunicacion o l puestos de trabajo
malentendidos .
Competencia para alcanzar metas
'—l. . _, /o busqueda de poder.
Carencia o informacion defectuosa y . P
Traslado de tension de situaciones no l
Recursos o intereses incompatibles I resueltas en otros ambitos
Interdependencia laboral l Politicas rigidas y confusas I
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CONFLICTO: ORIGEN Y FUENTES
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 Percepciones falsas de las expresiones yio acmonesde otras
personas (amigos, pareja, compafiero de trabajo, etc.) al ser
iInterpretadas como nocivas o perjudiciales para nosotros.

« [Estereotipos y prejuicios.

e Escasa comunicacion o malentendidos. Enfriamiento y deterioro de
la relacion. Incluso sentimientos de agresion hacia la otra parte.

» Estos problemas suelen dan lugar a discusiones y conducen a una
espiral de escalada progresiva del conflicto destructivo.



CONFLICTO: ORIGEN Y FUENTES

« Carencia de informacion para tomar decisiones
correctas y realizar el trabajo adecuadamente.

e Se transmite solo parte de la informacion o somos mal
informados (Informacion defectuosa).

 Opiniones diferentes acerca de lo que se considera
relevante.

* Interpretacion distinta de la informacion.

* Interdependencia laboral.



CONFLICTO: ORIGEN Y FUENTES

« Competencia entre intereses y recursos incompatibles.

 Cuando una o0 mas partes creen gue para satisfacer sus
Intereses 0 necesidades, deben ser sacrificados los del
oponente.

« Cambios en la estructura organizativa que perjudiguen
los intereses laborales (seguridad en el trabajo...)

10



TIPOS DE CONFLICTOS

Segun el nivel de an alisis:

* Ocurre dentro de los individuos.

» Se debe elegir entre dos 0 mas opciones personales.

* Origen del conflicto: pensamientos, ideas, objetivos, enlociones,
cuestiones morales, valores, impulsos, que entran en colisidbn unos con
otros. Ej. Dejar de fumar; gimnasio-TV.

* Ejs. ambito laboral:
* No sabe qué trabajo debe realizar,
» Persigue objetivos divergentes con los de la organizacion,

« Cuando la persona debe hacer mas de lo que es capaz de realizgy.



TIPOS DE CONFLICTOS

Segun el nivel de an alisis:

L
» Conflicto entre dos 0 mas personas: jefe y subordinado,
compaiieros de trabajo, pareja, etc.

*Estos enfrentamientos en ocasiones son pasivos
(resistencia pasiva) y en otras ocasiones implican un
elevado grado de actividad.

*E|. Familiar: uso del coche (conflicto sobre recursos).

« Ambito laboral: El conflicto entre personas de la misma
organizacion se debe normalmente a las presiones
referentes a los roles. 12



TIPOS DE CONFLICTOS

Segun el nivel de an alisis:

Este tipo de conflicto ocurre dentro de un
mismo grupo: dentro de una familia, un
Departamento universitario, una unidad
de gestion, etc.

*Ej. este tipo de conflicto se puede
producir en un Departamento
Universitario en el que se disputa la
seleccion del Director, o en una familia,
cuando se programan vacaciones.




TIPOS DE CONFLICTOS

Segun el nivel de an alisis:

» Conflicto entre grupos.

 EI conflicto entre departamentos es uno de los mas
frecuentes en el ambito laboral.

 Origen de conflictos entre departamentos:

v’ Objetivos dificiles de compaginar.

v/ Escasez y asignacion de recursos (enfrentamiento para conseguir
una distribucion ventajosa).

v'Perspectivas temporales diferentes. 14

v Division de tareas vy responsabilidades diferenciadas.



TIPOS DE CONFLICTOS

Segun el nivel de an alisis:

Conflicto Interorganizacional.
Ocurre cuando diversas organizaciones
presentan una lucha de Intereses y
compiten por el mercado y los recursos
materiales y humanos.

Ej: la “lucha” entre universidades
andaluzas para implantar la licenciatura
de Medicina.
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NPOSDE COINENHCIHO

Conflicto de
tarea

Desacuerdos que
surgen en torno a
coOmo se realizan o
deberian realizarse
las tareas.

Acoso laboral

>

Reduccion urgente I

Conflicto
afectivo

Desacuerdos entre los
miembros del grupo
debido a problemas
NO relacionados con
el trabajo.

16
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CONFLICTO DE TAREA

Consecuencias beneficiosas:

===p

CONFLICTO AFECTIVO
Consecuencias perjudiciales:

e Aumento de la calidad e
innovacion de las decisiones.

e[ncrementa el debate constructivo

Facilita una utilizacion mas
efectiva de los recursos y la
prestacion de un mejor servicio.

eLas personas se encuentran mas
comprometidas con las decisiones
gue se adoptan.

Rechazo de las decisiones
adoptadas y menos compromiso
con la organizacion o institucion.
Descenso de la obediencia laboral.

e Menor comunicacion entre sus
miembros.

e|nsatisfaccion laboral.

e[ncremento de la tension dentro del
grupo. 17
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DINAMICA DEL CONFLICTO

NO TODOS LOS CONFLICTOS SIGUEN EL CICLO COMPLETO:

*El conflicto se soluciona antes de que escale.

. : - L 18
*No pasa del estancamiento (inactividad, evitacion, abandono...).



1. Intensificacion o escalada

e Si un conflicto no es convenientemente tratado en
sus primeras fases, tiende a escalar,
produciéndose una serie de transformaciones
gue hacen que el conflicto se intensifique hasta tal
punto que es mas dificil o imposible volver atras.

El conflicto puede ser similar a una goma de caucho

Volanda Muioy

19

El conflicto es como una Si esta flexibilidad es forzada mas alla
goma de caucho que de un punto critico:
podemos estirar, volviendo
ésta posteriormente a su  La goma se rompe,
posicion inicial.
: » Se distorsiona no volviendo a su
) ~ estado inicial, creando una nueva

morfologia.




1. Intensificacion o escalada

Transformaciones que incrementan la
Intensificacion del conflicto

=N

1. Cambio de tacticas suaves a tacticas duras

2. Modificacion de los problemas

3. Problemas especificos tienden a dar paso a problemas genéricos

4. Transformacidon motivacional: orientacién cooperativa, individualista y
competitiva.

5. Incremento en el nimero de las personas implicadas



1. Intensificacidon o escalada

Transformaciones que incrementan la
Intensificacion del conflicto

=N

* Promesas: “Si haces esto, yo haré esto otro en tu beneficio”.
« Amenazas: “A menos que hagas esto, tomare represalias”.

e Persuadir: “hay un buen numero de razones para que modifiques tu
comportamiento o punto de vista”.

» Coacciones: “Voy atomar medidas”.
21



1. Intensificacion o escalada

Transformaciones que incrementan la
Intensificacion del conflicto

=N

e |Inicialmente un conflicto se desencadena alrededor de un solo
problema.

* A medida que el tiempo transcurre, se van afadiendo nuevos
problemas al problema principal y los problemas proliferan.

*Ej. En una sencilla discusion de pareja sobre quién tiene que llevar
los nifios al colegio, se termina mezclando multitud de problemas
relativos a la distribucion del trabajo doméstico.

22



1. Intensificacion o escalada

Transformaciones que incrementan la intensificacion
del conflicto

—_— =

« Se pasa del desacuerdo a un antagonismo personal. Pasamos de criticar un
comportamiento concreto, a centrarnos en la persona y realizar acusaciones
contra ella. Ej. “Este problema con Maria me agobia” pasa a: “No soporto a Maria”.

* En vez de centrarnos en el problema que compartimos, vemos a la otra persona
como el problema. Intolerancia general hacia el otro.

La relacion global entre las partes se deteriora.

*Una vez que el conflicto ha escalado hasta este punto, es muy dificil una mar§3ha
atras.



1. Intensificacidon o escalada

—

Transformaciones gue incrementan la intensificacion del conflicto

| COOPERATIVA

=

Interés positivo en el
bienestar

propio y ajeno

—

*En las primeras fases del conflicto: orientacion individualista.

———

\ 4

| INDIVIDUALISTA I

=T ——h

Interés en el propio beneficio
e indiferente ante el bienestar

del otro.

—)

———

| COMPETITIVA I

— —

Interés en hacerlo mejor
gue el otro y obtener mejor
beneficio propio.
Necesitamos vencer
y derrotar al otro y que no

consiga sus objetivos.

—

—

*A medida que el conflicto se intensifica pasamos a orientacion competitiva.

 Si el conflicto continla su escalada, desearemos cada vez mas de hacer dana4al
otro, aunque ello implique que nosotros salgamos también perjudicados.




1. Intensificacidon o escalada

Transformaciones que incrementan la intensificacion del conflicto

— I

*Un conflicto que comienza entre dos personas, rapidamente crecera
implicando a amigos o familiares, companeros de trabajo...

*Cuando las partes perciben su impotencia para conseguir sus objetivos
empiezan a buscar aliados.

A medida que los problemas se intensifican, se va produciendo una
polarizacion que impulsa a las personas a posicionarse «con unos o
con otros». Es dificil mantenerse en un terreno neutral. Ej. Grupos de
amigos en situaciones de divorcio.

25



1. Intensificacidon o escalada

4
> D

26



1. Intensificacidon o escalada

Las personas tienden a

ver en el adversario e
ignorar el resto de la

seleccionar lo que quiere

A .'MEDIO iMEDIO
',;;,5 VAL’IA! LLENA]
L

Informacion.

Experimento de Sheriff

« Evaluacion selectiva del comportamiento,

e Busqueda de la informacidon confirmatoria

e Distorsion atribucional.

27




1. Intensificacidon o escalada

Un mismo suceso puede ser juzgado de manera muy
diferente dependiendo si la fuente del suceso es vista

como «buena» 0 «mala».

“Fenomeno de la devaluacion reactiva:

propia parte, bien provengan de la otra parte.

Tendencia que muestran los negociadores de valorar de
forma diferente las concesiones, bien provengan de su

28




1. Intensificacidon o escalada

Tendencia de los implicados en el conflicto a atender
selectivamente los aspectos del comportamiento del otro
gue confirman nuestras opiniones previas.

29



1. Intensificacidon o escalada

En un conflicto en plena escalada, la informacion sobre el
otro, que apoya nuestra hipotesis previa, tiende a ser
atribuida a causas disposicionales o de personalidad del
otro, mientras que la informacidon que es discrepante con
nuestras hipotesis, tiende a ser atribuida a causas
situacionales.

“ Error fundamental de la atribucion”. Tabla conflicto

30



1. Intensificacidon o escalada

Tendencia de la gente a encerrarse en un
punto de vista particular sobre el otro, y
sobre el asunto en disputa, aferrandose a
él de manera extrema, y a menudo
Irracional.

Juego de la subasta




1. Intensificacidon o escalada

“Es un proceso en el cual las partes, al perseguir sus objetivos a lo largo
del tiempo, emplean mas tiempo, energia, dinero, o cualquier otro
recurso, de lo que parece justificable desde un punto de vista objetivo”.

CARACTERISTICAS:
1) Las partes consideran la utilizacion de los recursos (dinero, tiempo...)
tanto como una inversion como un gasto.

Ej. En el juego de la subasta los pujadores consideran su oferta tanto
COMO una inversion gque les va acercando a conseqguir su objetivo de
conseguir el billete, como un gasto gue no puede recuperar si no gana.

Lo



1. Intensificacion o escalada

ENTRAMPAMIEN




2. Estancamiento

 El conflicto alcanza un punto maximo de
intensidad (cima) a partir del cual es
dificil que las cosas vayan a peor.

* Las partes sOlo pueden permanecer en
donde estan o, posiblemente, mejorar.

Las partes se encuentran en un punto de transicion entre:

La determinacion de derrotar al otro (pero sin los
recursos suficientes) vy

* El reconocimiento, a reganadientes, de que puede ser
posible, e incluso deseable, intentar conseguir nuestros
objetivos a traves de una posible colaboracion. >




2. Estancamiento

Razones que pueden producir el
estancamiento del conflicto:

a) El fracaso de las tacticas competitivas.

b) El agotamiento de los recursos necesarios.

c) La pérdida de apoyo social.

d) La inaceptabilidad de los costes.

35



2. Estancamiento

Las tacticas competitivas dejan de ser efectivas.

Puede ocurrir porque:

» Hemos abusado tanto de las amenazas y chantajes
gue finalmente dejan de ser creibles.

» La otra parte ha aprendido a anticipar nuestras
tacticas y neutralizarlas antes de que consigamog
obtener el objetivo propuesto.



2. Estancamiento

Las partes pueden sequir deseando derrotar al otro e
Incluso tener planeado lo que habria que hacer, pero no
pueden sequir:

v'Se han quedado sin energia fisica y psicolégica para continuar en
la lucha.

v Sin recursos. Ej. sin dinero suficiente para sostener los costes

financieros,

L 37
v" Sin tiempo.



2. Estancamiento

Muchas veces, las partes en conflicto dependen del
apoyo de la gente a la que representan, o de las personas
gue les apoyan a la hora de mantener una disputa.

Por tanto, falta de apoyo:
personal

del grupo al que representa. -



2. Estancamiento

Las partes sospechan que el coste sera tan alto que debe ser
evitado por todos los medios

Mecanismo psicoldgico: salvar la cara:

Aunque una persona comprenda que es necesario hacer
concesiones, no esta dispuesta en ser la primera en realizarlas
S -
Estancamiento que durara hasta que una de las partes, o un tercero,
logre desactivar este mecanismo y comience la desescalada. 39



3. Desescalada:

Las partes se hacen conscientes de:

El conflicto ha alcanzado un limite intolerable.
«Con sus propias fuerzas no son capaces de conseguir sus objetivos.

*Existe una interdependencia y se necesita de la otra parte para
avanzar en la solucion del problema.

*Temen que si se mueven en la direccion del acuerdo, pueden parecer
debiles.

* Dilema: ¢ ceder y perder todo?, o ¢abandonar, que es como capitular?

Técnicas de desbloqueo.

40




3. Desescalada

Técnicas de desblogueo:

e Incremento de la comunicacion
e Construccidon de momentos

 Metas supraordenadas

41



3. Desescalada:

Técnicas de desblogueo:

>,

4 P

e Incremento de la comunicacion:

» Permite a las partes explicar mejor sus acciones y propuestas.

» Comprender las distintas sensibilidades y motivaciones de
cada parte

42



3. Desescalada

Técnicas de desbloqueo: =

e Construccion de momentos:

v' Comenzar con problemas de dificil solucion.

v Utilizar positivamente el proceso de entrampamiento. Buscar el
compromiso entre las partes.

v'Al tratar los problemas sencillos, las partes hacen pequefas
concesiones (cuanto mas pequefias mejor).

v Estas concesiones tienen como objetivo poner en marcha un proceso
con el que las dos partes se sientan comprometidas.

v Continuando con este lento proceso de concesiones, se llega a un
momento (construccion de momento), en el que las partes sienten que
han invertido demasiado en el proceso de desescalada como pasa
abandonarlo.



3. Desescalada:

Técnicas de desblogueo:

~<d P

 Metas supraordenadas:

Introducir objetivos comunes a ambas partes, pero que estan mas
alla de la capacidad individual para alcanzarlos.

Experimento de Sheriff

44



3. Desescalada: -

Técnicas de desblogueo:

Concesiones que no requieren la aprobacion del otro, con el objetivo
de mostrarle que ha llegado el momento de cooperar y comunicarse.

» Se debe invitar al otro a ser reciproco en cada iniciativa.

e Las iniciativas debe continuar durante algun tiempo, incluso
aungue no sean contestadas reciprocamente por el otro.

e Las iniciativas deben ser claras y de facil verificacion.

 Premiar al otro si coopera. 45



ACTITUD ANTE LOS CONFLICTOS

Puede haber conflictos que avanzan y llegan a
convertirse en luchas personales, en las que se
pierde la perspectiva del otro como ser humano y
se busca solo su destruccion.

Cuando estos conflictos no se gestionan y se
frenan a tiempo y con éxito pueden desembocar en
situaciones de acoso laboral.



ACTITUD ANTE LOS CONFLICTOS

A pesar de que los conflictos pueden ser manejados de
diversas maneras, cada uno de nosotros tiene un estilo
caracteristico de afrontarlo.

 “No te excites, sé ecuanime”
e “Ojo por 0j0”

Se han distinguido dos formas afrontar el conflicto
organizativo:

a) Forma tradicional: que recurre a la autoridad para resolver el problema

b) Forma mas actual: busca medios para gestionar las diferencias.

a7



ACTITUD ANTE LOS CONFLICTOS

La cuestion no reside tanto en la existencia o ausencia del
conflicto; sino en la forma en es asimilado y gestionado

Resolver un Gestionar

conflicto un conflicto

Implica la
reduccion, la
eliminacion o la
finalizacion del

MIismMo. Empleo de
la fuerza o autoridad

Implica disenar
estrategias para
minimizar las disfunciones
del conflicto y maximizar
SuUS aspectos positivogs




Gestion del conflicto

Estructural Conductual

Actitud ante el
conflicto: Analisis del
modo en que las
personas abordan
una determinada
situacion de
conflicto. 49

Modificacion de
las caracteristicas
del contexto
laboral



Actitud ante el conflicto

Importancia SIS Cooperacion
de los (gano-pierdes) (gano-ganas)
objetivos

Acomodacion
(pierdo-ganas)

Importancia de la relacion

50



ACTITUD ANTE LOS CONFLICTOS

A menudo nos encontremos perdidos cuando nos vemos implicados en
un conflicto.

« Significa eludir o aplazar el conflicto. No se dirige al conflicto. No asertivo.

*Manifestaciones conductuales: aplazar el conflicto hasta un momento mas
oportuno, poner excusas, trivializar o esquivar el problema, guardar
silencio o retirarse de una situacion que resulta amenazante.

» Se utiliza cuando no desea rendirse abiertamente.

e Distincion entre inaccion (temporal para aclarar conceptos o recapitular) y

la retirada (movimiento permanente de abandono).
51



ACTITUD ANTE LOS CONFLICTOS

ACTITUD APROPIADA CUANDO:

 El tema o relacion no es importante.
* No hay posibilidad de resultado positivo.
 La otra parte tiene un poder mayor significativo.

« Una o0 todas las partes necesitan tiempo para pensar, reflexionar o
calmarse antes de llegar al acuerdo.

 La confrontacion con el oponente pesa mas que los beneficios
derivados de la resolucion del conflicto.

* El no acuerdo inmediato es menos costoso que el acuerdo.

» Es adecuado dejar que otros resuelvan el conflicto. 52



ACTITUD ANTE LOS CONFLICTOS

 El tema es Importante o urgente y se tiene la
responsabilidad de afrontarlo y solucionarlo.

Desventaja :

La evitacion puede posponer temporalmente el conflicto.

e Sin embargo, los sentimientos no expresados a menudo se
“infectan” y crecen convirtiendose en problemas mas serios.

53



ACTITUD ANTE LOS CONFLICTOS

*Sucede cuando una persona se amolda al punto de vista del
oponente o cede ante sus demandas. No es asertivo, pero si
es cooperativo.

*Se opta por no tomar en cuenta las diferencias existentes
con la otra parte y se centra en enfatizar y destacar los
aspectos comunes entre ambos para procurar satisfacer el
interes del otro.

54



ACTITUD ANTE LOS CONFLICTOS

ACTITUD APROPIADA CUANDO:

* La persona considere que puede estar equivocada.

 La relacion es mas importante que los temas del conflicto y se desea
preservar la relacion con el contrario. Deseo de armonia en la relacion.

 Por justicia, la persona se ve obligado a ceder.

 En situaciones de escalamiento del conflicto, puede reducir la
intensidad del mismo, propiciar que los resultados sean mas
constructivos y mejorar las relaciones con el oponente.

* ES posible ceder ante determinados planteamientos del oponente, ser
empatico ante sus ideas y necesidades y hacerle saber que se
comprenden sus intereses.

55



ACTITUD ANTE LOS CONFLICTOS

sLa persona tiene razon en sus planteamientos.

Desventajas

* Requiere que una parte renuncie a algo sin obtener nada a cambio.
* Puede causar frustracion o resentimiento.

* Produce pérdida de influencia o poder en la relacion.

56



ACTITUD ANTE LOS CONFLICTOS

DOMINACION-CONFRONTACION-ENFRENTAMIENTO

- Estilo propio de personas que procuraran por todos los medios lograr
Su objetivo y satisfacer sus propios intereses a expensas de los de la
otra persona y emplea cualquier medio que le parezca apropiado para
gue su postura gane.

*Los sujetos enfrentados se hallan determinados a ganar probando
quién tiene la razon.

 Estilo ganador-perdedor. Es asertivo y no cooperativo. Esta orientado
hacia el poder.

*Pueden permanecer inamovibles en su opinion personal manteniendo
su desacuerdo o pueden hacerse mas agresivos gritando insultos e
Incluso amenazando. 57



ACTITUD ANTE LOS CONFLICTOS

DOMINACION-CONFRONTACION-ENFRENTAMIENTO

a) Conductas de lucha directa.

b) Conductas de lucha indirecta.

58



ACTITUD ANTE LOS CONFLICTOS

a) Conductas de lucha directa

Son acciones que pretenden, de forma abierta, la reduccion del nivel
de aspiraciones o el incremento en las concesiones del oponente.

Doble via:

1) Utilizacion de conductas que busquen la discusion.
Ej. reproches acerca de las actitudes del oponente durante el
episodio del conflicto.

2) Realizacion de acciones orientadas, de manera clara, hacia la
consecucion de los objetivos, procurando, por todos los medios, lograr
los intereses propios e ignorar las necesidades y expectativas del
oponente.

Ej. amenazas, la violencia verbal y/o fisica. 59



ACTITUD ANTE LOS CONFLICTOS

b) Conductas de lucha indirecta

Pretenden la busqueda de los intereses propios sin considerar los
del oponente utilizando respuestas diferentes al mero
enfrentamiento directo: resistencia activa, sabotaje, negacion de
evidencias, o la utilizacion de conductas de control de procesos.

Doble via:

1) Resistencia

2) Control del proceso

60



ACTITUD ANTE LOS CONFLICTOS

b) Conductas de lucha indirecta Doble via:

El sujeto busca obstruir los planes del oponente, hacer
observaciones a la espalda del mismo, o formar alianzas y
coaliciones con una parte externa al conflicto.

Tipos de resistencia:

*Negativismo: de manera verbal y no verbal se manifiesta desacuerdo o
insatisfaccion de manera continuada;

 No-complacencia: no se coopera con el oponente para llegar a un
acuerdo o se ponen trabas para llegar al mismo;

* Prolongacion deliberada de la discusion mediante argucias, evasivas 0
negaciones.



ACTITUD ANTE LOS CONFLICTOS

b) Conductas de lucha indirecta Doble via:

El sujeto puede optar por utilizar el proceso en su propio
beneficio, desviando conscientemente el asunto en
conflicto, apelando a cuestiones y estrategias
procedimentales.

62



ACTITUD ANTE LOS CONFLICTOS

DOMINACION-CONFRONTACION-ENFRENTAMIENTO

ACTITUD APROPIADA CUANDO:

« Se necesita una decision rapida.

* Los oponentes tienen dificultades en tomar decisiones o
llegar a acuerdos.

 Los asuntos o temas del conflicto son mas importantes
gue la relacion.

e Una parte quiere probar su influencia o poder.
63



ACTITUD ANTE LOS CONFLICTOS

DOMINACION-CONFRONTACION-ENFRENTAMIENTO

* Hay posibilidades de obtener acuerdos integrativos.
 Las relaciones entre las partes son importantes en el acuerdo.

Desventajas :

* EI conflicto puede escalar. Un pequeio incidente puede escalar
rapidamente transformandose en una pelea seria y larga.

» Puede danar las relaciones.
» Puede llevar bloqueo.

» Crea resentimiento y deseo de venganza. 64



ACTITUD ANTE LOS CONFLICTOS

» Derivante de la dominacion.

Cuando el conflicto implica a una persona gue se
encuentra en una posicion de autoridad sobre la otra, la
primera puede optar por la confrontacion utilizando su
poder.

*«porque lo digo yo»
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COMPROMISO

ACTITUD ANTE LOS CONFLICTOS

e Las partes ceden algo en su posicion para poder tomar
una decision mutuamente aceptable para ambas.

*El objetivo es encontrar una solucidon oportuna vy

mutuamente aceptable gue satisfaga parcialmente a ambas
partes.
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COMPROMISO

ACTITUD ANTE LOS CONFLICTOS

ACTITUD APROPIADA CUANDO:

sLas partes tienen igual poder.

Los fines perseguidos son mutuamente excluyentes
(interdependencia negativa).

*Negociaciones sin poder integrativo

67



COMPROMISO

ACTITUD ANTE LOS CONFLICTOS

« Una parte es mas poderosa que las restantes,

 La situacion tiene posibilidades de ser integrativa.

68



ACTITUD ANTE LOS CONFLICTOS

*Estilo que implica la busqueda de un acuerdo que satisfaga
las aspiraciones de las partes.

*Estilo asertivo y cooperativo.

* Implica un intercambio abierto de informacion acerca de
prioridades o preferencias, la puesta en comun de ideas, la
iIndagacion de coincidencias subyacentes a las dos partes,
etc., para tratar de llegar a una solucién que sea aceptable
para las partes implicadas.

S

TRES VIAS: 69



ACTITUD ANTE LOS CONFLICTOS

TRES VIAS:

a) Expandir el pastel, es decir, incorporar elementos
nuevos al conflicto, afnadir recursos econOmicos,
sociales, temporales.

b) Reducir los costes, es decir, eliminar aquellos elementos
gue interfieran en un acuerdo satisfactorio.

c) Desarrollar nuevas opciones que, aungue no coincidan
con los intereses iniciales de las partes, satisfagan las

necesidades subyacentes a las mismas. 20



ACTITUD ANTE LOS CONFLICTOS

ACTITUD APROPIADA CUANDO:

* El tema es complejo e importante para las partes.
 EXiste tiempo disponible para llegar a un acuerdo.

* ES necesaria la participacion de las dos partes para resolver
el conflicto y llegar a un acuerdo final.

*Negociaciones con poder integrativo.
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ACTITUD ANTE LOS CONFLICTOS

» Existe presion temporal.
* El tema es muy simple.

Si el oponente no tiene habilidades de solucion de
problemas.

12



ACTITUD ANTE LOS CONFLICTOS:

ESTILOS DE GESTION DEL CONFLICTO

Tabla |
Conductas de Gestidn del Conflicte. Modelo de Van de Viiert ¥ Euwema (1994

Evitacisn

Acomodaciin

Compromiso

Salucién de problanas

Lucha directa

Lucha indhracta

— Tnwvializar.

— Hacer preguntas imelevantes v fuera de lugar con el fin de tenminar el duilogo.
— Intentar posponer el problama para reflexionar,

Ejanplo: “;por que mo aplazamas exte problema hasta hablar con el cliemie?”

— Acatar las sugerencias de su oponenite,

— Actuar como desea el oponente.

— Realizar concesiones a la otra parte

Ejanplo: “creo gue lenes rmzon v sevia converierie hacer lo gue dices”.

- Contrar camines | i z cla uns clé canflicto,
Tratar de encontrar camines intenmedics para avanzar hacia una solucién del conflicta

— Proponer solusiones que satisfagan a ambas partes,

— Ceder en alguncs puntcs a cambio de otros.

Ejanplo: ‘si de disculparas ante &l cliente, yo podria hablar con la direccion solwe To gue tn planteas”

— Buscar informacitn que parmita un acsreamiento profundes al problema.

— Analizar comuntaments la situacién con el oponente,

— Integrar las 1deas propas v las del oponente para alcanzar una decisién conjunta,

Ejamplo: ;v a6 gue je pareceria 5i vo hablara con el cliente @ imtentara arveslor exie problema?’

— Discutir abiertamente sobre los temas en conflicto, sus cavsas v las achtudes adoptadas durante el mismo,

Ejanplo: ‘estoy perplejo ¢ indigrado por tw actitvd, No comprerdo como bicisle exa accion lan extrana’,

— Actuar directaments onentando su actuacién hacia la corsscuciin de los chjetives, 1gnorndo las necesidades v expectativas del adversario,
Ejanplos: amenazar, acusar, presionar, siilizar an lenguaje abwsivo, agrediv verbalmenie al obro, hacer comenlarios presuniiosos o hirienies.

— Pomer trahas a los planes de la ot parte.

— Desviar conscientemeante el asunto en conflicto.

— Enfrascarse en asuntos procedimentales,

Ejanplo: ‘debemos hablar de lax reglas, de lox procedimienior de asismacion de clientes, no acerca de lemas lan comcretos como Tox que i propones’,




ACTITUD ANTE LOS CONFLICTOS:
ESTILOS DE GESTION DEL CONFLICTO

Si detecto que alguna situacion me esta causando tension intenta
tomarte 30 minutos para reflexionar sobre el asunto mirando lo
ocurrido desde el punto de vista de un tercero.

Habla sobre el asunto con un compafero/a de trabajo, amigo,
familiar, u otra persona que te conozca bien para que te dé su punto
de vista.

Si tienes algo que aclarar con la otra parte involucrada en el
conflicto, habla con ella directamente.

Intenta llegar a un compromiso con la otra parte, en el cual ambos
salgais beneficiados.
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¢.El conflicto es positivo? Optimizacion y

estimulacion del conflicto

Introduccion




Optimizacion y estimulacion del
conflicto

Tipo de conflicto l
Variables Nivel de tension del conflicto l

Interdependencia de las metas I

76

Influyentes




Optimizacion y estimulacion del
conflicto

Tipo de conflicto: l

Conflictos orientados a la tarea / conflictos relacionales

o
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Optimizacion y estimulacion del

conflicto

Tipo de conflicto: l

Conflictos orientados a la tarea / conflictos relacionales

) La intensificacion del conflicto puede convertir los
conflictos de tarea en conflictos de identidad: personalizacion

del conflicto.

CJEj. colegas que aspiran a la misma funcion directiva se pueden implicar
tanto personalmente en un conflicto que comiencen a obstruirse también

entre ellos en otros aspectos.



Optimizacion y estimulacion del

conflicto

Nivel de tension del conflicto: l

Bajo nivel de tension/ Medio / Alto nivel de tension

f [llnactividad y evitacion
Descuidar la informacion
Baja productividad

No perciben sensacion de urgencia ni necesidad de
actuar con determinacion.

Se requerira una limitada estimulacion del cowglicto
\ para mejorar el rendimiento.




Optimizacion y estimulacion del

conflicto

Nivel de tension del conflicto: l

Bajo nivel de tension/ Medio / Alto nivel de tension

(
Las partes buscan e integran mayor informacion.

Consideran mayor n° de alternativas
{ Impulso mas fuerte por mejorar la situacion.
Nivel optimo de productividad

Permite iniciar la negociacion -




Optimizacion y estimulacion del

conflicto

Nivel de tension del conflicto: l

Bajo nivel de tension/ Medio / Alto nivel de tension

Reducen la capacidad para percibir, procesar y
evaluar la informacion.

Interacciones agresivas y defensivas que llevan
{ arelaciones totalmente destructivas.

Baja productividad

No actuar temporalmente o realizar alguna g;
\ concesion para mitigar la intensidad del conflicto.




Optimizacion y estimulacion del

conflicto

Interdependencia de las metas: l

Interdependencia positiva / Interdependencia negativa

Los conflictos tienden a sequir un curso constructivo.

e[ a estimulacion del conflicto incrementara el rendimiento. 82




Optimizacion y estimulacion del

conflicto

Interdependencia de las metas: l

Interdependencia positiva / Interdependencia negativa

sLa estimulacion del conflicto no es aconsejable.

e[_a estimulacion del conflicto disminuira el rendimiento. 83




