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GESTION DE CONFLICTO

Mantener la calma para evitar que el conflicto se haga mas grande es una de las
principales tareas asociadas a la gestion de conflictos. Si se detectan conflictos en el
ambito laboral o, incluso, cuando se detectan riesgos de que se vayan a producir, es
necesario actuar lo antes posible. Los conflictos afectan al ambiente laboral y, también,
a la productividad. Por eso, hay que intervenir cuanto antes. La gestion de conflictos
implica disponer de un plan de actuacion para que los conflictos que surjan en las
organizaciones tengan una respuesta rapida y efectiva y, asi, poder evitar que una
discusion sin importancia se acabe convirtiendo en un problema mas serio. A veces, no
es posible confiar en las partes involucradas para que resuelvan el problema por ellos
mismos. Que un tercero intervenga como mediador y ayude a resolver el conflicto
antes de que se haga mas grande es en estos casos muy buena idea.

La gestion de conflictos puede diferenciarse de la resolucion de conflictos. La primera
solo puede darse en aquellas situaciones en las que existe la posibilidad de
negociacion. En la resolucion de conflictos, el objetivo es encontrar una solucion lo
antes posible para evitar que el conflicto escale y se pueda continuar trabajando sin
gue surjan problemas. Pero aqui no se investigan las causas.

TIPOS DE CONFLICTOS

Es necesario comprender exactamente qué es un conflicto. Porque no todas las
discusiones son sinonimo de conflicto. No se incluyen aquellas pequenas disputas en
torno a problemas que son, generalmente, banales (por ejemplo, si el aire
acondicionado esta demasiado fuerte) y que pueden resolverse rapidamente. Si las
dos partes tienen una buena disposicion para llegar a un entendimiento, lo normal es
que el problema pueda solucionarse pronto.

Conflictos internos

En este tipo de conflicto no participan varias partes. Imagina que un empleado tiene
un problema que solo le afecta a él y acaba generando un conflicto oculto. Esto les
ocurre a muchos empleados, por ejemplo, cuando se ven en la postura de tener que
tomar decisiones dificiles. Les produce una lucha interna. La razén radica en el hecho
de sentir que las dos decisiones posibles les resultan, bien igual de buenas, bien igual
de malas o que al menos van a suponer las mismas ventajas o inconvenientes. Esta
forma de conflicto no suele desembocar en disputas de ningun tipo, pero si que
ocasiona problemas. Cuando un trabajador esta experimentando una lucha interna,
tiene dudas a la hora de evaluar las cosas y en consecuencia no se siente bien, ademas
de estar haciéndose dano a si mismo, acabara provocando consecuencias negativas a
largo plazo para toda la empresa.
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Conflictos interpersonales

Los conflictos interpersonales son aquellos que se producen en los procesos de
interaccion entre personas. Pueden estar originados por practicamente cualquier
motivo. Aungue Nno haya mala intencion, basta con que una persona se sienta atacada
para que se produzcan diferencias que van mas alla de las simples discrepancias.
Normalmente aparecen de forma rapida y muchas veces nacen a raiz de
malentendidos. Ocurren con mucha frecuencia cuando la comunicacion no es
eficiente. Para resolverlos, es necesario poder detectar los errores de comunicacion.

TECNICAS PARA LA RESOLUCION DE CONFLICTOS

Lo primeroy mas importante: guedarse mirando sin hacer nada no es una solucion.
Todos los empleados (y no solo los encargados) deberian reaccionar ante la aparicion
de un conflicto importante entre dos companeros. Si no puedes o0 No quieres
involucrarte, es necesario informar a alguien con responsabilidad suficiente. Los
conflictos van acompanados de una serie de senales:

e Evitarse: las partes involucradas se evitan y no se hablan.

e Lenguaje corporal: los estados de animo se transmiten muy bien mediante los
gestos y movimientos corporales. Si cuando dos personas se encuentran muestran un
lenguaje corporal a la defensiva, es muy probable que exista un conflicto.

e Distancia: cuando las partes potencialmente en conflicto tienen que hablar, lo hacen
de forma muy distante y con un tono formal. Se evita el contacto a nivel personal.

e Ignorarse: cuando existe un conflicto, una de las partes deja de tomar en serio a la
otra. La consecuencia es que las partes tienden a ignorar las decisiones contrarias.

e Agresividad: las partes involucradas se irritan ante la presencia de la otra parte o
incluso reaccionan de forma violenta. Hasta pequenos problemas sin importancia
acaban convirtiéndose en una disputa.

e Rumores: cuando hay conflictos desde hace mucho tiempo, lo normal es que no solo
afecte a las partes involucradas, sino que empiecen a circular rumores entre el resto de
los companeros.




Modelo CCST

El modelo CCST es un acronimo de Clarificacion, Causas, Soluciones y Transferencia.
Estos términos describen las fases individuales que se recorren en una reunion para
aclarar un conflicto segun este modelo concreto.

e Clarificacion: antes de poder resolver un conflicto, es necesario aclarar qué ha
pasado exactamente. Ante una red de conflictos en la que intervienen varios factores,
esta fase se ocupa de determinar el orden en que dichos factores tienen que ser
tratados.

e Causas: el problema se analiza para identificar las causas del conflicto. Este paso
puede llevar un tiempo determinado y, a veces, es necesario contar con la ayuda de
otras personas. En esta fase, los participantes intentan desvelar las causas del conflicto
de la forma mas objetiva posible.

e Soluciones: cuando se cuenta con todas las causas del conflicto, ha llegado el
momento de intentar llegar a una solucion. Todas las partes deben acordar un plan
concreto para solucionar el conflicto.

e Transferencia: finalmente, el plan se pone en marcha. Es importante garantizar que
todas las partes trabajen de forma real con la intencion de alcanzar los objetivos. En la
fase de transferencia, eso si, pueden surgir nuevos conflictos que pueden llevar al
punto de partida. Una vez aplicado el modelo, es necesario tener una reunion
recapitulativa con los participantes para garantizar que las mismas causas que
generaron el conflicto no generen uno nuevo en el futuro.




El método Harvard

El método Harvard se basa en un proyecto de la universidad Harvard y fue publicado
en un libro de Roger Fishery William L. Lury en 1981. Este método no solo tiene como
objetivo conseguir un compromiso de las partes, sino que intenta alcanzar el mejor
resultado posible para todos. Su finalidad es facilitar a las partes en conflicto la
negociacion. No es obligatorio que intervenga un moderador o mediador.

El método Harvard ofrece una serie de directrices muy claras que deben ser
respetadas por las partes en conflicto:

Debatir siempre sobre hechos materiales. Es necesario separar a la persona que esta
defendiendo una posicion de los hechos concretos. Las emociones tienen su sitio, pero
hay que prestar atencion y aprender a separar de formma muy estricta al plano
emocional del plano factual.

Las partes deben poner en primer plano sus intereses. Para ello, es necesario analizar
el conflicto y desglosarlo definiendo las metas reales de ambas partes. Muchas veces
esto lleva a descubrir que las partes piensan de forma mucho mas parecida de lo que
creian.

El siguiente paso es estudiar conjuntamente ideas y propuestas para solucionar el
conflicto. En principio, los participantes no deben ponerse limitaciones, sino que
deben estudiar cada idea y debatirla entre ellos.

De esta forma se llegara a la mejor solucion posible en base a criterios objetivos de
valoracion. Las dos partes han mostrado su acuerdo con estos criterios por adelantado.
Con el fin de que haya un juicio justo, las ventajas y las soluciones de la solucion
propuesta se deberan hablar sin que se oculte ninguna informacion.




GUIA PARA RESOLUCION DE CONFLICTOS

Técnicas para la resolucion de conflictos

Lo primero que se | Tipos de sefiales:
debe  hacer  es | Evitarse, Lenguaje corporal, Distancia, Agresividad, Rumores
identificar sefiales de

un conflicto

Pasos y/o Fases

Modelo CCST Se compone por distintas fases e Clanficacion
que deben llevar un orden. e Causas
e Soluciones

¢ Transferencia.

Meétodo Harvard Tiene como objetivo conseguir | Ofrece una serie de directrices muy
un compromiso de las partes. e | claras que deben ser respetadas por las
intentar alcanzar el mejor | partes en conflicto.

resultado posible para todos. 1. Debatir siempre sobre hechos

: . materiales.
Su finalidad es facilitar a las ). Las partes deben poner en
partes en  conflicto la primer plano sus infereses.

3. Estudiar conjuntamente 1deas y
propuestas para solucionar el
conflicto.

negociacion.

De esta forma se llegara a la mejor solucion posible con base en criterios objetivos de

valoracion.




PLANTILLA PARA RESOLVER

Resolucion de conflictos

Define el conflicto a

resolver.

Sefiales de conflicto

percibidas:

Técnica a utihzar Pasos a seguar

Clanificacion:
Modelo CCST

Causas:

Soluciones:

Transferencia:

Debatir:
Meétodo Harvard

Intereses:

Propuesta para la solucién de conflictos:

Solucion a la que se llegé:
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