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INTRODUCCION

El conflicto torma parte de la vida de las instituciones y es preciso adquirir habilidades para gerenciarlo.
Los recursos humanos interactian unos con otros en diferentes roles que en ocasiones suscitan
situaciones conflictivas. Como seres humanos reflejan caracteristicas e intereses que a veces generan
enfrentamientos de diversa naturaleza. El conflicto puede conceptualizarse como una lucha entre dos
0 mds personas, quienes evidencian compatibilidad de objetivos o interferencias en el desarrollo de
tareas.

Se pueden percibir diversas imdgenes del conflicto. £l contlicto es guerra y con frecuencia estd
caracterizado como un elemento de combate. El contlicto es una esplosion que propicia circunstancias
fuera de control, El conflicto es desorden y desequilibrio en las relaciones interpersonales o el contlicto
puede ser también una forma de negociar nuevas alternativas que superen los ambientes de lucha.
Dentro de esta perspectiva este articulo pretende vislumbrar estrategias que permitan convertir 10s
contlictos en elementos constructivos dentro del clima organizacional de las instituciones.

1. Puntos de vista referentes al conflicto:

A fgunas premisas se pueden plantear en relacién
con el conflicto:

- Desde el punto de vista convencional el
conflicto en el trabajo es visto como una cosa peligrosa
que debe ser eliminada cuanto antes.

_ Dentro de un concepto innovador, el conflicto
se puede gerenciar mediante un andlisis de su origen y

seleccion de técnicas apropiadas para contrarrestarlo.

- El conflicto puede verse dentro de una éptica
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constructiva como estimulador de hechos y situaciones
que permitan fortalecer la dindmica de renovacion y
cambio en las empresas.

- Bl contflicto puede producir también efectos
negativos como lesiones enlas relacionesinterpersonales,
insatisfaccion y bajo rendimiento en el trabajo.

2. Factores internos y externos del conflicto:

- El conflicto puede ser interno o externo. El
conflicto interno tiene que ver con el estado animico de
laspersonasy el externo surge de condiciones del ambiente
institucional.




- £l conflicto interno es muy complicado de
analizar porque ocurre en el interior del individuo. Se
pueden generar muchos mecanismos de defensa que
suscitan conflictos interncs, tales como negativismo,
pesimismo represion, apatia, aburrimiento, fantasias o
distanciamiento del contexto real de la situacion.
Igualmente ocurre cuando una persona
es atraida por dos objetivos a la vez
totalmente excluyentes.

- El conflicto externo se puede
generar cuando se altera la estructura
de la organizacién por problemas

interpersonales, competencias, debates
o puntos de vista incompatibles. La
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externo se puede

generar cuando
se altera la

estructura de la
organizacion por

o existen tensiones en el ambiente. Evitar también ayuda
cuando se tienen pocas perspectivas de poder.

El evitar siempre el conflicto se puede dar la
impresion de que se sale por ia tangente, o se refuerza la
idea de que el conflicto esmaloy por tanto, debe evitarse.

3.1.2 Elestilo de competencia
es alto en asertividad y bajo en
cooperativismo. La gente que usa la
competitividad puede imponer sus
propios intereses sobre los demds. Este
tipo de personas pretenden ganar poder
a costa de los demés.

ausencia de informaci6n, las problemas Lo'sestiloscompetitivpstienen
instrucciones poco claras y las barreras int l el potencial de ser agresivos. La
de comunicacién pueden propiciar m erpersont.z es, agresividad se hace evidente cuandoel
situaciones de conflicto. Un rol competencias, individuo persigue sus propios asuntos

insatisfecho, u oportunidades limitadas
cuando se fijan estandares de ejecucion
no coherentes con las capacidades del
funcionario puede también suscitar
actitudes conflictivass. En sintesis, un
conflicto puede originarse por
incompatibilidad de objetivos, ambigiiedad en eltrabajo,
desacuerdos, fricciones, entre funcionarios, diferencias
de personalidad, prejuicios y ambigtiedad en las tareas.

3. Técnicas de Gerencia del conflicto:

Losinvestigadores han hecho estudios extensivos
de como la gente se comporta en situaciones de conflicto
y han llegado a varias conclusiones. Algunos
investigadores se refieren a diferentes estilos paragerenciar
el conflicto. Otros consideran que la forma como se
responde al conflicto tiene que ver con las caracteristicas
de personalidad. También opinan que las personas
aprenden a tratar el conflicto a través de experiencias
personales. Las técnicas de gerencia del conflicto se
pueden dividir en tres grupos:

3.1. Las técnicas interpersonales incluyen
acciones tales como evitar, competir, comprometerse,
acomodarse, colaborar, armonizar o dominar.

3.1.1. El estilo de evitar es alavez limitado y no
cooperativo. La gente trata de evitar el conflicto de poner
unadistancia psiquica, social o mental entre ellos mismos
y las otras personas.

En ocasiones el evitar puede contrarrestar las
decisiones instantaneas para seleccionar con calma la
alternativa mas oportuna. También evitar el conflicto es
atil cuando el uso es trivial, las mentes estan acaloradas

debates o puntos
de vista incom-
patibles.

a expensas de otros, las personas
agresivassienten que ellos deben ganar
contra viento y marea.

3.1.3. Eestilo de compromiso
es el rango intermedio entre la
acertividad y el cooperativismo. El propésito es encontrar
alguna solucién que facilite la satisfaccion de ambas
partes. E} compromiso es atil para presionary llegar auna
solucion indicada, cuando las personas confian en las
decisiones de la otra parte.

3.1.4. £l estilo de acomodacion puede tomar
muchas formas en orden a satisfacer los asuntos de la otra
parte y tener una actitud abierta a los valores y puntos de
vista de lasotras personas. La acomodacion puede ayudar
a las relaciones cooperativas.

3.1.5. Elestilo de colaboracionarticula objetivos
entre las dos partes. Cuando la gente usa colaboracién
para la gerencia del conflicto, se trabaja creativamente
para encontrar nuevas soluciones que maximicen la
satisfaccion para todos. En colaboracion ambas partes
tratan de identificar asuntos subyacentes en cada uno de
los otros y examinar su desacuerdo. Para tener éxito, es
pertinente flegar a una mutua aceptable solucion, tener
confianza entre las personas involucradas y partir de la
premisa de que la cooperacién es mejor que la
competencia. Los procesos de colaboracion son tiles
para generar nuevas ideas, conocimientos respecto a la
otra parte y compromisos de ganancia para una solucién.
Todas las partes de un conflicto deben aportar
colaboracion.

3.1.6. El estilo de represion puede ser usado
cuando no hay suficiente tiempo para colaborar en una




solucion. En ocasiones el
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pueden trabajar sus propias

supervisor encuentra como (nico . soluciones,

camino presionar a la gente en la el conﬂtcto se

toma de decisiones‘para alcanzar la puede afrontar El mediador con una

superacion del conflicto. mediante el manejo actlthd mental puede lograr el

comdn acuerdo de las partes

3.1.7. El estilo de dominio de las involucradas  mediante la

puede ser (til en emergencia cuando caracteristicas clarificacién del problema, el

el tiempo es crucial o cuando otra descubrimiento de lo que cada parte

técnica ha fallado. Sin embargo, esta personales' las quiere y la bisqueda conjunta de

técnica fomenta dos bandos: los modiﬁcaciones alternativas de solucion.

ganadores y los perdedores. Por otra organizacionales

parte pueden frenar la creatividad y
tornar monétono el medio ambiente
de trabajo.

3.2. Las
estructurales

técnicas

Estas técnicas requieren que el supervisor o
director cambie la organizacion, el staff o las operacines
para una unidad o Departamento. Estas técnicas pueden
ser:

3.2.1 Expansién de recursos

3.2.2. Alteracion de variables humanas

3.2.3. Alteracion de variables estructurales
3.2.3. La clasificacion de responsabilidades

3.2.5. La creacion de otros objetivos

3.3. La intervencion del supervisor:

Lamediacién del supervisor puede interpretarse
como el proceso con el cual las partes neutrales ayudan
a las personas involucradas en el conflicto a encontrar
ellas mismas una solucion. El propésito de la mediacién
es fomentar un clima con el cual los miembros del staff

de la institucion o
la actuacion de un
buen mediador,
—

Enresumen, el conflicto se
puede afrontar mediante el manejo
de las caracteristicas personales, las
modificaciones organizacionales de
la institucion o la actuacion de un
buen mediador.

RESUMEN

En la gente estd el principal recurso de la
Institucion. El clima organizacional se incentiva a partir
de las actitudes, valores y diferencias de personalidad.
Cuando las personas buscan objetivos divergentes se
pueden generarmdltiples conflictos. Los conflictos hacen

parte de la vida cotidiana. Igualmente, el mundo es
dindmico con nuevos descubrimientos y desarrolio de
cambios en diferentes dreas del saber. Estos cambios
generan conflictos y el conflicto a la vez, puede permitir
el cambio. El conflicto tiene un gran impacto sobre la
productividad y por ello es esenciast adquirir estrategias
para gerenciarlo.

Preston y Hawkins (1979) comparan la gerencia
del conflicto con una gerencia de apagar incendios, es
imposible para un supervisor sacar fuera el fuego y
ahorrartodos los drboles. Es natural, sinembargo, después
de desvastar el fuego, plantar en primavera para vivir y
revivirel bosque y retornar de nuevo. Sise cuida el cultivo
con esmero se pueden cosechar nuevos frutos.
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