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INTRODUCCION

En el presente trabajo de investigacién se proponen las
herramientas y las estrategias de resolucién de conflictos,
entendiendo que un conflicto es normal y cotidiano, que
surge por incompatibilidad de intereses, necesidades,
valores o creencias, etc. Esto significa que normalmente en
toda organizacién habra conflictos, lo importante es saber
resolverlos en forma creativa y que la solucién sea aceptable
para todas las partes implicadas.

Un conflicto puede ser positivo o negativo, depende de
€Omo se resuelve; con una mentalidad cerrada o con creatividad
‘Randall Salm, 2005). Cuando no se resuelve un conflicto en
forma adecuada, puede ocasionar muchos perjuicios a la
organizacion, como también a la salud mental del personal
gue labora.

Todo conflicto por resolver tiene un coste: dinero, tiempo y
#sfuerzo. Es mejor resolver un conflicto pequefio a coste menor,
SIS esperar a que se convierta en un conflicto enorme, a coste
ayor. De tal manera, un conflicto no resuelto o mal gestionado
Suede ocasionar serias consecuencias, en la medida que escala
2 situacion del conflicto; incluso puede comprometer la propia
£xistencia de la organizacion.
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Es cierto, una organizacion con muchos problemas no
puede sobrevivir en una economia global de competitividadya
un entorno en permanente cambio, como ocurrié con muchas
empresas exitosas del siglo XX que fracasaron, mientras otras
fueron vendidas antes de correr la misma suerte.

En este sentido, un conflicto es una seial de advertencia
que nos indica que debemos prestar atencion en los problemas
de la organizacién. El cambio es necesario para evolucionar
y conseguir crecimiento personal y el de la empresa. Como
sefialan Casado y Prat (2010) y Chiavenato (2006), “un conflicto
genera cambios e innovaciones dentro de la organizacion.
Es decir, promueve la oportunidad de mejorar, de cambiar
y evolucionar, por lo que promueve el aprendizaje, ya que
implica una reflexién para cuestionarnos responsablemente lo
que hacemos y cémo lo hacemos”.

Los problemas organizacionales se deben resolver antes
de que se desencadene en un conflicto. Es mejor prevenir que
esperar a que se produzca. En otras palabras, un conflicto no
se puede evitar sino prevenir o resolver. La clave para resolver
un conflicto es definir el problema o metas en forma adecuada.
Para ello, no se debe pensar en la solucién inmediata, sino
disponer el tiempo necesario en la definicién del problema o
las metas.

Para resolver un conflicto se requiere tener previamente
abundantes recursos alternativos, como: saber escuchar,
saber comunicar, hablar el mensaje en primera persona,
dejarse retroalimentar, etc. Las personas que carecen de estos
recursos alternativos, simplemente muestran comportamiento
conflictivo.
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Es importante distinguir entre el manejo de un conflicto
y la solucién del problema. Es decir, manejar un conflicto no
es sindnimo de resolver el problema. Es diferente controlar un
determinado comportamiento que saber resolver el problema
modificando la causa. En otras palabras, manejar un conflicto
es una herramienta indispensable que se debe utilizar como
paso previo para alcanzar una verdadera solucién al problema.
El problema no es el efecto sino la causa.

Existen varias maneras de resolver un conflicto, de los
cuales consideramos dos modelos por su gran efectividad
en la solucién: (1) seglin definicion del problema, y (2) segtin
definicion de metas. Ambos modelos optan como método
“‘ganar-ganar”y utilizan las mismas herramientas, con la tnica
diferencia en cuanto al procedimiento y los grupos de solucién.
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