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Apuntes

6.1. Qué es un conflicto

La definicidon etimoldgica del latin sefiala que conflicto significa «enfrentamiento
con». Hay conflictos de tipo intra-personal, interpersonal, familiar, comunitario,

organizativo, grupal, racial o étnico, nacional, internacional, etc.

Son muchas las causas por las que pueden producirse conflictos. Las mas habituales

ocurren cuando:

» Entranen juego diferentes intereses (necesidades y objetivos incompatibles) y hay

una falta de empatia, que hace que las partes se molesten.

» Las personas implicadas tienen diferente percepciéon de la realidad, a pesar de
estar ante una misma situacién. Esto ocurre esencialmente cuando hay valores y

creencias diferentes.

» Hay una comunicacién precaria entre las partes, lo cual suele producir malos

entendidos, inseguridad o desconfianza en la relacidn.
» Hay lucha de poder o un ambiente competitivo.
» Una de las partes siente inseguridad o tiene una autoestima débil.
Con frecuencia, la esencia de los conflictos se encuentra en mecanismos internos
como la falta de empatia, la competitividad, la falta de seguridad, autoestima y

estima, el sentido del honor y orgullo, el sentido de poder o dominio, asi como

reacciones con caracter de obediencia o desobediencia.
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Por lo tanto, nuestro autoconocimiento, autoestima y nuestro grado de inteligencia
emocional influirdn en nuestra propensién a tener mas o menos conflictos y en

nuestra capacidad para encontrar una salida positiva o negativa a los mismos.

¢Amenaza u oportunidad?

Con frecuencia consideramos los conflictos como una amenaza que puede poner en

peligro las relaciones o nuestros objetivos personales.

Sin embargo, los conflictos pueden ayudarnos a descubrir nuevos puntos de vista, a
tomar consciencia de necesidades importantes que estabamos obviando, a mejorar

las relaciones, a romper con la inercia de automatismos que no aportan valor, etc.

Los conflictos nos hacen replantearnos una determinada situacién en la que no nos
sentimos comodos y, por tanto, se pueden convertir en oportunidades para estimular
nuestra creatividad y crear nuevos vinculos y compromisos personales que afiancen

y enriquezcan nuestra vida y nuestras relaciones.

éPor qué es importante aprender a resolver conflictos?

El proceso, como gestionamos los conflictos, es quiza tan importante o mas que la
solucidn del conflicto, ya que, si no se dan los pasos adecuados, puede verse dafiada

la relacion y ser «peor el remedio que la enfermedad».

Y es que, cuando no somos capaces de resolver conflictos por nosotros mismos,
podemos sentir frustracion, resentimiento, enfado o incluso odio hacia los demas.
Podemos terminar por aislarnos y, todo ello, de forma prolongada, termina por

perjudicar nuestra autoestima y nuestro equilibrio emocional.

Un conflicto no resuelto, puede seguir afectdandonos durante el resto de nuestra vida,

hasta que no aprendamos a resolverlo.
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Principios basicos que facilitan la resolucidon de conflictos

» El estado de nuestro corazon: el estado de nuestros corazones es el factor mas
importante. Si sentimos rencor, resentimiento, enfado, indignacién, etc. no vamos
a poder hacer todo lo que estd en nuestra mano para resolver el conflicto, no
vamos a poder sentir empatia, que es la que nos permite tender un puente hacia
la otra parte, facilitando asi la resolucién del conflicto. Descubrir el cambio
fundamental debe producirse en nosotros, si queremos alimentar el cambio en los
demas es el primer paso esencial, es la clave del éxito. ¢Qué vamos a hacer para

gue estos sentimientos cambien?

» Cuidar la relacién y, en la medida de lo posible, colaborar: para poder cuidar la
relacion, necesitamos haber dado previamente el paso de transformar nuestros
sentimientos de guerra y convertirlos en sentimientos de paz. Con frecuencia
tenemos conflictos justo con las personas mds importantes para nosotros. Por
tanto, cuidar la relaciéon se convierte en un aspecto fundamental para nuestro
bienestar. El reto estd en cuidar el proceso, mostrar respeto hacia los
sentimientos, perspectivas y necesidades de la otra parte y cooperar para
resolverlo. No siempre serd posible colaborar y tendremos que adoptar otras

estrategias como:

» Evitar la situacion: es una alternativa en la que pierden ambas partes, ya que el
conflicto se queda sin resolver. Sin embargo, en ocasiones, puede tener sentido
si el conflicto es peligroso o puede ser dafiino. También cuando necesitamos

enfriar una situacion, antes de abordarla.

e Ceder: esta alternativa puede ayudarnos a resolver rdapidamente el conflicto.
Puede tener sentido en los casos en los que el conflicto no sea relevante para
nosotros, pero no cuando se trate de una falta de respeto o una necesidad

importante para nosotros.
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e Mostrar firmeza en nuestra posicion: esta alternativa puede ayudarnos cuando,
por ejemplo, es el respeto el que estd en juego, es decir, nos han faltado al
respeto. En otras situaciones en las que, por ejemplo, existen conflicto de
intereses (yo quiero hacer X y tu quieres hacer Y), mostrarnos firmes en
nuestras posiciones puede generar resentimiento en la otra parte, que vera
deslegitimados sus propias necesidades. Ademas, sera posible que se incumpla

el posible acuerdo impuesto, al sentirlo como injusto.

» Centrarnos en necesidades en vez de en mi solucién y buscar muchas posibles

alternativas con creatividad. Con frecuencia, los conflictos se bloquean porque las
partes se empefian en defender su soluciéon en lugar de admitir y buscar con
creatividad, soluciones alternativas satisfactorias para ambos. Detras de cada
solucidon planteada, existe una serie de intereses que definen el problema.
Debemos identificarlos para buscar alternativas que puedan conciliarlos, una
solucién conjunta, en vez de empefarnos en encontrar un acercamiento de

distintas soluciones opuestas.

Por ejemplo, dos hombres estan discutiendo en una biblioteca. Uno quiere la
ventana abierta y el otro la quiere cerrada. No paran de discutir sobre la abertura
que van a dejar: una rendija, a medias, tres cuartos. Ninguna solucidn satisface a
los dos. Entonces entra la bibliotecaria y pregunta a uno de ellos por qué quiere la
ventana abierta, a lo que contesta: «para tener un poco de aire fresco». Le
pregunta al otro por qué la quiere cerrada y este dice: «para no tener corriente».
Después de pensar un poco, la bibliotecaria sale de la habitacion y abre una
ventana de la habitacién de al lado, con lo que llega aire fresco sin tener corriente.
Ejercicio: écudles son los intereses subyacentes? «querer aire fresco» y «no

querer corriente»:

e ¢Cuadles son las soluciones planteadas por las partes? Ventana abierta, ventana

cerrada.
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e Tratar de acercar las soluciones, cediendo, no resolvia el problema. Al
centrarnos en los intereses y ser creativos, se pueden encontrar soluciones que

satisfagan a ambas partes.

La solucién abarca muchos aspectos distintos que sélo se entienden si vemos el
conflicto como un proceso y mantenemos la mente abierta y flexible para
realmente cooperar en la busqueda de esas multiples opciones que pueden

conciliar todos los intereses en juego.

Habilidades clave para prevenir y resolver conflictos

» El autoconocimiento y la autoestima: En la medida en la que seamos conscientes
de nuestras necesidades, valores, creencias, objetivos, emociones, etc., seremos
capaces de expresarlas sin avasallar y sin dejarnos avasallar por los demas. Por
tanto, serd mas facil prevenir conflictos y, en caso de que aparezcan, nos resultara

mas sencillo encontrar diferentes formas de satisfacer una misma necesidad.

» Habilidades de regulacion emocional: si yo soy capaz de transformar sentimientos
destructivos, como el resentimiento, rencor, indignacién, frustracion, etc. y
conectar con el perddn, la empatia, la esperanza, el deseo de conciliacion, serd
mas probable que contagie mi actitud a la otra parte (sin echar mas lefia al fuego),
facilitando asi la resolucién del conflicto. Ademads, cuando sentimos empatia, es
mas facil calmarse que cuando el sentimiento de fondo es rencor, en cuyo caso,
nos reprimimos mads que calmarnos de veras. De esta forma, podremos mantener
mas facilmente la calma durante la gestion del conflicto, haciendo mas probable
su resolucion. Quisiera aprovechar también para recordar la importancia de llevar
habitos saludables (alimentacion, suefio, deporte), ya que generamos endorfinas

y mejora nuestro estado de dnimo por lo que es mas sencillo mantener la calma.

» El sentido del humor es una habilidad que nos permite prevenir conflictos en la
medida en la que podemos quitar «hierro al asunto» y también resolverlos al bajar

la tension emocional con una broma o un guifo simpatico.
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» Las habilidades de comunicacion nos pueden ayudar a prevenir conflictos, ya que
muchos conflictos se deben a problemas de comunicacion (gestos, imprecisiones,
presuposiciones, distorsiones, etc.) entre las personas. Asi mismo, son esenciales

para la resolucion de los conflictos, especialmente:

« Empatia: es la habilidad clave, ser capaz de comprender cémo se siente la otra
parte, por qué se siente asi, qué necesidades tiene y, conseguir hacer sentir a

la otra parte, que la entendemos y que nos importan sus necesidades.

¢ La comunicacion no verbal: para generar buen clima: con la expresion de la
cara, la voz y el cuerpo. No podemos olvidar que el 93% de la comunicaciéon

depende de estos factores.

e Escucha activa: al escuchar los puntos de vista de la otra parte con atencién,
mostramos respeto hacia ellos. Si demostramos haber escuchado a la otra
parte, aumentaran las probabilidades de resolver el conflicto, ya que, si la otra
parte se siente escuchada, tendra una mayor predisposicion a escucharnos a

nosotros.

* Preguntas poderosas: ya vimos que a través de las preguntas podemos dirigir
las conversaciones hacia problemas o soluciones. Las preguntas nos ayudaran

a tender puentes hacia el acuerdo.

» Asertividad: nos permitira cuidarnos a nosotros y cuidar la relacién durante el
proceso de resolucién del conflicto, y nos ayudard a encontrar una solucién

ecoldgica para ambos.

» La creatividad es una habilidad muy util para resolver conflictos, ya que es la
puerta que nos conducird hacia multiples posibles alternativas y, cuantas mas
alternativas tengamos, mas probable serd que encontremos aquella que pueda

resolver el conflicto de forma satisfactoria.
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Pasos para resolver conflictos

» Calma y cambio de actitud: ¢Por qué diferenciamos la calma del cambio de

actitud?:

e Calma: Antes de tratar de resolver cualquier conflicto, es necesario que las
partes involucradas sean capaces de abordar el tema desde la calma, sin carga
emocional. Para ello, nos pueden ser muy utiles las técnicas de relajacion,

respiracion y mindfulness explicadas en el tema 4.

e Cambio de actitud: podemos estar calmados, pero llenos de resentimiento e
indignacién. En tal caso, estardn las brasas listas para arder en cualquier
momento. Recuerda, el primer paso es transformar tus sentimientos
destructivos en sentimientos constructivos que te permitan cuidar la relacidony

encontrar uno o varios puntos de encuentro.

» Preparacién: Una correcta preparacioén, allana el camino hacia la resolucion del
conflicto. Para prepararnos necesitamos definir el problema con precisién, al
hacerlo, nos damos cuenta de lo que nos ocurre, y éste es el primer paso para
poder tomar distancia, analizar e identificar posibles formas de actuacién para

resolver el conflicto. Para ello, nos puede ayudar:

» Diferenciar raices del problema de los sintomas: En las causas del conflicto hay
que distinguir muy bien entre sintomas y contenido. Las verdaderas causas del

conflicto son generalmente diferentes a los hechos que lo han provocado.

e Analizar los hechos: cuando y déonde se origind el conflicto, qué hechos lo

provocaron el conflicto y qué consecuencias ha tenido.

e Analizar los diferentes puntos de vista: qué interpretaciéon hacemos de los

hechos, qué juicios/opiniones, incluso creencias tenemos al respecto (ambas
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partes). Se trata de identificar posibles distorsiones ocasionadas por dichos

juicios y creencias.

Reconocer las emociones, sentimientos (de ambas partes).

Identificar las necesidades (de ambas partes).

Plantearse un objetivo (con visidon cooperativa).

Plantearse diferentes opciones para cubrir las necesidades (creatividad).

Buscar momento y lugar adecuados para hablar sobre el conflicto: un entorno

imparcial y agradable que nos permita abordar el conflicto en las mejores

condiciones de objetividad y creatividad.

» Aproximacidon: En esta fase, las habilidades de comunicacidon y regulacion

emocional van a ser clave para gestionar el proceso cuidando la relacién y facilitar

la resolucion creativa del conflicto de forma satisfactoria para ambas partes. Es

recomendable dar los siguientes pasos:

Introduccion objetiva del tema (mostrando respeto y cuidando Ila
comunicacion no verbal): antes de abordar el conflicto, es recomendable
gestionar las expectativas de la otra persona y explicarle cual es el hecho del
gue se quiere hablar, evitando realizar acusaciones o comentarios con carga
emocional. Por ejemplo: «me gustaria hablar contigo sobre la reunién que
tuvimos el martes pasado», en vez de decir «me gustaria hablar contigo sobre

lo mal que me trataste el martes pasado».

Demostrar una actitud de paz: antes de entrar en el detalle del conflicto, te
puede ayudar expresar tu intencion de llegar a un acuerdo, expresar también
la importancia que para ti tiene esta relacién. De esta forma, predispones en

positivo a la otra parte.
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« Mostrar nuestros sentimientos ante la conducta de la otra persona y expresar

nuestras necesidades. Ej. Yo me siento ... cuando tu haces... y necesito...

= Evitar empezar por los mensajes «tu». Estamos acostumbrados a responder
a los conflictos con frases del tipo «TU...». Ejemplo: «td me has tratado mal,
has sido injusto conmigo». Este tipo de mensajes dejan el peso de la
responsabilidad a la otra parte, lo cual provoca que esta se ponga a la

defensiva, dificultando asi el proceso de resolucidn del conflicto.

= Fomentar los mensajes «Yo»: cuando expresamos nuestras emociones y
sentimientos (yo siento) ante una conducta objetiva, sin afiadir juicios o
culpabilizar a la otra parte, nos estamos expresando sin ofenderla, lo cual
facilita la comunicacién. Ademas, es esencial que expresemos nuestras
necesidades (yo necesito), qué necesitamos en esta situacion. Solemos
manifestar lo que nos gusta o no nos gusta, pero muchas veces olvidamos
expresar lo que necesitamos, por lo que se dificulta el proceso de resolucion
del conflicto iSi no reconocemos nuestras necesidades, no podremos

encontrar férmulas para satisfacerlas!

e Preguntar y demostrar empatia hacia la percepcién, sentimientos y
necesidades de la otra parte. Tan importante como comunicar nuestro punto
de vista, nuestros sentimientos y necesidades, es escuchar y comprender los
puntos de vista, sentimientos y necesidades de la otra parte. Nos pueden ser

utiles las siguientes preguntas:

o ¢Cual es tu punto de vista de la situacidon?
= ¢Cémo te sientes?

o ¢Qué necesitas?

e Buscar opciones creativas para satisfacer ambas necesidades: Aqui las

protagonistas son las necesidades. Es esencial recordar el peligro de enrocarse

en mi solucion y tu solucidn, tratando de encontrar un punto intermedio entre
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dos alternativas que no satisfacen ambas necesidades. En este punto es
importante mostrarnos abiertos, flexibles a escuchar diferentes alternativas
antes de juzgarlas y valorarlas. De lo contrario, se pueden producir
enfrentamientos y se puede bloquear el proceso creativo, por lo que se pueden

dejar sin explorar alternativas valiosas.

¢ Valoracion de las opciones y seleccidon de la solucion: una vez realizadas las
diferentes propuestas, una a una podemos valorarlas conjuntamente, analizar
si pueden ser validas, si pueden cubrir las necesidades de ambas partes. De esta
manera, seleccionaremos aquella que cubra lo mdaximo posible ambas

necesidades.

» Acuerdo y compromisos:

¢ Compromiso con el acuerdo: los conflictos no se cierran con un simple acuerdo
de hacer real esa solucién en conjunto. Por ejemplo: «yo no voy a gritarte mas

y tu vas a hacer bien y a tiempo tu trabajo».

e Compromiso emocional: al compromiso con el acuerdo hay sumarle otro
compromiso (el mas importante) a titulo personal, directamente con la persona
con la que hemos tenido el conflicto. Cuando sentimos y demostramos que nos
importa la relacién, que nos importa la persona, sus necesidades, objetivos,
sentimientos, es cuando, mas alld del acuerdo, estamos consolidando un
compromiso emocional en la relacidn. En estos casos, la relacion habra salido

fortalecida del conflicto, habra sido una oportunidad para afianzarla.

» Seguimiento: sobre la base de la confianza, es bueno para ambas partes hacer
seguimiento del acuerdo, revisar, al cabo de un tiempo (una semana, dos semanas,
un mes), si ambas partes consideran que se esta cumpliendo el acuerdo y cémo se
sienten al respecto. De esta manera, en caso de existir alguna diferencia, se puede

solventar antes de que vuelva a aparecer un nuevo conflicto.
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En definitiva, los conflictos no residen tanto en los hechos, como en la valoracion que
hacemos de los mismos. Como cada persona tiene un mapa diferente, es facil que

puedan ocurrir y podemos aprovecharlos como una oportunidad para afianzar

nuestras relaciones.

Para ello, es esencial, cambiar YO primero mi actitud y mis sentimientos (transformar
lo destructivo en constructivo). Esta sera la clave para cuidar la relacién durante el
proceso, manteniendo una actitud cooperativa y creativa, centrada en satisfacer las
necesidades de ambas partes. Como resultado, conseguiremos resolver el conflicto

y, tal vez, afianzar y enriquecer la relacion.
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