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Definiciones de conflicto

1. El término «conflicto» proviene de la palabra latina conflictus que quiere decir chocar, afligir,

infligir; que conlleva a una confrontacidn o problema, lo cual implica una lucha, pelea o combate.
Como concepcidn tradicional, el conflicto es sindnimo de desgracia, de mala suerte; se considera
como algo aberrante o patoldgico, como disfuncién, como violencia en general, como una

situacién animica desafortunada para las personas que se ven implicadas en él.

Al conflicto también se lo define como un estado emotivo doloroso, generado por una tension
entre deseos opuestos y contradictorios que ocasiona contrariedades interpersonales y sociales,
y en donde se presenta una resistencia y una interaccion reflejada muchas veces en el estrés, una
forma muy comun de experimentarlo. El conflicto, ademas, puede aparecer como resultado de
la incompatibilidad entre conductas, objetivos, percepciones y/o afectos entre individuos y

grupos que plantean metas disimiles.

Desde otro punto de vista, Marinés Suares (1996) lo considera como un proceso interaccional
que, como tal, nace, crece, se desarrolla y puede a veces transformarse, desaparecer y/o
disolverse, y otras veces permanece estacionado. Segln Suares el conflicto se construye en forma
reciproca entre dos o mas partes que pueden ser personas, grupos grandes o pequefios, en
cualquier combinacion; en esta situacidon predominan interacciones antagdnicas sobre las
interacciones cooperativas, llegando en algunas ocasiones a la agresion mutua, donde quienes
intervienen lo hacen como seres totales con sus acciones, pensamientos, afectos y discursos.
Suares identifica, de esta manera, la conducta y el afecto como elementos esenciales del

conflicto.
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Por otra parte, Ezequiel Ander-Egg (1995) sostiene que el conflicto es un proceso social en el cual
dos 0 mas personas o grupos contienden, unos contra otros, en razon de tener intereses, objetos
y modalidades diferentes, con lo que se procura excluir al contrincante considerado como

adversario.

Asi mismo, la Fundacién Progresar (2000) lo concibe como una disputa entre dos o mas partes

interdependientes que perciben metas incompatibles, recursos escasos o sentimientos.

Guido Bonilla (1998) considera el conflicto como una situacién social, familiar, de pareja o
personal que sitla a las personas en contradiccidén y pugna por distintos intereses y motivos —
teniendo en cuenta que por contradiccién se entiende la oposicién de dos o mas personas o
grupos étnicos, sociales y culturales, o la manifestacion de incompatibilidades frente a algun
asunto que les compete, y por pugna la acciéon de oponerse a la otra persona, la lucha que se

presenta por la intencidn de su decisién.

En este mismo sentido, Jares (2002) enuncia el conflicto como la esencia de un fendmeno de
incompatibilidad entre personas o grupos y hace referencia tanto a los aspectos estructurales
como a los personales, es decir, que el conflicto existe cuando se presenta cualquier tipo de

actividad incompatible.

Desde el campo de la psicologia, se enfatiza en la frustracion, considerando que el conflicto se
presenta cuando al menos una de las partes experimenta frustracién ante la obstruccion o
irritacion causada por la otra parte: «Por tanto el conflicto surge en cuanto las partes perciben
qgue las actividades a desarrollar para la consecucion de los objetivos se obstruyen entre si»
(Mundéate y Martinez, 1994, citados por Jares, 2002: 44). Desde esta perspectiva también se
hace hincapié en la percepcidén que del conflicto tienen las personas: «el conflicto consiste en

una percepcion distinta de intereses o en la creencia de que las aspiraciones actuales de las
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partes no pueden ser simultdneamente alcanzadas» (Pruitt y Rubin, 1986, citados por Jares,

2002: 45).

9. Estas apreciaciones permiten ver el conflicto como algo negativo. Sin embargo, es precisamente
a partir del conflicto que se genera una oportunidad muy importante para manejar procesos de
aprendizaje que reflejan experiencias positivas, en las cuales los actores del conflicto interactuan
y promueven oportunidades para plantear viabilidades o alternativas frente a la diferencia. Esta
oportunidad puede convertirse, en algunas ocasiones, en un motor de desarrollo que consolida
espacios que permitan satisfacer las necesidades e intereses que presentan las personas, grupos
o comunidades, y que desarrollan la capacidad de asumir y enfrentar el conflicto en la vida

cotidiana.

Estas apreciaciones permiten ver el conflicto como algo negativo. Sin embargo, es precisamente a partir
del conflicto que se genera una oportunidad muy importante para manejar procesos de aprendizaje que
reflejan experiencias positivas, en las cuales los actores del conflicto interactian y promueven
oportunidades para plantear viabilidades o alternativas frente a la diferencia. Esta oportunidad puede
convertirse, en algunas ocasiones, en un motor de desarrollo que consolida espacios que permitan
satisfacer las necesidades e intereses que presentan las personas, grupos o comunidades, y que

desarrollan la capacidad de asumir y enfrentar el conflicto en la vida cotidiana.

El conflicto como una oportunidad de aprendizaje introduce un proceso continuo de construccion y
reconstruccién del tejido social, cuando se replantean las relaciones colectivas que permiten el
entendimiento y la convivencia, mas aun si se tiene en cuenta que el conflicto esta presente en la vida
personal y familiar, en el ambito educativo y laboral, en la situacidn econémica y politica, en el manejo

de las relaciones interpersonales y en las relaciones internacionales.
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En este video encontraran una aproximacién integral al concepto y definicidn del conflicto, considerando

la mirada tradicional e integrando una perspectiva de oportunidad.

https://www.youtube.com/watch?v=8sUkb8wmQ o

Quizas sea un poco largo, pero no te desanimes, te recomendamos que puedas ver 10 o 15 minutos,

tomes un descanso de 5 minutos y puedas ver 10 minutos mas, te aseguramos que te serda de mucha

utilidad.

Origenes y raices del conflicto

Tal como se ha planteado, entonces, el abordaje del conflicto implica recurrir a su mismo punto de

partida, por lo cual es necesario determinar los factores que a continuacién se exponen.

La subjetividad de la percepcidn, teniendo en cuenta que las personas captan de forma diferente
un mismo objetivo.

Las fallas de la comunicacién, dado que las ambigliedades semanticas tergiversan los mensajes.
La desproporcion entre las necesidades y los satisfactores, porque la indebida distribucidn de
recursos naturales y econdmicos generan rencor entre los integrantes de una sociedad.

La informacidén incompleta, cuando quienes opinan frente a un tema sélo conocen una parte de
los hechos.

La interdependencia, teniendo en cuenta que la sobreproteccion y la dependencia son fuente de
dificultades

Las presiones que causan frustracidn, ya que esta se presenta cuando los compromisos
adquiridos no permiten dar cumplimiento a todo, generando un malestar que puede
desencadenar un conflicto.

Las diferencias de caracter; porque las diferentes formas de ser, pensar y actuar conllevan a

desacuerdos.


http://www.youtube.com/watch?v=8sUkb8wmQ_o
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Componentes del conflicto

Para definir una solucién concertada al conflicto, es necesario analizar los componentes de éste.
Ademads, los conflictos no son exactamente iguales; de alli que deban precisarse unos elementos

comunes que permitan clarificar y estructurar la solucién adecuada. Los componentes del conflicto son:

1. Las partes del conflicto. Son los actores involucrados —personas, grupos, comunidades o
entidades sociales— en forma directa o indirecta en la confrontacion. Estos presentan
determinados intereses, expectativas, necesidades o aspiraciones frente al hecho o nudo del
conflicto. Para conocer cudles son las partes principales en un conflicto, cabe preguntarse: équién
tiene interés en la situacidon? équién serd afectado por los cambios en tal situacidon? Cualquier
persona o entidad que se enmarque en alguna de estas categorias puede ser una parte del
conflicto. No obstante, dadas las variaciones y el nivel en que se involucren en el conflicto, las

partes asumen diversos papeles:

a) Las partes principales presentan un interés directo en el conflicto y persiguen metas

activas para promover sus propios intereses.

b) Las partes secundarias muestran interés en el resultado de un acuerdo, pero pueden o
no percibir que existe un conflicto y, por ende, deciden si asumen un papel activo o son

representados en el proceso de toma de decisiones.

c) c) Los intermediarios intervienen para facilitar la resolucién del conflicto y mejorar la
relacion entre las partes. Estos actores pueden ser imparciales y no presentar intereses

especificos en un resultado en particular o pueden conservar el estatus de facilitadores.

2. El proceso. Comprende la dinamica y la evaluacion del conflicto, determinadas por las actitudes,

estrategias y acciones que presentan los diferentes actores.
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3. Los asuntos. Son los temas que conciernen a las partes en un conflicto. La definicidon de los
asuntos es el principal desafio de un profesional, ya que en ocasiones el conflicto estd oculto o
las partes estdan muy confundidas para verlo, en algunos casos porque son muy vulnerables.
También se puede presentar que las partes no estén de acuerdo con los asuntos que son la

legitima fuente del conflicto, puesto que involucran intereses y valores.

4. El problema. Hace referencia a la definicion de la situacién que origina el conflicto, los objetivos
de ladisputay sus motivos. Los objetivos. Corresponden a las decisiones conscientes, condiciones

deseables y los futuros resultados.

Niveles del conflicto

Los niveles del conflicto estan directamente relacionados con los gestos visuales, las discordias y las

crisis.

Gestos visuales. Estos pueden tener origen en los habitos,
las peculiaridades personales y las diferentes expectativas.

Discordias. Se presentan cuando los gestos visuales se
acumulan y crecen para convertirse en discordias. En este
nivel, los argumentos son repetitivos acerca del mismo

problemay se cuestiona la relacion con los actores
involucrados.

Crisis. Cuando los niveles de estrés o tension aumentan, se
sobrepasan comportamientos que pueden conducir, por
ejemplo, al abuso de alcohol y se presenta una
vulnerabilidad emocional, la cual puede llevar, en
ocasiones, a la violencia verbal o fisica. En este nivel se
requiere la intervencion especial de un profesional.
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Clases de conflicto

b)

b)

Conflictos innecesarios:
De relaciones. Cada una de las partes quiere algo distinto de un mismo objeto.
De informacidon. Cuando sobre un mismo problema se tienen versiones diferentes o la

informacién se percibe de modos distintos.

Conflictos genuinos:
De intereses. - Sustantivos. Sobre las cosas que uno quiere. - Socioldgicos. Sobre la estima, la
satisfaccion personal. - Procesales. Sobre la forma en que se hacen las cosas.

Estructurales. Corresponden a los conflictos macro.

Efectos del conflicto

Los efectos y repercusiones de un conflicto estan relacionados con la forma como se desarrolle una

negociacion, asi como con la actitud y los comportamientos que asumen los actores. De esta manera, un

conflicto manejado en forma inadecuada se refleja en los siguientes aspectos:

Se almacenan o concentran energia y presiones que conllevan a la violencia.

Se origina frustracidon y sentimientos destructivos.

Se genera ansiedad y preocupacién que pueden ocasionar trastornos en la salud.
Se produce impotencia, inhibicién y bloqueo.

Se presentan enfrentamientos y choques con la realidad.

En ocasiones, el conflicto no permite clarificar ideas.

Los actores se revelan, eliminando el conflicto por completo.

Se busca darle salidas extremas al conflicto.
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= Se generan mecanismos de negacidn y desplazamiento.
= Seinhibe la capacidad de negociar.

= Se maneja un «didlogo de sordos».

= Se confunde la discusién con la polémica.

= Los actores ven las cosas como una tragedia

Personalidad y manejo de conflicto

Te invitamos a que puedas realizar la auto aplicacién del instrumento de identificacién de modalidades
particulares de manejo de conflicto.

El test lo podrds encontrar en la seccién de contenido del Mdédulo A “Test Manejo de Conflictos”. Dentro
del Test después de la afirmacién encontrards una hoja especial de respuesta, que podras imprimir o
replicar en otro documento (Word, Excel o escribir a mano) para que puedas marcar la opcion mas
caracteristica de tu propio comportamiento “A” o “B”. Al final obtendrds un puntaje y su interpretacion
la encontraras en la misma guia.

Te recordamos que esta actividad no es evaluativa, es para tu propio autoconocimiento.

Resolucion alternativa de conflictos

» Las formas alternativas corresponden a mecanismos no formales y solidarios que brindan un
elemento fundamental en la humanizacién del conflicto, con la presencia de una tercera persona
gue actua como facilitadora especialista en resolucién o prevenciéon del conflicto. Las formas
alternativas son una debida opcidn cuando la convivencia diaria, familiar y comunitaria han sido
transgredidas de manera intencional y repetitiva con perjuicios a nivel emocional, social, fisico o

legal de una persona. Las figuras alternativas también permiten a los individuos.
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ser gestores de cambios pro-positivos y pro-activos que faciliten el bienestar mutuo, asi como la

satisfaccion y el beneficio de los actores involucrados.

Las formas alternativas corresponden a mecanismos no formales y solidarios que brindan un
elemento fundamental en la humanizacion del conflicto, con la presencia de una tercera persona
gue actua como facilitadora especialista en resolucién o prevencién del conflicto. Las formas
alternativas son una debida opcidn cuando la convivencia diaria, familiar y comunitaria han sido
transgredidas de manera intencional y repetitiva con perjuicios a nivel emocional, social, fisico o
legal de una persona. Las figuras alternativas también permiten a los individuos ser gestores de
cambios pro-positivos y pro-activos que faciliten el bienestar mutuo, asi como la satisfaccion y el

beneficio de los actores involucrados
En este video encontraran una mirada alternativa de resolucién de conflictos sustentada en la
idea de colaboracidn, sustentada a su vez en investigaciones con primates presentada por Frans

de Waal.

https://www.youtube.com/watch?v=GcJxRqTs5nk

Negociacidn

Es el proceso a través del cual los actores o partes involucradas llegan a un acuerdo. Se trata de
un modo de resolucidén pacifica, manejado a través de la comunicacion, que facilita el intercambio
para satisfacer objetivos sin usar la violencia. La negociacidén «es una habilidad que consiste en
comunicarse bien, escuchar, entender, recibir feedback, buscando una solucién que beneficie a
todos. Cuando la gente usa la violencia, a veces las cuestiones se complican, se “pudre todo”, y
no hay retorno» (Rozemblum de Horowitz, 1998: 31). Las partes involucradas negocian
fundamentadas en el respeto y la consideracidn; los intereses corresponden a lo que dificulta la
negociacién; lo que las partes reclaman y lo que se busca satisfacer son las necesidades, deseos

0 cuestiones materiales.


http://www.youtube.com/watch?v=GcJxRqTs5nk
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La negociacién es considerada como la relacién que logra equilibrar intereses opuestos, articular
diversidad de oposiciones y conciliar diferencias a través de pactos concebidos, neutralizando
divergencias y puntos de vista concebidos como antagdnicos por los actores vinculados. Esta
actividad lleva implicitos procesos de aprendizaje y fortalece una cultura democratica
caracterizada por el debate, el escrutinio y la critica abierta de las ideas, intereses y proyectos
gue integran la comunidad. La negociacion implica el buen manejo de los procedimientos para
cada una de las partes involucradas, es decir, exige un manejo sistemdtico mediante el cual se
legitima un acuerdo en el que se comprometen los actores. Por lo tanto, es necesario planificar
el proceso, tener claros los objetivos propios y los de la contraparte, clarificar los intereses
particulares, saber sobre qué aspectos se estd dispuesto a ceder y disefiar estrategias para el

logro de los objetivos propuestos.

Mediacion

Consiste en un proceso en el que una persona imparcial, el mediador, coopera con los
interesados para encontrar una solucién al conflicto. Se trata de un sistema de negociacion
facilitada, mediante el cual las partes involucradas en un conflicto, preferiblemente asistidas por
sus abogados, intentan resolverlo, con la ayuda de un tercero imparcial (el mediador), quien
actia como conductor de la sesién ayudando a las personas que participan en la mediacién a
encontrar una solucién que les sea satisfactoria. El mediador escucha a las partes involucradas
para determinar los intereses y facilitar un camino que permita encontrar soluciones equitativas
para los participantes en la controversia. El acuerdo no produce efectos juridicos, salvo que las
partes acuerden formalizarlo en una notaria o centro de conciliacién.

La mediacion es de gran utilidad en el ambito de lo general viabilizando la comunicacidn entre
los actores. Alli el mediador es fundamental, pues de alguna forma contribuye a la resolucién del
conflicto, brinda una orientacidn cooperativa y competitiva procurando el beneficio de las partes,
y busca eliminar o reducir la conducta conflictiva. El conjunto implicito de normas y valores
proporciona el fundamento del marco de la mediacion, guiando las expectativas de los actores,

y estd relacionado con la capacidad de hacer concesiones, tanto al mediador — qué contribucion
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puede hacer para llegar a un acuerdo— como a las partes o actores — capacidad de los actores
para reunir apoyo para hacer concesiones o modificar sus posiciones originales y alcanzar un
acuerdo—. Finalmente, la mediacidn se basa en la adopcion de premisas normativas referidas al

poder, la confianza y la capacidad de hacer concesiones.

Conciliacién

Se trata de un proceso o conjunto de actividades a través del cual las personas o partes
involucradas en un conflicto pueden resolverlo mediante un acuerdo satisfactorio. Adicional a las
partes, interviene una persona imparcial denominada conciliador, que actia con el
consentimiento de las partes o por mandato de la ley, para ayudar a los actores a llegar a un
acuerdo que los beneficie. «Este proceso busca complementar el sistema tradicional de justicia,
mediante un procedimiento breve en el cual una autoridad judicial o administrativa interviene
como un tercero para lograr posibles soluciones a un problema que involucra a dos o mas
personas en controversia» (CENASEL, 1998: 50). La conciliacién es un proceso de civilidad porque
los acuerdos son el resultado del ejercicio pacifico y democratico del derecho a la controversia,
en el cual se involucra de manera directa a los actores interesados en arreglar las diferencias,
procurando acuerdos reciprocos y satisfactorios sin que se presenten vencidos ni vencedores,
activando la comunicacion, reduciendo y aliviando las tensiones, y evitando la escalada del
conflicto. Por lo tanto, es necesario comprender acertadamente el conflicto para verlo como una
totalidad y una fuente de transformaciones que contribuyen al crecimiento y evolucién de los
diferentes grupos sociales —entre ellos, el sistema familiar—, permitiendo relaciones mas

gratificantes y no la dominacion y la imposicion, asi como la visidn «tu pierdes, yo gano».

Conciliacion
Como acto democratico, se fundamenta en la capacidad de los ciudadanos y ciudadanas para ser
autores del conflicto y generadores de soluciones, asunto en el cual se determina la igualdad

entre las partes, la legitimidad de sus intereses y la voluntad para negociar y concertar acuerdos,
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sintetizando el ejercicio de la democracia. El proceso democratico de la conciliacion se desarrolla
a través de varias fases:

La fase inicial, en la cual se define el contexto de la conciliacion

La fase de intercambio de historias, donde se definen los puntos de vista de cada uno de los
actores, los hechos y sentimientos

La fase de situacién del conflicto, es decir, donde se concretan los puntos a tratar y se enfatiza
en lo conciliable

La fase donde se generan soluciones, promoviendo su busqueda y su seleccion

La fase en la cual se establecen los acuerdos y el cierre que se especifican en un acta.

Arbitramento

Se trata de un proceso mediante el cual un tercero, que es un particular, decide sobre el caso que
se le presenta y las partes o actores aceptan la decision. Se parece a un juicio donde el arbitro es
elegido por las partes, en procura de la conciliacion. En este proceso, la decision del tribunal de
arbitramento se asimila a la sentencia de un juez y es denominada «laudo arbitral». El arbitro
actua como auxiliar de la justicia, buscando que esta se haga mas clara para que los actores
interesados puedan determinar las reglas de procedimiento y se convierta en un instrumento

comunitario.




