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Manejo de Conflictos
Parte 2: ¢ Cual es Su Estilo?

xisten muchas maneras de responder a situaciones de conflicto. Algunos

estilos requieren de gran valor mientras que otros requieren de gran

consideracion hacia los demads. Algunos estilos son cooperativos, otros
competitivos mientras que otros son realmente pasivos. Es probable que cada
uno de nosotros hayamos desarrollado un estilo y estemos comodos con éste.
Definiendo éstos, explorando sus fortalezas y debilidades y comprendiendo
cuando es conveniente su empleo serd el tema central de este ejemplar.

Las razones para que aparezca un conflicto son numerosas y variadas y pueden
incluir:

Pseudo-conflicto: mal entendidos en los cuales percibimos que hay un conflicto
cuando no existe ninguno y puede ocurrir cuando se interpreta el mensaje de
otro de modo contrario al nuestro.

Conflicto de ego: ocurre cuando estamos involucrados emocionalmente en una
decisiéon. Creemos que si los otros no estan de acuerdo con nosotros entonces,
nos estan rechazando

Conflicto sencillo: diferencias de opinidon que reconocen ambas partes,
admiten y aceptan.

Conflictos en las relaciones: aparecen cuando experimentamos fuertes
emociones negativas, percepciones equivocadas o estereotipos, comunicacion
pobre o falta de comunicaciéon o comportamientos negativos repetitivos.
Conflictos de datos: surgen cuando nos falta la informacion necesaria para tomar
decisiones inteligentes, estamos mal informados, en desacuerdo con los datos
relevantes, interpretacion de la informacion de modos diferentes o conectados
con comunicaciéon imprecisa.

Conflictos de interés: suceden cuando creemos que, para satisfacer las
necesidades de otros debemos sacrificar nuestras propias necesidades e intereses.
Conflictos estructurales: son el resultado de las limitaciones de los recursos
fisicos y geograficos (distancia), disponibilidad de tiempo (muy poco o
demasiado), u organizacionales, familiares o de cambios en las relaciones.
Conflictos de valores: causados cuando percibimos sistemas de creencias
incompatibles.

5 Estilos de Respuesta de Conflicto
Thomas y Killman (1972) describen cinco formas de tratar el conflicto, estas
incluyen la competencia, evasion, compromiso, complacencia y colaboracion

Estilo Competitivo
(Yo voy a ganar; tii vas a perder)
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Fortalecemos nuestra posicion sin considerar los
puntos de vista opuestos. Este estilo es altamente
asertivo con un minimo de cooperacion; el objetivo
es ganar. El estilo competitivo se emplea cuando la
persona tiene que tomar una accién rapida, tomar
decisiones impopulares o manejar situaciones o
asuntos vitales. El uso excesivo de este estilo puede
dar como resultado la ausencia de retroalimentacion
paralos demas, reduce el aprendizaje y esta rodeado
de gente que diga “si”.

Cuando usted usa el estilo de competitividad usted
trata de mantener el control de las discusiones y si
lo pierde tiene miedo de no satisfacer sus
necesidades. A pesar de que el modo competitivo
puede ser percibido como una amenaza, al
aminorarlo puede llevarlo a la disminucion de la
influencia, a la indecision, una accion lenta y a la
retencion de sus contribuciones en wuna
conversacion o en una relacion.

Estilo Evasivo

(Ambos estamos a punto de perder, mejor me retiro).
Aqui no se cumplen ni las expectativas suyas ni de
la otra persona. Usted emplea este estilo para
protegerse a si mismo de los pleitos que no se podran
ganar. Este estilo tiene baja efectividad y
cooperacion. Se puede emplear apropiadamente
cuando los temas son de poca relevancia, para
reducir tensiones o ganar tiempo y tomar la mejor
decision. Las habilidades necesarias para usar este
estilo de modo adecuado incluyen el desarrollo de
la prevencién para saber cuando retirarse, aprender
a dejar de lado las 4reas sensibles usando la
diplomacia, comprender los beneficios del sentido
del tiempo y desarrollar un nivel de confort al dejar
los asuntos sin resolver.

El uso excesivo de la evasion puede dar como
resultado un bajo nivel de energia, toma de
decisiones de modo automatico y la adopcion del
rol de observador imparcial. Usted podra empezar
a sentir que no puede hablar con franqueza por
temor a las consecuencias, posiblemente como
resultado de experiencias dadas en la nifiez o de
resolucion de conflictos de modo negativo.

Estilo de Compromiso

(Ambas partes perdemos un poco pero encontramos un
compromiso)

Al comprometerse usted encuentra un terreno
intermedio o renuncia a algunas de sus
preocupaciones. Este estilo es moderadamente
efectivo y cooperativo, con el objetivo de encontrar
una resolucion que sea satisfactoria para ambos en

el conflicto. Este estilo se emplea con asuntos de
moderada importancia y cuando todos los
involucrados tienen igualdad de poder y de
compromiso. Las habilidades requeridas para este
estilo incluyen, la de comunicarse abiertamente,
encontrar soluciones que sean lo mas justa posibles
para todos, reconocer el valor de todos los aspectos
involucrados en el tema y renunciar a algo de lo
que usted quisiera.

El excesivo empleo del compromiso puede conducir
a la pérdida de objetivos a largo plazo, a crear un
ambiente cinico, dar la apariencia de no tener valores
firmes y que se nos esta observando como
condescendientes para mantener felices a los demas
sin resolver, de modo efectivo, el problema de
origen. El bajo empleo del estilo puede llevar a
confrontaciones innecesarias, frecuentes problemas
de poder y negociaciones improductivas.

Estilo Complaciente

(Solo te dejaré ganar)

Al renunciar a sus ansiedades para satisfacer las del
otro, usted esta siendo complaciente. Se caracteriza
por ser de baja efectividad y alta cooperacion con el
objeto de conceder a un tercero los efectos del
conflicto, para asi mantener el bienestar y
durabilidad de la relacion. Si usted cree que la
relacion es fragil e incapaz de soportar el proceso
del trabajo a través del conflicto y las diferencias,
quiza se vea tentado a ser complaciente.

Este estilo es apropiado para emplearse en
situaciones en las cuales usted quiere demostrar que
es razonable, crear buena voluntad y paz, retirarse,
o cuando el tema es de poca importancia. El
desarrollo de las habilidades complacientes requiere
que usted aprenda a sacrificarse, sea mas
desinteresado, obedezca 6rdenes y reconozca los
beneficios de ser flexible en algunas situaciones.

El uso excesivo del estilo complaciente puede
resultar en la pérdida de influencia y de
contribucién. Usted podria parecer que carece de
voluntad para el cambio, demostrar ansiedad sobre
futuros temas, ceder su espacio personal y ser
excesivamente util. Su bajo empleo podria dar
como resultado la ausencia de empatia con los
demas, una inhabilidad para rendirse o desplegar
una aparente apatia como una manera de no atender
los sentimientos de los demas.

Estilo Colaborador

(Ambos podemos ganar).

Aqui, el objetivo es satisfacer las inquietudes de
todos los involucrados. Es un estilo altamente
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efectivo y cooperativo en un esfuerzo para encontrar
una solucién de “ganar/ganar”. Los usos adecuados
para este estilo incluyen la integracion de soluciones,
aprendizaje, fusion de perspectivas, obtencion del
compromiso y la mejora de las relaciones. Su uso
da apoyo para la discusion abierta de los temas y de
una resolucion creativa. Las habilidades del
cooperativismo son el escuchar activamente,
confrontacion de las situaciones de modo no
amenazador y la identificacion de las
preocupaciones subyacentes.

El empleo excesivo puede conducir a la pérdida de
tiempo en cuestiones de poca importancia, fomentar
la difusion de la responsabilidad y, como
consecuencia, en tomar ventaja de otros que estan
mas orientados. El poco uso da como resultado la
dependencia a soluciones rdpidas, una ausencia de
compromiso por parte de los demas a la resolucion
sugerida y la pérdida de soluciones creativas e
innovativas que emergen cuando varias personas
estan involucradas resolviendo un problema.

Un colaborador es tolerante al aceptar las
diferencias y reconoce que los demas tienen derecho
a sus sentimientos. Cuando usted colabora esta
enviando un mensaje de “vamos a diferenciar
(salirnos de nuestros sentimientos) y después vamos
a integrar (crear cercania a través de la resolucién
de problemas)”.

Estilo de Comunicacion de Red
El modelo de Comunicacion de red que se ilustra a
continuacion provee otra posibilidad para
comprender el concepto de diferenciacion e
integracion.

9

Integrate

\\\n_.-—‘ﬁ

Differentiate

1
El eje “X” o linea horizontal indica preocupacion de
las metas personales. El nimero 1 dellado izquierdo
indica una preocupaciéon minima; del lado derecho,
el nimero 9 sefiala preocupaciéon mdaxima. El
numero 1 en la parte inferior es preocupacion
minima y el nimero 9, en la parte superior, es
preocupacion maxima. El eje “y” o linea vertical
indica preocupacién por la relaciéon. La

preocupacion minima es el 1 de abajo, la maxima

el 9 de arriba.

* Los esquivadores tienen un minimo de
preocupacion por metas personales, y un minimo
interés en sus relaciones (1,1)

* Los competitivos tienen una méaxima
preocupacion por sus objetivos personales y un
minimo por sus relaciones (9,1)

* Los complacientes tienen una minima
preocupacion por logros personales y un maximo
por sus relaciones (1,9)

* Los comprometidos caen en medio del
cuadrante. Quieren preservar sus objetivos
personales y la relacion y estan dispuestos a ceder
algo en ambos sentidos para lograrlo.

* Los colaboradores tienen la maxima
preocupacion por sus objetivos personales y por
sus relaciones. Quieren que todos ganen (9,9)

Para concluir, tome un momento para considerar
el grado en el que emplea estos estilos de manejo
de conflicto. ;Cudl emplea con mayor frecuencia?
(Cudl requiere de mayor aprendizaje? ;En cudl
quisiera tener mayores habilidades? ;En qué
situaciones quisiera modificar o mejorar su estilo
personal de manejo del conflicto?

El conflicto es muy comun en los centros de
tratamiento de adicciones. No podemos evitarlo.
De hecho, podria ser un precursor esencial para el
cambio y la pronta recuperacion. La pregunta
verdadera es: ;Qué tan bien maneja usted el
conflicto y qué tan hdbil es para ayudar a sus
pacientes a resolver de modo mas efectivo los
conflictos que experimentan?
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