LA EMPRESA Y EL MANEJO DE CONFLICTO


Cada Empresa es una estructura organizacional, que se desarrolla en forma orgánica y que está definida por la forma en que se dividen, agrupan y coordinan las tareas. Desde la clásica organización burocrática de Max Weber hasta las nuevas organizaciones virtuales que contratan externamente la mayor parte de sus funciones comerciales, se han producido grandes cambios.


El mundo cambia a cada momento y más rápidamente, el cambio se ha convertido en una constante que afecta a las Empresas, que por ser sistemas abiertos se encuentran en intensa interacción con su medio ambiente. Los cambios y transformaciones traen nuevas fuerzas y presiones hacia dentro de la Empresa alterando el equilibrio interno y provocando conflictos.


Las Empresas de hoy operan en contextos inestables e impredecibles, su sobrevivencia está determinada por la capacidad que desarrollen para innovar ante los actuales desafíos, para aprender las nuevas conductas, responder ágilmente, diseñar sus propias respuestas y administrar sus conflictos.

CONFLICTO


El conflicto no es casual ni accidental, sino que es inherente a la vida humana y por lo tanto también afecta a las relaciones empresariales.


En ocasiones alcanzar un objetivo que deseamos es algo que no presenta muchas dificultades y nos basta con disponer de los medios adecuados que están a nuestro alcance y que tienen un costo asumido; otras veces el alcanzar nuestro objetivo depende de la cooperación de otra u otras personas y de la concordancia de sus objetivos y los nuestros. Esta necesidad de cooperación está presente en las interrelaciones de una empresa.


El conflicto se inicia cuando una de las partes, que puede ser un individuo, un grupo o una Organización percibe que otra parte (que también puede ser una persona, un grupo o una Organización) frustra o intenta frustrar el logro de uno o todos sus objetivos. Esta interferencia y su percepción como tal es la condición necesaria para que exista conflicto. La interferencia puede ser activa,  cuando se produce por alguna acción o pasiva cuando se produce por omisión. 


Por lo tanto el conflicto es más que un desacuerdo o una diferencia de intereses, es una interferencia deliberada de una de las partes sobre las posibilidades de la otra parte de alcanzar sus objetivos.


El conflicto ocurre dentro de un contexto de interrelaciones continuas y puede involucrar, como ya hemos dicho, a personas, grupos y Organizaciones, esto configura una situación en la que cada una de las partes depende de la cooperación de la otra para alcanzar su objetivo. Esta dependencia recíproca  de la cooperación recibe el nombre de interdependencia.


El conflicto es un proceso que se inicia cuando percibimos una interferencia que nos impide lograr nuestros objetivos, este proceso sufre un incremento desde su inicio hasta su producto que puede expresarse a través de diversas y numerosas formas.


La diferencia entre conflicto y disputa o discusión radica en que el conflicto es un proceso que indica un estado de insatisfacción que perdura en el tiempo, tiene permanencia;  es amorfo, nos es difícil establecer sus límites, y es intangible. En cambio las disputas o discusiones son el producto de un estado de conflicto no resuelto, son tangibles, abruptas, concretas y tiene expectativas de fin.

 Las Empresas deben incorporar el concepto de manejo de situaciones conflictivas donde el objetivo principal debe ser potenciar los efectos positivos del conflicto y minimizar los efectos de impacto negativo. 

FORMAS DE RESOLUCIÓN DE CONFLICTO


La resolución es el final del episodio conflicto, esto no significa que el conflicto haya sido solucionado o administrado, sólo significa que de alguna manera terminó el episodio-conflicto. Por lo general la resolución ocurre cuando una de las partes gana y la otra pierde, cuando hay negociación, cuando hay compromiso o por otros medios.

Los medios que habitualmente usamos para la resolución de conflicto son:

· Ley

· Coerción

· Arbitraje

· Negociación

· Mediación

Ley 

Cuando hablamos de ley nos estamos refiriendo al sistema judicial. Se presentan ante la ley sólo aquellos conflictos en los que se discute sobre bienes o derechos de gran importancia. Es un proceso complicado y costoso para todas las partes y se usa generalmente cuando se han agotado otros modos de resolución.

Coerción

El conflicto se soluciona por el que tiene mayor fuerza física, poder económico o autoridad. Tiene como ventaja que es inmediato y directo, siempre que se tenga la fuerza necesaria y se esté dispuesto a usarla. Tiene como desventaja que destruye las relaciones, suprime problemas que sería mejor resolver, acumula enemigos y crea resentimiento para el futuro, socava la confianza y la integridad.

Arbitraje

Este método consiste en un acuerdo establecido entre las partes de aceptar por anticipado el dictamen de un intermediario, el arbitro, el cual es respetado y aceptado. Las ventajas son que es un método relativamente rápido,  barato y el conflicto puede ser resuelto sobre pautas objetivas. El principal inconveniente es que las partes no tienen control sobre el proceso una vez que ha comenzado.

Negociación

Es un proceso que realizamos todos los días y a veces con tanta rapidez y tan poco esfuerzo que ni siquiera percibimos que estamos negociando. Consta del siguiente proceso:

· Exponemos nuestro punto de vista

· La otra parte nos responde con su propio punto de vista

· Analizamos los pro y  los contra de cada postura.

· Aceptamos o rechazamos las propuestas

· La otra parte actúa igual con nuestras propuestas

· Llegamos a un acuerdo o no.


La negociación no es efectiva si es manejada con la idea de ganar-perder y no de solucionar un problema. Tampoco es efectiva cuando se transforma en una lucha por el poder, cuando la comunicación es ineficaz y convierte a la negociación en no realista y agrava el conflicto, cuando una o ambas partes se atrincheran en una posición.

Mediación

Es una negociación en la que interviene un tercero imparcial que orienta hacia la solución del problema basada en los intereses de las partes.

El mediador realiza reuniones conjuntas y por separado con las partes con el objeto de:

· Reducir la hostilidad generada por el conflicto y establecer una comunicación eficaz.

· Ayudar a las partes a comprender las necesidades e intereses de cada una de ellas.

· Colaborar en la reformulación de las propuestas con el objetivo de encontrar términos más aceptables para ambas partes.

EL CONFLICTO EN LA  EMPRESA

Como reacciona la Empresa


Siguiendo a Cathy Constantino y a Christina Sickles Merchant diremos que el conflicto es un indicador de insatisfacción en la Organización que puede ser resultado de expectativas que no se cumplen, objetivos contradictorios, intereses opuestos o relaciones interpersonales no satisfactorias.


Las formas de responder al conflicto son básicamente dos: luchar o escapar. Las empresas responden en concordancia con su cultura organizacional.

 Entre las respuestas de lucha podemos encontrar una actitud de arrogancia  que tiene un matiz paternalista, la conducta predominante es la de desmerecer a las partes que intervienen y no existe una voluntad de buscar las causas que están produciendo el conflicto. La otra actitud que podemos discernir en la respuesta de lucha la llamamos “entrar en batalla” que es  fundamentalmente agresiva y de intimidación.

En la respuesta de escapar encontramos la negación, que es una actitud sumamente perjudicial ya que los individuos se trastornan por que ven, sienten y experimentan conflictos que la cultura organizacional niega.. La actitud de evitar surge de la presunción de que si trasladamos el problema, éste va a dejar de existir. En la acomodación lo que se busca  es resolver el conflicto apaciguando a las partes a cambio de no divulgar la existencia de problemas. Es en cierto sentido una forma de negar y evitar.


Además en la organización empresaria existen factores que predisponen la generación de conflictos . Estos son:

· Diferenciación de actividades

· Recursos compartidos

· Interdependencia

Diferenciación de actividades: 

Las  Empresas se encuentran organizadas en sistemas o subsistemas más o menos especializados. Estos grupos al realizar tareas diferentes e interactuar con distintas partes de la Organización desarrollan formas de comunicación propias, intereses y objetivos específicos a su área que en ocasiones puede producir fricciones o conflictos con otras áreas de la Empresa.

Recursos compartidos
Los recursos económicos con los que se maneja una empresa son limitados y son distribuidos proporcionalmente entre las distintas unidades funcionales de la Empresa. Esto significa que el aumento de recursos destinados a una unidad funcional implica que otra área o grupo deba ceder o perder una parte de los suyos

Actividades interdependientes
Indudablemente existe una interdependencia entre las distintas unidades funcionales de la Empresa. Esta interdependencia existe en la medida en que una unidad funcional para realizar su trabajo necesita que el resto de la organización realice el suyo. Todas las personas o grupos de una Empresa son interdependientes de alguna forma y esto determina la posibilidad de interferencia .


El conflicto en la Empresa puede manifestarse de muchas formas:

· Disputas: Son generalmente la evidencia más visible de un conflicto. Pueden aparecer como agravios, quejas, demandas legales, huelgas.

· Competencia: No estamos hablando de una sana competencia normal y controlada, sino de aquellas situaciones que se producen por una competencia agresiva y descontrolada entre distintas unidades de trabajo o colegas dentro de la Empresa.

· Sabotaje: Se puede presentar tanto en conflictos externos como internos.

· Ineficiencia/ falta de productividad:  El trabajo lento, las demoras deliberadas o la caída en la producción pueden ser evidencia de la existencia de conflicto.

· Baja Moral: A menudo es producto de tratar de evitar o negar el conflicto o por frustración ante alguna acción o inacción de la Empresa. Cuando no existe un mecanismo para responder a la frustración es común que se pierda la energía y la motivación.

· Retención de información: En muchas culturas corporativas la información es símbolo de poder y retener información se usa como una forma de tener control.


Las situaciones conflictivas provocan un desajuste en las relaciones interpersonales de la Empresa  produciendo y agravando los  problemas de comunicación,  motivación e integración, afectando los comportamientos cooperativos necesarios para lograr la calidad y la excelencia organizacional. Esto sucede por que cuando se perciben los conflictos en una Empresa el primer sentimiento que surge es el de intranquilidad e inseguridad lo que lleva a que los conflictos sean manejados en forma fortuita e inadecuada.


Si podemos enfrentar los conflictos con menos temor y con mayor conocimiento de su naturaleza  podremos descubrir y llevar a la práctica alternativas más realistas para hacerles frente y poder manejarlos. Para eso es conveniente:

· Conocer claramente la naturaleza del problema.

· Determinar la fuente del desacuerdo

· Determinar los factores que están influyendo


Debemos recordar que el conflicto es parte integrante de la vida empresaria y por lo tanto debemos tener como propósito buscar  nuevas formas de administrar los conflictos a través de métodos alternativos de resolución que permitan lograr soluciones creativas y satisfactorias para las partes involucradas.
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