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1. Introduccion

Las organizaciones estan compuestas por individuos que se integran en gru-
pos, lo que hace inevitable la aparicién de conflictos. Dado que los diferentes
agentes organizacionales persiguen intereses y objetivos en ocasiones contra-
puestos, el conflicto es un fenédmeno recurrente en el ambito empresarial. Las
organizaciones cuentan con unos recursos limitados y unas exigencias del en-
torno a las cuales responder, por lo que deben optar por conciliar los intereses
y objetivos de los diferentes agentes que la componen.

En el presente capitulo, se analizaran las posibilidades que existen de po-
der evitar la aparicién de un conflicto utilizando para ello la Inteligencia emo-
cional, o bien, si ya ha aparecido, cémo podemos solucionarlo.

2. El conflicto lahoral

El conflicto forma parte de la esencia misma de la organizacién, y por tan-
to, se hace necesaria una mayor comprension de como se produce y c6mo se
resuelve o gestiona, con el fin de lograr su mejor funcionamiento.

Aunque existen multiples definiciones, en general el conflicto se suele de-
finir como la existencia de diferencias (en objetivos, opiniones, intereses o
valores) entre, al menos, dos partes (individuos o equipos). Realmente el con-
flicto existe cuando uno de los individuos o equipos percibe que los objetivos,
opiniones, intereses o valores de la otra parte dificultan o impiden el alcance
de los objetivos laborales propios.

En funcién de esta definicién, los elementos basicos de todo conflicto son:

1. Existencia de dos partes relacionadas: es necesario que exista una in-
terdependencia entre las dos partes.

2. Las diferencias se manifiestan de forma explicita: al menos una de las
partes implicadas debe manifestarlo abiertamente, en caso contrario,
el conflicto permanecera latente.
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3. Percepcion de que las metas son incompatibles: al menos una parte
debe percibir que sus objetivos, valores, opiniones, necesidades o ac-
ciones son incompatibles con las de la otra parte.

4. Existe frustracion: si una de las partes no ha conseguido todos sus ob-
jetivos y percibe que se debe a los intereses de la otra parte, la prime-
ra se siente frustrada y mostrara conductas o pensamientos agresivos
hacia la segunda.

Tradicionalmente, el conflicto en el &mbito laboral se percibe en la mayor
parte de las organizaciones como un fendmeno negativo en el que se tienen en
cuenta las siguientes cuestiones:

Siempre que surja, debe eliminarse cuanto antes.

Se debe a algln tipo de error 0 a la interaccién de personas o grupos
conflictivos.

m Impide o dificulta el desarrollo de las tareas asignadas a las partes en
conflicto, y por extensién, al desarrollo de toda la organizacién.

El responsable del equipo debe erradicarlo.

El desempefio 6ptimo de la accién exige la eliminacién del conflicto.

Sin embargo, la moderna psicologia del trabajo ha demostrado que estos
planteamientos son erréneos por cuatro razones basicas:

m Es inevitable un cierto nivel de conflicto en el entorno laboral.

m Los conflictos no deben eliminarse, sino gestionarse.

m Es el responsable del equipo el encargado de gestionar bien el conflicto
y mantenerlo en un nivel moderado. Si lo consigue, y en ello entran en
juego las competencias de la Inteligencia emocional, los resultados po-
sitivos pueden ser:

1 Un mayor desarrollo de las personas, de todo el equipo y de toda la
organizacion.

1 El establecimiento de una dindmica que facilita la consecucién de
acuerdos por parte del grupo.

1 Aumenta el respeto mutuo, por lo que las relaciones interpersonales
se ven reforzadas.
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1 Aumenta la autoestima, la confianza mutua, y la motivacién para
trabajar en equipo.

m Por otra parte, si el responsable del equipo gestiona mal el conflicto las
consecuencias negativas pueden ser:

1 Pérdida de tiempo.

1 Las decisiones se acaban tomando solo pensando hasta qué punto
agravaran el conflicto.

1 Se pueden perder personas valiosas.

1 Baja motivacién de las personas implicadas.

1 Aumento del absentismo laboral.

3. Formas de prevenir el conflicto en la organizacion

La mejor manera de gestionar un conflicto es la que trata de impedir su
desarrollo mediante una politica de prevision. Para la realizacién de este tipo
de politicas, es preciso detectarlos lo antes posible, cuando los conflictos se
encuentran atn implicitos, es decir, el momento previo a que las personas o los
equipos manifiesten abiertamente la existencia real del conflicto.

Existen varios aspectos que el responsable debe tener en cuenta, si quiere
prevenir la aparicion de un conflicto. Tomando el ejemplo del trabajo en equi-
po, a continuacion se especifican algunos de ellos.

3.1. Ajuste de metas

Los objetivos, las metas y las expectativas que los diferentes componentes
de la organizacién o de un equipo de trabajo tienen, es uno de los principales
objetivos que se deben tener en cuenta para evitar que surjan los conflictos en
el &mbito laboral.

Por ejemplo, cuando se trata de un equipo de trabajo, el objetivo de ajustar
las metas de todos sus componentes puede conseguirse generando expecta-
tivas comunes a todos ellos, aunque se intentaran satisfacer las expectativas
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individuales en la medida de lo posible. No hay que olvidar que para los miem-
bros de un equipo de trabajo existen dos tipos de expectativas:

m Particulares o individuales (determinadas por aspectos de motivacién y
personalidad): se trata de aspectos méas concretos sobre las necesidades
particulares y personales de cada miembro.

m Grupales (comunes a todos los miembros del grupo): estas expectativas
estan relacionadas con aspectos basicos de reconocimiento, autoestima,
integracién, participacion, etc.

El responsable del equipo debe evitar en todo momento la frustracién de
las expectativas tanto grupales como personales, aunque las que se deben
satisfacer en primer lugar o con cierta prioridad son las comunes a todos los
integrantes del grupo.

Con la intencién de conseguir el ajuste de las metas, se debe tener en
cuenta que:

m Las metas deben establecerse de forma consensuada entre todos los
miembros del grupo para incrementar el grado de implicacién de todos
ellos en su consecucion.

m Hay que tratar de obtener de los recursos el maximo partido posible
para optimizar los resultados, dado que estos son limitados y en muchas
ocasiones se compite por ellos.

Para evitar la aparicion de conflictos, es importante que las metas sean:

m Especificas, claras y cuantificables.

m Comprendidas y aceptadas por todos los miembros del equipo.

m De dificultad media, para motivar al grupo sin desanimarlo.

m Cooperativas y consensuadas, ya que asi aumenta el compromiso de los
trabajadores con ellas, y se logra una mayor confianza y apoyo mutuo.

m Realistas y alcanzables, siempre en funcién de la experiencia del grupo
y de los recursos disponibles.
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3.2. Cuidarse de los imprevistos

Evitar las situaciones imprevistas es otro de los objetivos que debe mantener
el responsable de area. Lo imprevistos pueden ser una importante fuente de
conflicto, por ello para evitarlos es conveniente que el responsable no olvide:

a. Fijar objetivos claros y comprensibles, ya que se evitaran muchos pro-
blemas a la hora de realizar la tarea si los miembros del equipo conocen
bien cual es su labor.

b. Coordinar y supervisar al equipo con frecuencia variable, la variabilidad
de la supervisién dependera de la marcha del equipo y de su rendimiento.

c. Al planificar el tiempo para realizar los trabajos, siempre se debe reser-
var un periodo para los imprevistos.

d. En la medida de lo posible, intentar descubrir los viables obstaculos
con los que se puede encontrar el equipo a la hora de realizar una tarea
determinada. La experiencia anterior del responsable y de los compo-
nentes del equipo es esencial en esta labor y siempre se debe tener en
cuenta.

3.3. Deteccion de problemas

Detectar los problemas es una tarea habitual del responsable del equipo de
trabajo, que desarrollando una planificacién para prevenir y anticipar posibles
problemas, puede manifestar y distinguir los que afectan al rendimiento del
grupo de aquellos que afectan al equipo de trabajo como tal.

El responsable debe ser consciente de que los problemas pueden tener su
origen de la mala relacién entre algunos miembros, en la falta de coordina-
cioén, en la ausencia de comunicacion entre los miembros del equipo o en el
exceso de competitividad que existe entre los participantes. Ademas debe ser
consciente de que pueden estar presentes varios tipos de problemas, debiendo
intentar diferenciarlos y separarlos para poder solucionarlos a continuacién.

En la siguiente tabla se muestran problemas que se pueden dar en un
equipo de trabajo, diferenciando entre problemas de rendimiento e internos,
indicando ademas sus causas y algunas posibles soluciones.
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Problemas de rendimiento

Causas

Soluciones

Incumplimiento de
objetivos y metas.
Pérdida de tiempo

y de recursos.

Deficiente ejecucion

de las tareas.
Incumplimiento de plazos.

Desconocimiento de |a tarea.
Inexperiencia en

tareas similares.

Falta de cohesion grupal.
Inexperiencia en el

trabajo en grupo.
Insatisfaccion personal.
Deficiente comunicacion
interna.

Interferencia de

relaciones personales.
Inadecuado clima de trabajo.

Fijar objetivos claros

y alcanzables.
Establecer plazos de
tiempos realistas.
Formar a los integrantes
del grupo.

Establecer planes de
accion concretos.
Conocer la metodologia
utilizada.

Problemas internos

Causas

Soluciones

Aburrimiento o papel pasivo
de algdn integrante del grupo.
Falta de interés por las

opciones e ideas de los demas.

Excesiva competitividad.
Falta de cooperacion
entre los miembros del
grupo de trabajo.
Dificultad para llegar a
acuerdos por consenso.
Ausencia de libertad
para expresarse.
Presidn grupal.

Falta de compromiso
con el trabajo.

Abuso de autoridad

por parte del lider.
Desconocimiento del tema.
Ausencia de clima
agradable y distendido.
Preferencia por el trabajo
individual frente al grupal.
Falta de tiempo.

Nimero inadecuado

de miembros.
Desconfianza hacia la
capacidad del equipo.
Desconfianza entre

los miembros.

Ausencia de espiritu tolerante
y de escucha activa.
Inexperiencia en el

trabajo grupal.

Generar cohesién.

Promover la escucha activa.
Facilitar la expresidn

libre y confiada.

Potenciar la

participacion activa.

Hacer amenas las

sesiones de trabajo.
Motivar a los miembros

del grupo.
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3.4. Identificacién de comportamientos positivos y negativos

La observacién de los comportamientos de las personas que componen el
equipo de trabajo, mientras trabajan, debe ser otro de los aspectos a tener en
cuenta por el responsable.

En este aspecto se debe observar tanto los comportamientos positivos como
los negativos.

En la siguiente tabla se resumen los principales comportamientos y actitu-
des que favorecen y dificultan el trabajo en equipo.

Favorecen Dificultan
- Desconfianza general.

- Ambiente general de confianza. - Celos y envidias.

- Satisfaccion generalizada. - Competitividad.

- Alto nivel de motivacion. - Cautela excesiva.

- Espiritu de grupo. - Miedo.

- Reconocimiento y elogios entre los miembros. - Ansiedad, estrés.

- Asuncion de responsabilidades. - Exceso de diplomacia.

- Participacion e iniciativa. - Falta de responsabilidad.

- Uso del “nosotros” y del “nuestro”. - Insatisfaccion, criticas.
- Uso del “yo” y del “vuestro” o “suyo”.

3.5. Observar la capacidad de cooperacion del equipo
Es evidente que un equipo en el que predominen las actitudes y conductas
de cooperacion gestionara mejor los conflictos que uno en el que estas conduc-

tas y actitudes aparezcan en raras ocasiones.

Es de gran importancia el nivel de cohesién en el funcionamiento de un
equipo de trabajo, lo que se Ilama la cohesién grupal.

Esta influye y depende de:

K:)



La Inteligencia emocional y su trascendencia en la organizacién empresarial

Influye en Depende de

- La sensacion de pertenencia al grupo de cada

La motivacion de los miembros. miembro.
La satisfaccion.

El clima del grupo.

El rendimiento del equipo

La moral y disciplina del grupo.

Las relaciones afectivas entre los miembros.
La comunicacién interna. La sensacién de
perseguir objetivos comunes.

3.6. Conocer el estilo de comunicacion de cada miembro

En un equipo de trabajo cada miembro tiene su propia personalidad, y

para poder comprender e interpretar los distintos puntos de vista cuando se
presentan los conflictos, es esencial que el responsable sepa de antemano qué
estilo de comunicacién va a emplear cada persona y cémo puede afectar este
a los demas.

Los cuatro principales estilos de comunicacion son:

m Sentimental: piensa en los demas primero y a menudo se olvida de sf
mismo. En un conflicto todo el mundo tendera a pedirle ayuda porque
es el mejor a la hora de buscar soluciones y ponerlas en marcha.

m Pensador: posee pensamiento dicotémico, las cosas son blancas o ne-
gras. No soporta el desorden y a menudo intenta controlar el trabajo de
sus comparieros.

m Intuitivo: destaca porque proponen ideas, siempre estan inventando algo,
pero le falta cierta constancia para terminar el trabajo y no es nada per-
feccionista. Necesita que alguien dé el primer paso.

m Sensitivo: piensa que la relaciéon entre sus compafieros no deberia ser
solo laboral. Se preocupa por sus vidas y procura que nadie se sienta
triste en su compafiia.
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3.7. Buscar otros indicios de conflicto latente

Ademas de las fuentes de conflicto que se han sefialado, existen otros in-
dicios en el comportamiento de los miembros que indican la cercania de un
conflicto. Estos indicios son:

a. Indecision: Se considera una sefial de la existencia de un conflicto la-
tente si el equipo de trabajo:

1 Tarda demasiado a la hora de tomar una decision.

1 Evita asumir responsabilidades y cuando lo hace es por obligacion.
1 Todo el mundo permanece callado a la hora de tomar una decisién.
1 Teme a las consecuencias de la decision.

1 Nadie se decide por una opcioén.

b. Falta de interés: el responsable del equipo puede pensar que existe un
conflicto latente si:

1 Los miembros del equipo bostezan o dan cabezadas.

1 Hay escasa participacion.

1 La discusién va a rastras.

1 Se producen tardanzas o ausencias.

1 Los miembros del equipo reflejan inquietud y sensacién de incomodidad.
1 Se toman decisiones precipitadas y sin reflexién.

1 Las decisiones no se llevan a cabo.

1 Los miembros del equipo pierden el hilo de la discusién.

c. Mal funcionamiento general: otros indicios de conflicto latente son:

1 Los miembros del equipo se muestran impacientes unos con otros.

1 Se atacan a las ideas, incluso antes de que estén totalmente ex-
presadas.

1 Hay una tendencia general a no ceder.

1 No pueden ponerse de acuerdo sobre planes y propuestas.

1 Los argumentos se exponen con gran violencia.

1 Se habla desfavorablemente sobre el grupo y su capacidad.

1 Se contradicen las propuestas del jefe.

[ 11
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1 Los miembros del equipo se acusan de no entender el verdadero
problema.
1 Se manipulan las contribuciones de los demas.

4. Inteligencia emocional en el manejo de conflictos

También la Inteligencia emocional puede ayudar a la resolucién de conflic-
tos, una vez que somos capaces de regular nuestras propias emociones, asi
como las emociones de los demas.

Mediante el aprendizaje de las competencias de la inteligencia emocional
se podran manejar todos aquellos conflictos que puedan surgir en una orga-
nizaciéon. Como se ha visto en el capitulo 2 de este manual, una persona con
habilidades sociales, sera capaz de manejar adecuadamente un conflicto o
desacuerdo, ya que:

m Manejan con diplomacia y tacto situaciones tensas.

m Detectan los potenciales conflictos, ponen al descubierto los desacuer-
dos y ayudan a reducirlos.

m Alientan el debate y la discusién franca.

m Proponen soluciones que benefician a todos.

Un aspecto fundamental a la hora de manejar conflictos es el estableci-
miento de una adecuada comunicacion, la cual puede mejorar con el entrena-
miento de técnicas ya vistas en el capitulo 3, como son la empatia, la asertivi-
dad, la escucha activa y la retroalimentacion.

Otras actitudes a tener en cuenta son:

m Aceptar que se puede aprender de los conflictos ya que son parte de la
vida, estimulan el desarrollo, favorecen el progreso y los cambios.

m Los conflictos méas que evitarlos, hay que afrontarlos.

m Los conflictos no se deben a la mala voluntad de la gente, sino a la di-
ferencia de las personas.

m Aprender a dialogar.

12|



CAP 7 | Inteligencia emocional y manejo de conflictos

m Distinguir entre discusién y polémica. Aceptar que quien dialoga asume
el riesgo de ser persuadido y de tener que cambiar sus ideas o actitudes.

m Tener la actitud mental de que un conflicto se resuelve mejor con el
“todos ganamos” que con el “ganar-perder”.

m Encauzar la agresividad, por tanto habra que evitar los dos extremos:
reprimir o explotar. Dar oportunidades a que se produzcan desahogos,
expresando los propios sentimientos.

5. Resumen

El conflicto se suele definir como la existencia de diferencias entre, al
menos, dos partes. Realmente el conflicto existe cuando uno de los individuos
0 equipos percibe que los objetivos, opiniones, intereses o valores de la otra
parte dificultan o impiden el alcance de los objetivos laborales propios.

La Inteligencia emocional puede ayudar a la resolucién de conflictos, una
vez que hemos sido capaces de regular nuestras propias emociones, asi como
las emociones de los demés.

Mediante el aprendizaje de las competencias de la inteligencia emocional
se podran manejar todos aquellos conflictos que puedan surgir en una orga-
nizacién. Por ejemplo, una persona con habilidades sociales, sera capaz de
manejar adecuadamente un conflicto o desacuerdo, ya que:

m Manejan con diplomacia y tacto situaciones tensas.

m Detectan los potenciales conflictos, ponen al descubierto los desacuer-
dos y ayudan a reducirlos.

m Alientan el debate y la discusién franca.

m Proponen soluciones que benefician a todos.

[13
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@ Ejercicios Practicos

1. Imaginese la redaccion de un periddico, en la que trabaja un equipo formado por un
gran niimero de personas, cada una de las cuales desempeiia una funcion diferente,
para que al final la unidn del trabajo de todas estas personas den como resultado la
noticia final, presentada en la fecha indicada y de la mejor manera posible. Manuel,
encargado de una seccion, fue llamado a direccion. Se le asigné una tarea muy im-
portante, debia presentar una noticia exclusiva. Para ello, Manuel contd con todos
los miembros de su equipo de trabajo, en los que delegd la tarea de sacar adelante
la noticia. El ambiente que habia en el departamento no era el adecuado puesto que
no todos los miembros del equipo tenian buena relacion entre ellos, por lo que a la
hora de presentar el trabajo final ante la direccion, no se hizo de la manera adecua-
da, la presentacion fue escasa y mala. Manuel, encargado de dicho departamento,
sorprendido ante la reaccion y la forma de trabajo de su equipo no tuvo argumentos
para defender la actitud de los mismos ante el superior y mucho menos sacar ade-
lante el trabajo realizado. ;Sabria decir por qué habia fallado la presentacion de la
noticia? ;Como podria haberse evitado?

2. Maria y Teresa trabajan en el mismo departamento. Siempre se han compenetrado
muy bien a la hora de realizar proyectos comunes. Su responsable, Jesds, esta muy
satisfecho con el trabajo de ambas, pues son muy competentes, tanto trabhajando en
solitario, como cuando lo tienen que hacer en equipo. Cuando llega la campaiia de
Navidad, el volumen de trabajo sube considerablemente y este afio, Jesiis ha pedido
a direccion la contratacion de otra persona en el departamento durante la campa-
fia, para que colabore con Maria y Teresa. Su peticion ha sido aceptada y la nueva
compaiiera, Alejandra, se acaba de incorporar. Van pasando los dias y Jesiis detecta
algo anormal en su departamento, los pedidos salen con retraso. No comprende el
por qué de esa falta de cumplimiento en los plazos de entrega, puesto que cuando
estaban Maria y Teresas solas, se enviahan los pedidos a tiempo, aunque para ello
tuviesen que dedicar mas horas de trabajo al dia. Con la informacién proporcionada,
responda a dos cuestiones:

a. jCual cree que puede ser la razén del retraso en la entrega de los
pedidos?
h. Siusted estuviera en el lugar de Jesis, jcomo actuaria?

[15
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Solucionario Ejercicios Practicos

1. Imaginese la redaccion de un periddico, en la que trabaja un equipo formado por un
gran niimero de personas, cada una de las cuales desempeiia una funcion diferente,
para que al final la unidn del trabajo de todas estas personas den como resultado la
noticia final, presentada en la fecha indicada y de la mejor manera posible. Manuel,
encargado de una seccion, fue llamado a direccion. Se le asigné una tarea muy im-
portante, debia presentar una noticia exclusiva. Para ello, Manuel contd con todos
los miembros de su equipo de trabajo, en los que delegd la tarea de sacar adelante
la noticia. El ambiente que habia en el departamento no era el adecuado puesto que
no todos los miembros del equipo tenian buena relacion entre ellos, por lo que a la
hora de presentar el trabajo final ante la direccion, no se hizo de la manera adecua-
da, la presentacion fue escasa y mala. Manuel, encargado de dicho departamento,
sorprendido ante la reaccion y la forma de trabajo de su equipo no tuvo argumentos
para defender la actitud de los mismos ante el superior y mucho menos sacar ade-
lante el trabajo realizado. ;Sabria decir por qué habia fallado la presentacion de la
noticia? ;Como podria haberse evitado?

Es dificil que todos los miembros de un mismo departamento tengan las mismas opi-
niones y la misma de reaccionar ante distintas situaciones, no todo empleado tiene la
misma forma de desempefiar su trabajo ni la misma motivacién a la hora de realizarlo.
Para sobrellevar esta situacion y que haya un ambiente cordial de trabajo, el respon-
sable del equipo ha de conocer a sus empleados, ha de conocer la forma de trabajar
de cada uno y la relacion que existe entre ellos, para asi saber como obtener de cada
uno el mejor rendimiento y con ello un trabajo con éxito, en el tiempo estimado y de la
manera que se les ha exigido. El problema principal que ha habido en este caso es que
el responsable no se ha hecho cargo del equipo y no se ha preocupado de evitar ciertos
conflictos y solucionarlos a tiempo para que entre ellos exista una relacion adecuada,
para asi hacerlo de forma correcta y en equipo, con motivacion, sin que haya pérdida de
tiempo, entre otros aspectos.

2. Maria y Teresa trabajan en el mismo departamento. Siempre se han compenetrado
muy bien a la hora de realizar proyectos comunes. Su responsable, Jesds, estd muy
satisfecho con el trabajo de ambas, pues son muy competentes, tanto trabhajando en
solitario, como cuando lo tienen que hacer en equipo. Cuando llega la campaiia de
Navidad, el volumen de trabajo sube considerablemente y este afio, Jesiis ha pedido
a direccion la contratacion de otra persona en el departamento durante la campa-
fia, para que colabore con Maria y Teresa. Su peticion ha sido aceptada y la nueva
compaiiera, Alejandra, se acaha de incorporar. Van pasando los dias y Jesiis detecta
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algo anormal en su departamento, los pedidos salen con retraso. No comprende el
por qué de esa falta de cumplimiento en los plazos de entrega, puesto que cuando
estahan Maria y Teresas solas, se enviahan los pedidos a tiempo, aunque para ello
tuviesen que dedicar mas horas de trabajo al dia. Con la informacion proporcionada,
responda a dos cuestiones:

a. jCual cree que puede ser la razén del retraso en la entrega de los
pedidos?

La razén por la cual los pedidos no cumplen con su fecha de entrega debe
estar relaciona con la llegada de Alejandra al departamento. Si anterior-
mente, Maria y Teresa se compenetraban bien a |a hora de hacer el trabajo,
y nunca ha habido problemas entre ellas, la causa debe estar en la nueva
empleada. Puede deberse a una falta de comunicacion entre ellas, desin-
terés por parte de Alejandra en el trabajo, falta de compatibilidad con sus
compafieras, inexperiencia en el trabajo grupal, entre otros.

b. Siusted estuviera en el lugar de Jesis, jcomo actuaria?

Lo primero es averiguar |a raiz del problema, para poder intervenir sobre él.
Por lo que hablaréa urgentemente con Maria, Teresa y Alejandra, primero con
cada una de ellas por separado, y después las reunirad a las tres. Si esta
en lo cierto, y el problema proviene de Alejandra, trataré de solucionarlo
aplicando las siguientes medidas:

1 Potenciar la participacion activa de Alejandra.

1 Generar cohesion en el grupo.

1 Hablar con Maria y con Teresa para que faciliten la integracion de la
nueva empleada, pues deben trabajar juntas en un mismo proyecto, y
si sale mal todas seran responsables.

1 Entablar una adecuada comunicacion para que Alejandra pueda ex-
presarse libremente y no se sienta cohibida a la hora de exponer sus
opiniones en la realizacion del trabajo.

1 Motivarlas para la consecucion de los objetivos establecidos.

1 Supervisar mas frecuentemente el trabajo que estéan realizando.
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CAP 7 | Inteligencia emocional y manejo de conflictos

@ Ejercicios de repaso y autoevaluacién

1. ;jCuando surge un conflicto?

a. Un conflicto surge con la existencia de diferencias entre, al menos, dos
partes.

b. El conflicto surge cuando uno de los individuos o equipos percibe que los
objetivos, opiniones, intereses o valores de la otra parte dificultan o impiden
el alcance de los objetivos laborales propios.

c. Lasopciones a.y b. son correctas.

2. Los elementos hasicos de todo conflicto son:

3. Actualmente, el conflicto en el ambito laboral se percibe como un fenémeno negati-
vo, ya que dificulta el desarrollo de tareas de toda una organizacion.

O Verdadero
O Falso

4, La mejor manera de gestionar un conflicto es la que trata de impedir su desarrollo
mediante

5. Dentro de una organizacion se forman equipos de trabajo, cuyo nivel de cohesion es
fundamental, ya que este influye en:
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