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INTRODUCCION

Los conflictos son una parte inherente de las relaciones humanas y
han sido y seran una caracteristica constante a lo largo de la historia
de la humanidad.

Desde el principio, los conflictos
han estado presentes en la expe-
riencia humana, manifestdndose
en una variedad de formas y
contextos. Para comprender su
complejidad y naturaleza multi-
facética, es esencial explorar su
definicién, su evolucién a lo largo
del tiempo vy las diversas clasifi-
caciones que los tedricos han
propuesto para entender su dind-
mica.

En este tema, nos adentraremos en el mundo del conflicto y sus
elementos constituyentes. Comenzaremos por definir qué es el
conflicto y como se ha conceptualizado a lo largo de la historia, exa-
minaremos las contribuciones de destacados teéricos en el campo
de la resolucién de conflictos, cuyas ideas han arrojado luz sobre las
raices y los mecanismos de los conflictos humanos.
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Posteriormente, nos centraremos en la clasificacién de los tipos de
conflictos, lo que nos ayudard a comprender las diferentes situacio-
nes conflictivas que pueden surgir en nuestras interacciones sociales.
En este sentido, nos apoyaremos en la distincién propuesta por
Christopher Moore en 1995, que nos invita a explorar los conflictos
desde multiples perspectivas.

Finalmente, analizaremos los diferentes elementos de un conflicto
y la dindmica de situacién de conflictos a través del Tridngulo de la
Violencia de Johan Galtung.

1. EL CONFLICTO: CONCEPTO

Los conflictos son las situaciones en la que dos o mas partes perciben
que sus intereses, necesidades, valores, objetivos o acciones son in-
compatibles, lo que genera tensién y enfrentamiento.

El conflicto puede manifestarse a nivel intrapersonal, interpersonal,
intragrupal o intergrupal, y puede surgir de diversas fuentes como
diferencias de opinion, competencia por recursos, problemas de co-
municacion, y discrepancias en valores o expectativas.

Los conflictos pueden surgir por una variedad de razones y situacio-
nes y la comprensién de estas causas puede ayudar a abordar los
conflictos de manera més efectiva y encontrar soluciones que satis-
fagan las necesidades de todas las partes involucradas. Algunas de las
causas mas comunes de los conflictos son las siguientes:

Diferencias en Las personas pueden tener metas y valores

objetivos y valores diferentes, lo que puede llevar a desacuer-
dos y conflictos sobre como alcanzar esos
objetivos o cudles son las prioridades mas
importantes.

Escasez de recursos La competencia por recursos limitados,
como el tiempo, el dinero, el espacio o el
reconocimiento, puede generar conflictos
entre individuos, grupos o incluso paises.
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Falta de comunicacion
efectiva

La falta de comunicacién clara y abierta
puede conducir a malentendidos, percep-
ciones erréneas y conflictos. La comuni-
cacién inadecuada puede generar resen-
timientos y aumentar la probabilidad de
conflictos.

Diferencias culturales y
de estilo

Las personas tienen diferentes antecedentes
culturales, experiencias de vida y estilos de
comunicacion, lo que puede dificultar la
comprensién mutua y aumentar el riesgo de
conflictos interpersonales.

Intereses contrapuestos

Cuando los intereses de diferentes partes
entran en conflicto, ya sea en el ambito
personal, profesional o politico, puede
surgir un conflicto debido a la competencia
por el poder, los recursos o el control.

Percepciones de
injusticia o desigualdad

Las percepciones de injusticia, favoritismo o
trato desigual pueden generar resentimiento
y conflicto entre individuos o grupos dentro
de una organizaciéon o comunidad.

Cambios y transiciones

Los cambios organizacionales, como rees-
tructuraciones, fusiones o cambios en el
liderazgo, pueden crear incertidumbre y
malestar entre los empleados, lo que puede
desencadenar conflictos.

Competencia por el
poder o la autoridad

Los conflictos pueden surgir cuando las
personas o grupos compiten por el control,
la influencia o la autoridad dentro de una
organizacion, equipo o sociedad.

Emociones y egos

Las emociones como el orgullo, el miedo,

laira y los celos pueden influir en las inte-
racciones humanas y aumentar la probabi-
lidad de conflictos cuando no se manejan

adecuadamente.
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Los conflictos se componen de varios elementos clave que ayudan a
entender su naturaleza y dinamica:

Partes involucradas

Individuos, grupos u organizaciones que estan
en conflicto.

Intereses

Los objetivos, deseos o necesidades que las
partes quieren satisfacer.

Percepcién

La forma en que las partes ven el conflicto y a
las otras partes involucradas.

Interaccion

La comunicacién y comportamiento entre las
partes en conflicto.

Contexto

El entorno o las circunstancias que rodean el
conflicto.

Emociones

Los sentimientos y reacciones emocionales
que el conflicto genera en las partes.

La clasificaciéon de los conflictos es esencial para

su comprensién y manejo efectivo. Al categorizar

los conflictos segun diversos criterios, se pueden
identificar sus causas subyacentes, dindmicas y
contextos especificos, lo que facilita la aplicacion de
estrategias de resolucidon adecuadas y la prevencion
de su escalada.

) |

En el siguiente enlace
podrds ver una posible
clasificacién con
ejemplos. Clasificacién
y tipologias de
conflictos.
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1.1 Recorrido histérico por el concepto de

conflicto

El concepto de conflicto ha sido objeto de reflexién a lo largo de la
historia, y su comprensién ha evolucionado a través de diferentes
periodos y contextos culturales.

Diversas civilizaciones y filosofias han abordado esta realidad inhe-
rente a las relaciones humanas.

Vamos a ver un breve recorrido histérico del concepto:

Antigiiedad

En las antiguas civilizaciones como la griega y la
romana, el conflicto era visto como una expresién
natural de las diferencias entre individuos y comuni-

dades. Pensadores como Heraclito y Sun Tzu reco-

nocieron la inevitabilidad del conflicto y la necesidad

de entenderlo para gestionarlo adecuadamente.

En la filosofia griega, el conflicto era considerado
una fuerza dinamica que impulsaba el cambio y el

desarrollo. Para Platén, por ejemplo, el conflicto era

una manifestacién de la lucha entre las pasiones y la
razén en el alma humana.

Edad Media

Durante la Edad Media, el conflicto adquirié conno-

taciones religiosas y feudales. Las guerras entre

reinos y las cruzadas fueron justificadas en términos

de lucha por la fe y la tierra. El honor y el deber
también desempenaron un papel importante en la
concepcion del conflicto en esta época.

Renacimiento
e llustracion

Con el Renacimiento y la llustracién, surgieron
nuevas formas de entender el conflicto. Filésofos
como Hobbes y Rousseau reflexionaron sobre el
contrato social y la naturaleza del poder politico,
proponiendo teorias sobre el origen y la gestién del
conflicto en la sociedad.

La Ilustracién también trajo consigo una mayor
valoracién del didlogo y la razén como medios para
resolver conflictos de manera pacifica.
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Siglo XIX En el siglo XIX, el conflicto fue abordado desde
perspectivas sociolégicas, econémicas y politicas.
El marxismo, por ejemplo, analiz6 el conflicto en
términos de lucha de clases y explotacién econé-
mica.

Teoricos como Durkheim y Weber contribuyeron
con ideas sobre la funcién del conflicto en la cohe-
sién social y el cambio social.

Siglo XX El siglo XX vio el surgimiento de disciplinas acadé-
micas como la psicologia social y la teorfa de juegos,
que ofrecieron nuevas formas de entender el
conflicto a nivel interpersonal e intergrupal.

Las guerras mundiales y los conflictos politicos y
sociales del siglo XX llevaron a un mayor interés en
la resolucién de conflictos y la promocion de la paz
a través de organizaciones internacionales y movi-
mientos pacifistas.

Actualidad En la actualidad, el estudio del conflicto es interdis-
ciplinario, abarcando campos como la sociologfa,
la psicologia, la ciencia politica y la resolucién de
conflictos.

1.2 La resolucion de conflictos

Como hemos visto en el punto anterior, en la actualidad los con-
flictos se abordan de manera estructural reconociendo las causas
subyacentes y los sistemas de poder que contribuyen a su surgi-
miento y perpetuacion.

Este enfoque estructural considera que los conflictos no son sim-
plemente problemas individuales o interpersonales, sino que estan
arraigados en dinamicas sociales, politicas y econémicas mas am-
plias. Desde esta perspectiva, la resolucién de conflictos se plantea
como una estrategia disefiada para promover una transformacion
positiva de las relaciones, las estructuras y los sistemas involucrados
en el conflicto.
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La resolucion de conflictos es el proceso de abordar las diferen-
cias de manera constructiva, con el objetivo de encontrar la mejor
soluciéon. De este modo, la gestion efectiva del conflicto, implica
identificar su naturaleza y origen para encontrar soluciones que sa-
tisfagan a todas las partes involucradas.

La resolucion de conflictos ayuda a:

- Lapromociéndelapazy la
estabilidad

- El fortalecimiento de las
relaciones interpersonales

- Mejorar el clima laboral y
organizacional

- Fomentar la justicia y equi-
dad

- Prevenirlas crisis y los desas-
fres humanitarios

A. Perspectiva histérica

La resolucion de conflictos es un campo multidisciplinario que ha
sido abordado por numerosos tedricos de diferentes disciplinas a lo
largo del tiempo. Cada uno de ellos ha contribuido con perspectivas
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y enfoques Gnicos que han enriquecido la comprension y practica
de la resolucién de los conflictos.

Vamos a ver a continuacion algunos de los tedricos mas influyentes
en la resolucion de conflictos en los distintos campos de estudio:

Campo Tedrico Contribuciones Teorfas Clave
Psicologia ~ Morton Conocido como uno  Su teorfa de la justicia y
Deutsch  de los fundadores su modelo de "conflic-
(1920- de la psicologiade la  tos constructivos" y
2017) resolucién de conflic-  "conflictos destructivos'
tos, Deutsch desa- son fundamentales en el
rroll6 teorias sobre campo.
la cooperacion y la
competencia, y c6mo
estos enfoques influ-
yen en la resolucién
de conflictos.
Daniel Conocidos por su Analizaron cémo las
Katz trabajo en la teorfa estructuras organizacio-
(1903- de los sistemas y la nales y las dinamicas
1998)y  dindmica de grupo. grupales influyen en el
Robert surgimiento y la resolu-
Kahn cién de conflictos.
(1938-)
Sociologla  Lewis Aplicé teorfas socio-  Su teorfa del conflicto
Coser l6gicas para entender  funcional sostiene que
(1913- cémo los conflictos los conflictos pueden
2003) pueden ser funcio- fortalecer las estructu-
nales y beneficiosos ras sociales al resolver
para las sociedades. tensiones subyacentes.
Randall Desarrollé una teoria ~ Examina cémo los ritua-
Collins del conflicto basada les de interaccién social
(1941-) en la interaccién pueden escalar o deses-

ritual y la violencia.

calar conflictos.

CTRCO0001 / Resolucion de conflictos
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Ciencias Johan Pionero en estudios Su "Triangulo de
politicas Galtung  de paz y conflictos, Galtung" describe las
(1930- Galtung introdujo relaciones entre violen-
2024) conceptos como "paz  cia directa, estructural y
negativa"y "paz posi-  cultural.
tiva".
John Conocido por su Desarroll6 la teoria de
Burton trabajo en la reso- las "necesidades huma-
(1915- lucién de conflictos nas', argumentando que
2010) internacionales. los conflictos surgen de
necesidades humanas
no satisfechas, como la
identidad y la seguridad.
Derecho Frank Uno de los pioneros  Promovi6 la idea de que
Sander del movimiento de no todos los conflictos
(1927 —  Métodos Alternativos  necesitan ser resueltos
2018) de Resolucion de en los tribunales y que
Disputas (ADR) en el los métodos alternativos
derecho. pueden ser mas efec-
tivos.
Lon Filésofo tedrico del Argumento que la media-
Fuller derecho que exploré  cion puede ser mas efec-
(1902- la mediacién y otros tiva y menos antagonica
1978) métodos informales de  que los procedimientos
resolucion de disputas.  legales formales.
Economia  Thomas  Conocido por su Su analisis del compor-
Schelling  trabajo en la teorfa tamiento estratégico y
(1921- de los juegos y las negociaciones en
2016) la estrategia de situaciones de conflicto
conflicto. ha influido profunda-
mente en la teorfa de la
resolucién de conflictos.
Kenneth  Economista premiado  Su trabajo en las prefe-
Arrow con el Nobel que rencias y el equilibrio
(1921- trabajo en la teorfa social es relevante para
2017) de la eleccion social comprender cémo
y la toma de deci- se pueden negociar y
siones. resolver los conflictos.
pg. 20 MODULO 1 / Definicidon del conflicto y clasificacion...
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Adminis- Mary Pionera en el campo ~ Promovi6 la idea de
tracion y Parker de la administracién  la integracion, donde
negocios Follett que abordé la resolu- las partes en conflicto
(1868- cién de conflictos en  encuentran soluciones
1933) organizaciones. creativas que satisfa-
cen las necesidades de
ambas partes.
Chester  Tedrico de la admi- Enfatiz6 la importancia
Barnard  nistracién que de la comunicacién y
(1886- exploré la dindmica la cooperacién en la
1961) de las organizaciones  resolucién de conflictos
y la cooperacion. organizacionales.
Mediaciéon  Chris- Reconocido por su Desarroll6 el "Circulo de
y Resolu- topher trabajo préctico y Moore", un modelo para
cién de Moore teérico en la media- ~ comprender y mediar
Conflictos  (1942-) cion. conflictos a través de un
proceso estructurado.
William Coautor del libro Junto con Roger Fisher,
Ury "Getting to Yes"y desarroll6 el concepto de
(1953-) otros trabajos semina-  negociacion basada en

les en negociacion.

intereses, que busca solu-
ciones de ganar-ganar.

En el siguiente epigrafe nos centraremos en la clasificacién y tipo-
logia de los conflictos que Christopher Moore realiz6 en su obra "El
Proceso de Mediacién" en 1995.

2. CLASIFICACION DE LAS TIPOLOGIAS DE
CONFLICTOS (MOORE,1995)

Christopher Moore, sociélogo,
mediador, consultor y formador reconocido
internacionalmente, es una figura destacada

en el campo de la mediacion vy la resolucion
de conflictos

CTRCO0001 / Resolucidn de conflictos
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En su libro "El Proceso de Mediacién", publicado en 1995, Moore
detalla los pasos y las técnicas involucradas en el proceso de media-
cién. La obra se centra en proporcionar un marco estructurado para
la mediacién, incluyendo métodos para analizar conflictos, técnicas
de comunicacién efectiva, y estrategias para la negociacién y reso-
lucion de disputas.

Desde entonces, este texto se ha convertido en una guia esencial
para profesionales en el campo de la resolucion de conflictos.

Moore define la mediacién como el método de
E resolucion de conflictos en el que un mediador
imparcial asiste a las partes en conflicto para que
identifiquen sus intereses y necesidades, mejoren su

comunicacion y lleguen a acuerdos consensuados.

El propésito principal de la mediacion es proporcionar un entorno se-
guro y estructurado donde las partes puedan trabajar conjuntamente
para resolver sus diferencias de una manera que sea beneficiosa para
todos los involucrados. Este proceso busca:

Facilitar la comunicacién El mediador ayuda a las partes a
comunicarse de manera mas efectiva,
aclarando malentendidos y asegurando
que cada parte tenga la oportunidad de
expresar sus preocupaciones y puntos

de vista.
Identificar intereses y nece- A diferencia de las posiciones rigidas, la
sidades mediacion se centra en identificar los

intereses y necesidades subyacentes de
las partes, lo cual es fundamental para
encontrar soluciones creativas y soste-
nibles.
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Generar opciones

El mediador gufa a las partes en la
exploracién de diferentes opciones y
alternativas que podrian satisfacer los
intereses de todos, promoviendo asf
la creatividad vy la flexibilidad en la
bisqueda de soluciones.

Negociar acuerdos mutua-
mente aceptables

El objetivo final es que las partes
lleguen a un acuerdo que sea aceptable
y beneficioso para todos, evitando asi
soluciones impuestas que podrian no
ser duraderas.

Empoderar a las partes

La mediacion busca empoderar a las
partes, permitiéndoles tomar control
del proceso y de las decisiones que
afectaran sus vidas, en lugar de depen-
der de la decisién de un tercero, como
un juez.

Preservar y mejorar relacio-
nes

Dado que muchas disputas ocurren
entre personas que continuaran inte-
ractuando en el futuro (por ejemplo,
colegas de trabajo, familiares, vecinos),
la mediaci6n se enfoca en resolver el
conflicto de manera que se preserven o
incluso mejoren las relaciones.

Los roles y responsabilidades de los mediadores, son fundamentales
para asegurar que el proceso de mediacién sea efectivo, equitativo
y satisfactorio para todas las partes involucradas.

0 Los mediadores deben actuar como facilitadores
neutrales, guias del proceso y generadores
de opciones, mientras manejan las dindmicas
emocionales y construyen un ambiente de confianza.
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Su preparacion, habilidad para manejar la comunicacién y capa-
cidad para documentar y seguir los acuerdos seran esenciales para
lograr el éxito de la mediacion.

ROLES DE LOS MEDIADORES

Facilitador de la Actlia como un puente de comunicacién entre las

comunicacién partes en conflicto. Ayuda a cada parte a expre-
sar sus puntos de vista y escuchar a la otra parte,
asegurando que la comunicacion sea clara y respe-
tuosa.

Guia del proceso Dirige el proceso de mediacion, estableciendo las
reglas y asegurando que se sigan los procedimien-
tos acordados. Mantiene la estructura y el orden
durante las sesiones de mediacién.

Neutral e impar- Debe mantener una posiciéon neutral y no mostrar

cial favoritismo hacia ninguna de las partes. Su obje-
tivo es facilitar una resolucién equitativa sin influir
en el contenido de los acuerdos.

Generador de Ayuda a las partes a explorar y generar mdltiples

opciones opciones para resolver el conflicto. Facilita el
brainstorming y promueve la creatividad en la
bisqueda de soluciones.

Agente de la reali-  Ayuda a las partes a considerar las realidades

dad practicas de sus opciones y acuerdos potenciales,
incluyendo las consecuencias y la viabilidad de las
soluciones propuestas.

Educador Proporciona informacién y educa a las partes
sobre el proceso de mediacién, los principios de
resolucién de conflictos y las posibles alternativas
de solucion.
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RESPONSABILIDADES DE LOS MEDIADORES

Preparacion y
planeacion

Antes de las sesiones de mediacion, el mediador
debe prepararse adecuadamente, revisando la infor-
macioén relevante y planeando la estructura de las
reuniones.

Establecimiento
de normas y
procedimientos

Definir y acordar con las partes las reglas y procedi-
mientos que se seguiran durante la mediacién. Esto
incluye la confidencialidad, el respeto mutuo y el
enfoque en la bisqueda de soluciones.

Construccién de

Crear un ambiente de confianza y seguridad donde

confianza las partes se sientan comodas expresando sus
preocupaciones y necesidades. La construccién
de confianza es esencial para un dialogo abierto y
honesto.

Manejo de Gestionar las emociones y las dindmicas interperso-

dindmicas nales que surgen durante la mediacién. El media-

emocionales

dor debe ser capaz de manejar situaciones de alta
tensién emocional y ayudar a las partes a enfocarse
en la resolucién del conflicto.

Facilitacion de la
negociacion

Guiar a las partes a través del proceso de negocia-
cién, ayudandolas a identificar sus intereses y nece-
sidades, y trabajando hacia soluciones mutuamente
aceptables.

Documentacion
de acuerdos

Ayudar a las partes a formalizar sus acuerdos por
escrito, asegurandose de que los términos sean claros
y comprendidos por todas las partes. Esto incluye la
redaccién de un acuerdo final que refleje las decisio-
nes tomadas durante la mediacion.

Seguimiento

En algunos casos, el mediador puede tener la
responsabilidad de hacer seguimiento al acuerdo
alcanzado para asegurarse de que las partes cumplan
con los términos y resolver cualquier problema que
pueda surgir después de la mediacion.

CTRCO0001 / Resolucion de conflictos
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El proceso de mediacion se divide en varias etapas clave: aper-
tura, intercambio de informacién, negociacién y cierre. Cada etapa
tiene su propésito y técnicas especificas para facilitar la resolucion
del conflicto.

Accede al siguiente enlace para conocer un poco
mejor las diferentes etapas del proceso de mediacién.

Una de las contribuciones notables de Moore es el Circulo de
Conflicto. En este circulo ilustra las fuentes potenciales de conflicto
en las negociaciones.

Se divide en cinco partes:
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e

Conflictos
estructurales

2.1 Tipologias de conflictos segin Moore

Clasificar los conflictos en diferentes tipologfas nos permite una com-
prensién mas profunda y detallada de su naturaleza, lo que ayudara
a los mediadores a comprender mejor el conflicto al que se enfren-
tan y a elegir las estrategias mas adecuadas para su resolucién. Los
principales beneficios de realizar esta clasificacion son:

Comprension
mas profunda del
conflicto

Clasificar los conflictos segtn diferentes crite-
rios, permite identificar las causas subyacentes,
las dindmicas involucradas y las estrategias mas
adecuadas para abordarlo.

Seleccion de estra-
tegias de resolucién
adecuadas

Cada tipo de conflicto puede requerir enfoques
y estrategias de resolucién especificas.

Mejorar la comuni-
cacion y la gestién
del conflicto

Al comprender la naturaleza y las caracteristicas
del conflicto, las partes involucradas pueden
mejorar su comunicacion y gestion del mismo.

Previene y mitiga
conflictos futuros

Al identificar y clasificar los tipos de conflictos,
se pueden implementar medidas preventivas y
estrategias de gestion proactivas para evitar que
los conflictos escalen o se repitan en el futuro.
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