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Estrés y conflicto

Concepto
de estrés

Dinamica del estrés y causas
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Condicion . . a icci
i"herente a la vida Esta relacionado con el Sintomas que ~ Las restricciones
acumulo de trastornos y Suele impiden que la persona
moderna las L muestran las personas - ueda hacer lo ue
- . de aflicciones en las . ; relacionarse p a
exigencias, las personas de ciertos como: presiones, 4 pretenda.
necesidades, las =< < preocupacion, < Mmas con <
X sucesos que se irritabilidad restricciones ) U
urgencias, los irmtabiiidad, : - Las exigencias implican
X presentan en la ividad fati y exigencias i
plazos por cumplir, i agresividad, atiga, la perdida de algo
organizacion y en el iedad : p g
las metas, los ansiedad, angustia. deseado
bjetivos entorno. ~
obj . o - -
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" Surge de la El desafio solo o Cada persona interpreta
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= ° 3 interaccion 'y su < provocara estres sl = c la situacion en funcion
3 ,d 82 2 percepcion del J . £ presenta una amenaza < ER de su capacidad para
23 @ g entorno: los o 8 para algo que la T o 3 enfrentar eficazmente el
£ 2 a 3 chismes, los S E persona considera @59 reto que se presenta
89 rumores. importante o valioso £3¢
<
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El estrés pasa de Cuando El estrés solo se Cuand | La importancia del
un estado latente existe presenta cuando existe uarrt ?j € resultado también es
a uno real cuando ¢ incertidumbr < incertidumbre o duda resu ? otes < critica si perder o
se cumplen dos e acerca del sobre la posibilidad de =<§ 'MpPortan el ganar no es
condiciones resultado aprovechar la para a importante no habra
basicas. oportunidad. persona estrés.
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. El estrés puede 4 i6
El  estrés ; - d El estrés La tension El estrés no es
Luth Iracompanado n nerviosa puede ;
uthans no es d ansiedad 0 €s necesariamente
br ; € impleme ser resultado del
subraya =< simplemen =< r no se N Simp n . < algo malo o
pero te tension estrés pero ;
que te peligroso que
. confunde con : tampoco se .
ansiedad lla nerviosa deba evitarse.
€ confunde con ella
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CU“QO la  persona Cuando la amenaza El cuerpo empieza a En el pasado estos
percibe una amenaza se prolonga ocurren retener agua Yy sales, cambios tenian por objeto
Dinamica externa, su cuerpo otros cambios que produce mas jugos la adaptacion  porque
del estrés DFle_Jce sustancias < preparan al < gastricos para hacer mas < preparan al individuo para
quimicas que elevan organismo para una eficiente la digestion ante pelear o huir de alguna
la presion sanguinea. larga batalla. la ausencia de sangre. amenaza.
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Se presenta < La persona se Los sintomas fisioldgicos
cuando la persona g hace resistente a gue se derivan de la fase
Alarma identifica y percibe < o) las presiones de alarma desaparecen a
una amenaza sea g creadas por la pesar de que la causa de
fisica o psicoldgica e amenaza inicial. estrés persiste.
Hans Selye |
desarrollo la
teoria o(ljel 2 La actividad de la glandula Si el estrés persiste comienza
sindrome e o pituitaria. 'y  de  las a sufrir fatiga, estado de
adaptaflon " &l = suprarrenales disminuye y la agotamiento  que  puede
general segin €l < g persona no logra adaptarse conducir a un dafio fisico grave
la  reaccion del 2 | alestrés continuo incluso provocar la muerte.
organismo ante el <
estrés consta de
tres fases
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Ambientales, Cuando una persona
organizacionale pasa por una
Causas, < s, e individuales < situacion tensa puede
del estrés actian  como mostrar sintomas
fuente de estrés fisicos, psicolégicos o
conductuales.
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Luthans sefala que la Estd generando *Perdida de intimidad. *necesidad de aprender
globalizacion, las alianzas, problemas en *Saturacion de informacién continuamente nuevas habilidades.
estrategias y los avances de la todos los niveles *Desaparicion del contacto *pérdida de oportunidades de ascenso
informatica estan conduciendo de las frete a frente. debido a la falta de conocimientos.
al llamado tecno estrés. organizaciones
f
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Elemek?tos (laxternos Ellvertlgl_?osg ca_?blo Las variables
Factores y am |entaesf qge Snl 0s ?St' 0s SV' 6}' sociologicas
extraorganizaci < t'?”e” un pro unl 0 4 fe _l_eeCtO e asl < como la raza, el
onales efecto  en as amilias en e sexo y la clase
organizacionesy las comportamiento de las social
T personas. personas.
S . \ \
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Q. 8 Existen Politicas y El disefio y la Los procesos
&g o dimensiones estrategias de la estructura de la organizacionales como los
o 5 P SO A o
8 % < g (’3 < Pwacroscoplcas que organizacion pomo < organgamqn, la p controles, la comunicacion
"8 E 5 ‘= uncionan C.0m0 las - presiones Centra!lzaCIOn y la descendente, una escasa
83 55 factores potenciales | competitivas, reglas formalidad, los realimentacion sobre el
98 S5 de estrés. burocraticas. conflictos. desempefio.
] . ~ " L
O =
Q43 e r ~ P
E eseo € El apoyo de uno o varios miembros
Fact Falta de pertenencia y las Falta de de un grupo de cohesién influye
ac orles cohesién  del practicas gregarias < apoyo mucho en las personas, ya que les
grupales 7 g0 cumplen una funcion social 4 permite compartir sus problemas y
en el comportamiento alegrias y colaboracion o apoyo de
de las personas. los demas.
. . \ . .
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Consiste en una Se presenta cuando Puede presentarse entre
inferencia deliberada existen objetivos dos 0o mas personas o
sea activa o pasiva, < comunes y una de las grupos, el conflicto implica el
que busca impedir partes trata de § usode poder en disputas que
que la otra parte logre alcanzar metas involucran intereses
sus objetivos. propias. opuestos.
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Se presenta cuando las Se trata del
_ partes perciben que hay llamado conflicto
Conflicto < un conflicto porque sus latente: las partes
° percibido objetivos son diferentes piensan que
3] y existe la posibilidad de existe en
= interferencia. potencia.
(=}
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g_ 32 Ocurre  cuando el Se trata del llamado
3 = Conflict conflicto provoca conflicto velado,
c ) ontiicto sentimientos de uno que es
3] 2 experimenta < i ; ; <
o 25 q hostilidad, rabia, miedo disimulado y no se
el e incredulidad entre manifiesta
% S ambas partes. abiertamente.
S =
Z 0 ~ \
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Se produce cuando el Se trata  del
. conflicto se expresa con llamado conflicto
Conflicto J una conducta  de p abierto que se
manifiesto interferencia activa o manifiesta sin
pasiva de al menos disimulo entre las
unas de las partes. partes implicadas.
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Condiciones que anteceden

alos conflictos

Proceso
de
conflicto

A

La
diferenciacion <

Recursos
limitados y
compartidos

Interdepende
ncia de <
actividades

Sigue un proceso
dindmico en el
cual las partes se
influyen entre si

El comportamiento
conflictivo puede
producir una
reacciéon normal y
saludable
compuesta por tres
fases.

Los conflictos
se pueden
resolver  por
medio de los <
siguientes
procesos.

El resultado de la Tendra  su  propio Surge la diferenciacion

especializaciéon es que lenguaje una manera objetivos, e intereses

cada grupo realiza particular de trabajar en distintos a los de otros

tareas diferentes. equipo y objetivos grupos de la organizacion
propios y la percepcién.

Cantidad fija de recursos,
como el capital, el
presupuesto, los sueldos, <
los créditos, el espacio, las
maquinas y el equipo.

Si uno pretende
obtener mas recursos
otro perdera los suyos
0 renunciara a una
parte.

Esto contribuye a
crear la percepcion de
que algunos grupos
tienen objetivos e
intereses

La

(Diferenciacion,
compartidos e interdependencia)
crean
incrementan la probabilidad de
que ocurran conflictos.

interdependencia
presenta cuando un grupo
no puede realizar su tareaa ¢
menos que otro haga la
suya.

r r
Manera de huir de Algunos conflictos
los problemas que internos  pueden  ser
Fuga o genera la reprimidos, mientras los
evasion divergencia de Y externos pueden evitarse
intereses entre huyendo en lugar de
personas y grupos. enfrentarlos.
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El Es un es_tado en el G S_ituagién de derrota,
impase que nadie llega a anar- victoria resultado de una
nada como en un perder confrontaciéon  directa o)

Conciliacién

de  opciones vy alla de una situacion
- requier vision icti i
Interrogacion < equiere, sio 4 confl|(_:t|va y analizar 4
global y una amplia detenidamente  los
perspectiva de la intereses
situacion. subyacentes.

se

recursos

condiciones que <

Espera: puede ser
momentanea mientras se
encuentra alguna alternativa J
de accion o puede
prolongarse mientras se
encuentra la solucion.

callején sin salida

Consiste
negociaciones,

nuevos conflictos.

transacciones y ajustes,
casi siempre conduce a

Se basa en el analisis

Cuando los grupos son muy
interdependientes,
oportunidades para que un
grupo ayude o perjudique el
trabajo de los demas.

surgen

Incompatibilidad de objetivos y
posibilidad de interferencia.
Empieza a desarrollar de
sentimientos de animadversion
hacia la otra parte.

Tencion y ansiedad,
provocadas por la
demora y la
posibilidad de que se
produzca frustracion.

entre las partes.

en Su finalidad es
atenuar las
perdidas y reducir
los riesgos de un

choque violento.

Exige ir mucho mas

Resolucion:
llegar a la solucion del
conflicto y al consecuente
alivio de la tension

significa

Resolucién radical
implica ganar todo
perder todo.
Todo o nada

Laintegracion agrupa los
intereses de diferentes
personas y grupos Yy
permite que la
organizacion logre una
eficacia.



Efectos del conflicto

Estilos de manejo de conflictos

Aumento de la
cohesiéon del

grupo

El conflicto estimula
sentimientos de
<{ identidad dentro del
grupo y aumenta su
cohesién.

acomodaticio <€ cuando las personas saben lo

que esta mal.

Permite que ambas partes se

Estilo beneficien mediante una

colaborador 9 puena dosis de negociacion e <
intercambio.

.

Estimula el interés por
S El conflicto despierta descubrir medios
S los sentimientos y la eficaces para
g energia  de  los 1 desempefiar las tareas
c miembros del grupo. soluciones creativas e
= innovadoras.

“

El conflicto es una manera de

] llamar la atencion en los
Cambio problemas y sirve para evitar
complicaciones mas graves.

utilizar en otras situaciones o
cuando mantener la armonia

Es importante cuando los intereses
de ambas partes son importantes
cuando sus puntos de vista se
pueden combinar para llegar a una
solucién mas amplia.

En lugar de canalizarla a un
trabajo productivo ganar el
conflicto se vuelve mas
importante que el propio

Es apropiado cuando un asunto es
tribal, no existe la posibilidad de
ganar, se requiere ganar mas tiempo
para obtener mas informaciéon o
cuando un enfrentamiento puede ser

3
8 r r
2 - Cuando los individuos y los
2 < s grupos consideran que sus .
2 " § esfuerzos son blogueados Perdlo,la de
@ g ‘«3 desarrollan sentimientos de energla r
g *g = frustracion hostilidad y tencion trabajo.
= ()
. Cambios en < 3
las 3 o La comunicacit tre | tes implicad
relaciones T g Disminucion unicacion entre las partes implicadas en
entre = 2 < ge la 4 el conflicto se encuentra con bgrreras, lo que
grupos  en 3 S comunicacio merma Iell,eflcama de las actividades de la
- Q= organizacion como un todo.
conflicto n 0
c o
o T -
O > r
La cooperacion es sustituida por comportamientos
que perjudican a la organizacién y que ejercen una
Confrontacion 4 influencia negativa en las relaciones entre
personas y grupos.
“~
\ | .
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Refleja  asertividad  para Refleja  una
) imponer los intereses propios ) postura
Estilo y se utiliza cuando se requiere Estilo indiferente  y
competitivo 9 una accién decidida para < abstencionista < g 3
aplicar, medidas importantes cooperativa
0 impopulares. muy costos.
\ . \
Es un estilo adecuado cuando los objetivos
Estilo de las dos partes son iguales de
transigente importantes cuando ambas tienen el mismo
poder y quieren conciliar diferencias.
.
Refleja un alto grado de Cuando se pretende obtener
Estilo cooperacion y funciona mejor mas ventaja sociales para



Técnicas para la administracién de conflictos

Enfoque
estructural

Enfoque en
el proceso

Enfoque
mixto <

<

Trata de

'

Se basa en el hecho de que
el conflicto surge de las
percepciones creadas por
las condiciones
antecedentes.

Trata de modificar el
proceso para reducir los
conflictos mediante una
intervencion en la fase del
conflicto

El enfoque en el proceso
utiliza procedimientos de
negociacion e intercambio
para manejar las
discrepancias entre las
partes en conflicto. Se
aplica de tres maneras.

.

Existen dos

al La organizacion crea un objetivo

.
Procura  reducir

minimo las diferencias
entre grupos al 4

identificar objetivos que
estos puedan compartir

MAas grupos.

Puede ser aplicado por
unas de las partes en
conflicto personas
externas, 0 un tercero

como un gerente.

f
Ocurre cuando una parte
) reacciona con una actitud
Desactivar cooperativa y no agresiva
o atenuarel < g comportamiento
conflicto conflictivo de la otra.
.

Reunién de
confrontacién

comun cuando utiliza un sistema
de recompensa para incentivar el
desempefio conjunto de dos o

Ocurre cuando el punto de
desactivacion ha sido superado

administrar tanto
los aspectos
estructurales
como el proceso
del conflicto.

maneras de
aplicar este
enfoque
mixto

En la colaboracion las
partes trabajan juntas para
resolver problemas,
identificar soluciones de
tipo ganar-ganar.

entre las para una confrontacion abierta
partes
f
Se usa una vez que
han pasado la etapa
., < de desactivacion y la <
Colaboracion reunién de
confrontacion.
.
f
Influir en el proceso del conflicto
por medios estructurales, como la
adaptacion de reglas para resolver
diferencias.

Crear terceras partes en la
organizacion que estén disponibles en
cualquier momento para encontrar
soluciones tipo ganar-ganar ante los
conflictos.



