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es una disputa que se 
desarrolla dentro de 

una empresa u 
organización

Conflictos estructurales. Causados 

por estructuras opresivas de 

relaciones humanas. Definiciones de 

roles, de poder, de autoridad y de 

acceso a los recursos 

Prioriza la resolución de conflictos que 
requieren soluciones inmediatas, 
aunque no permanentes. No suele ser 
el estilo más satisfactorio para las 
partes en desacuerdo.

Se deben a fuertes emociones 
negativas, a percepciones falsas o 

estereotipos, o a la escasa falta 
de comunicación entre las partes
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Gestión de

La mayoría de ellas, según Alzate Sáez 

de Heredia (2002), pueden 

clasificarse en tres niveles, en función 

de la dificultad de su resolución

Problemas que provienen de 
necesidades psicológicas, En 

este nivel los conflictos son más 
difíciles de resolver que los 

anteriores y requieren mucho 
más tiempo

Problemas de recursos. La falta 
de recursos materiales puede ser 
causa de numerosos conflictos. 

Este nivel es el más fácil de 
resolver, si se tiene la 

información necesaria.

Problemas que impliquen valores 
culturales y familiares, pilares que 

forman la identidad y dan significado 
a toda la existencia; por lo tanto, los 
conflictos que afectan a este ámbito 

son los más difíciles de tratar y de 
resolver.

Se prioriza complacer a todas las 
partes y brindar beneficios 

mutuos

Arbitraje: Durante la negociación 
del conflicto se delega en una 

persona de mayor autoridad en la 
organización o ajena a ésta, quien 

propone una solución

Facilitación: Este mecanismo de 
negociación propone delegar en una 

persona neutra, quien ayuda a 
establecer el diálogo entre los 

interesados sin dar una solución. Se 
indica en casos de poca gravedad, en 
donde se confía en las habilidades de 

negociación del intercesor elegido para 
lograr el consenso entre las partes.

Mediación: Es la opción más 
idónea en los casos en los que las 

partes no tienen ya ninguna 
relación que les permita establecer 

un diálogo sin intermediarios.

Indagación: Una persona o ente 
neutro abre una investigación 
formal sobre las causas que 
originaron el conflicto y las 
circunstancias de las partes 

involucradas
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