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El conflicto es una discrepancia entre dos o0 mas partes, debido a
diferencias en intereses, valores o0 expectativas, los factores como la
comunicacion deficiente, diferencias generacionales y falta de acuerdos
claros; estos pueden ser por disputas por liderazgo, herencia, reparto de
beneficios y diferencias de vision entre familiares.

El ciclo de un conflicto son latencia, manifestacion, escalada, crisis,
resolucion y posconflicto, estos se pueden evitar con reglas claras,
comunicacion efectiva, planificacion de estrategias y mediacion temprana
con métodos como el arbitraje y la conciliacion, para una resolucién de
manera eficiente, esto se logra con la ayuda de un tercero neutral quien
toma una decision obligatoria basada en las pruebas y argumentos
presentados.

Para concluir, la comunicacién es clave para encontrar acuerdos que
beneficien a ambas partes, sin afectar la relacion familiar, una
comunicacion abierta, clara y efectiva previene y resuelve conflictos en la
empresa familiar.
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CONFLICTOS

Conflicto: Situacion donde dos o mas
individuos o grupos con opuestos intereses
tienen diferencias, oposicion y entran en
acciones antagonistas, buscando danar,
neutralizar o afectar a la oftra parte, que
puede ser confrontacion de palabras o fisica,
lo que lleva a una consecuencia de los

objetivos que motivaron la confrontacion.
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CONFLICTOS

Remarca Folberg (1992) trata al conflicto
como “un conjunto de propodsitos, métodos o
conductos divergentes” A maryor divergenvia
el conflicto ser@ mds serio y de mayor
duracion, afectando en mayor medida la
posibilidad de solucién y a la inversa en caso
de menor divergencia; hace hincapié en

definir lo opuesto al conflicto.
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DEFINICIONES

CONFLICTOS

~

Boulding K. (1962) sefala que “una situacion
de competencia en la que las partes estan
conscientes de la incompatibilidad de futuras
posiciones y cada una desea ocupar una
posicién incomparable con los deseos de la
ofra.”

Autores como Pruit y Rub (1986), indican que
el conflicto “significa la percepcion de
divergencia de intereses o la creencia de las
partes de que sus aspiraciones actuales no

pueden satisfacerse simultdnea o/

conjuntamente”.

Conflictos en Empresas
Familiares
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{ ORIGENES DEL CONFLICTO \

Los conflictos entre personas se viven como
@ crisis, buscando las formas de solucionarlos
.de manera inmediata, confundiéndose entre

las causas que los provocan.

Fisher (1993)10 menciona “Todo el mundo

sabe lo dificil que es enfrentar un problema sin

que surjan malentendidos entre las personas,
@ perdiendo sensatez o ecuanimidad...”
.Los hechos conflictivos pueden ser:

Negativo: destructivo entre ambas partes.
@ rositivo: constructivo se mejora la relacién
entre los afectados.

CAUSAS DE CONFLICTO EN LA EMPRESA
FAMILIAR

Senala Astrachan, Klein & Smyrnios, 2001=.
Que la raiz de todas las causas del conflicto
se encuentra en | separacion entre asuntos
familiares y empresariales. Principales causas
de conflictos segin Gonzdlez (2005):

Hay prioridad a la
reinversion de parte de los beneficiarios
frente a la bonificacion de la propiedad para
no adquirir una deuda; esto puede ocasionar
conflicto entre los accionistas, donde los
activos no son partidarios del reparto de
beneficios, mientras que los accionistas

pasivos que no trabajan en la empresa optan
por vender sus aportaciones.

ORIGENES DEL CONFLICTO \

@ Tomar en cuenta que los conflictos se asientan
sobre intereses real o aparentemente
enfrentados.
@ Un confliclo en una empresa se advierte que
ganard en consistencia y fuerza, si es capaz
@ de alinear a sus miembros y compartirle los
valores, se requiere que la organizacion tenga
la capacidad de resolver el conflicto, que lo
administre para el crecimiento. No una
@ organizacién que lo niegue, lo profundice y se
quede condicionada.

Se relaciona con los
parientes politicos diferencias entre los
empleados familiares y no familiares o en su
caso la por tratarse de una mujer en la
empresa familiar, lo que ha generado

@ debates por discriminaciéon hacia el género.
La mujer no ha sido tomada en cuenta para

@ 10 sucesién y sOlo ha ocupado puestos
directivos de baja responsabilidad. Aunque
tenga cualidades estas son
desaprovechadas, también sus hijos son

. relegados y quedan fuera del accionario de
la empresa, provocando esto situaciéon de
conflicto.

(] : Cuando se
dan puestos de ifrabajo a miembros de la

] familia, por el hecho de ser del mismo linaje,
muchas veces aunque no tenga el peffil

decuado.
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: Se da la prdctica de
otorgar sueldos a familiares, arriba del estandar
senalado por el mercado., ocasionando
complicaciones a la empresa.

La fuga de accionistas: Sucede cuando un
miembro de la familia abandona el negocio y
vende sus acciones. Los demds integrantes no
quieren que entre capital ajeno a la empresa.

Se
refiere al proceso en el que el fundador cede el
testigo a las nuevas generaciones, finalizando él su
ciclo en la empresa;, porque llega a la edad de
jubilacion.

COMO PREVENIR LOS CONFLICTOS

Que los miembros de la familia conozcan las
cuestiones fundamentales y qué se espera de ellos,
contar con el “protocolo familiar” que deben
conocer los familiares.

=

Como dfirma (Sanchez-Crespo, 2009), contar con un
protocolo (reglamento interno de funcionamiento) es
tener una base fundamental y asi evitar conflictos,
@ este se debe elaborar cuando la empresa estd en
buena situacién, sin contingencias, porque se
requiere preparar los puntos sobre como se requiere
que sea la empresa:

@D 1. Aspectos institucionales.

@ 2. Aspectos de gobierno y la gestion de la
empresa.

Aspectos relacionados con la familia.

Aspectos técnicos-instrumentales, normas para
la resolucion de conflictos.
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CICLO DE VIDA DEL CONFLICTO \

Algunas teorias marcan que los pasos que
intervienen en el ciclo de vida del conflicto
cumplen un ciclo, otras que no, que se dany
desaparecen, se muestran algunos
pensamientos que existen en esta drea de los
postuladores:

Conflicto latente.

Iniciacion del conflicto.

BUsqueda de equilibrio del poder.

Equilibrio de poder.
Ruptura de equilibrio. /

Segundo, dividir claramente las funciones, esto es
fundamental, para evitar confusiones. Tener claro
lo que se espera del Consejo de Administracion.

También habrd miembros que por sus actividades
externas requieran que sus intereses sean
representados.

Ofra razén de la importancia del Consejo de
Administracién es que actia como un érgano
regulador y mediador en el proceso de sucesion,
por lo que se debe establecer una agenda clara
de reuniones, planificacion de la sucesion,
politicas de recursos, normativas de ventas de
acciones, etc.
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SISTEMA DE RESOLUCION DE CONFLICTOS\

Los conflictos urgen hasta en las familias mas
unidas, entre padres e hijos, enire hermanos,
relacionado sobre dinero, administracion vy
£ propiedad, entre ofras.

Debido a desacuerdos financieros y profesionales
que involucran a la empresa.

— Lo ideal es gestionar de manera equilibrada una
O discusion que no cause repercusion en las
= relaciones familiares ni en las actividades de la
empresa.

Aunque querer prevenirlos resulta imposible, los
conflictos entre familias y empresas o clientes y

proveedores son normales por la diferencia de
intereses, opiniones y circunstancias.

SISTEMA DE ARBITRAIJE

No eniran en los arbitrajes; Los conflictos

= solucionados por sentencia judicial firme, los

= conflictos sobre asuntos que no tengan poder de
disposicion, los conflictos donde intervenga el

@ Ministerio Fiscal, los relacionados con asuntos
laborales.

@ Tipos de arbitraje:

=) En equidad: Se resuelve el conflicto referenciando
los hdbitos y costumbres, universalmente

@ aceptadas que se utilizan en el sector empresarial

=) correspondiente.

En derecho un drbitro es un abogado en ejercicio
@B Y decide conforme a derecho.

Formalismos: El procedimiento arbitral es valido, si
= las dos partes firman el proceso de manera
voluntaria el proceso y el compromiso de acatar
el laudo.
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/ SISTEMA DE ARBITRAJE \

Método privado donde las partes involucradas
.voluntariamente aceptan la tutela de un tercero
@ (arbitro), que escuche las diferencias y se resuelva

el caso. Tiene sus ventajas el arbifraje: -

Imparcialidad es base en el procedimiento
& arbitral.

@ - Fuerza legal: El dictamen tiene fuerza legal que
= sentencia judicial firme.

- Sencillez y rapidez: El arbilro se dedica a

resolver el conflicto.
& - Flexibilidad: Las partes involucradas deciden el

nUmero de drbitros, fechas de audiencias y
dénde se realizardan.
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/Este sistema se utiliza cunado las partes h
conflicto tienen voluntad para encontrar una
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SISTEMA DE MEDIACION

solucion satisfactoria, el proceso mediador les
ayuda a entender el conflicto, los intereses
propios y del otro.

Los conflictos que se resuelven por mediacion
se dan entre personas de empresas familiares,

profesional.

Funcion del mediador de empresa familiar:
Segun Hayne y Usdin (1997), el mediador de
conflictos en empresa familiar debe ser neutral y
externo a la familia y a la empresa y persigue

enfre socios; entre la empresa y su equipo b

modificar el enfoque desde el cual cada parte
plantea la negociaciéon para genera reglasy

juego de colaboracién donde todos ganen.

SISTEMA DE EVALUACION NEUTRAL
(CONCILIACION)

La evaluacion neutral es un proceso por el

@ cual un tercero llamado auditor (persona

S experta), emite un informe sobre
argumentos de hecho y de derecho de
cada parte, presenta un sumario de

@ recomendaciones para encontrar la forma
de resolver sus discrepancias y llegar a un

@ acuerdo.

@ La efectividad de este tipo de proceso
depende de las partes y se recurre cuando
no existen fuertes discrepancias personales
que pueden llegar a acuerdos los

@ interesados. En algunos casos este proceso
para resolver conflictos es efectivo para
gestionar desacuerdos desde el punto de
vista empresarial y no personal.

/ SISTEMA DE MEDIACION \

Cuando una familia estd en conflictos, sus
emociones les dificulta su habilidad para la
comunicacion y resolucion de problemas, el
abogado debe guiarlos para que lleguen a
acuerdos, que serdn revisados por asesores

@ de la empresa en las distintas materias.

ot Para ANN Lee Begler, las ventajas de referir a

la familia a mediacién para resolver el

@ conflicto puntual son las siguientes:

@ La familia puede interpretarlo como que al

@ abogado no le interesa los honorarios de un

juicio sino el bien de la familia.

| abogado se mantiene fuera del conflicto y
cumplen con su obligacion de trabajar por el
ien del conjunto de la empresa familiar.
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/ EL ABORDAJE Y LA SOLUCION) \
Segin Mendias Abela (2002), aporta al
abordaje y la solucion de los conflictos

mostrando distintos caminos que se pueden
dar a la hora de su tratamiento, como:

Conducta elusiva; Esperar a ver que sucede

el conflicto, la idea es que desparezca por si
mismo.

Ventajas ninguna. Desventajas riesgos
latentes, situaciones de baja moral, puede
incrementar el conflicto.

Conducta adversaria: Enfrentar legalmente a

la oftra parte, abogados, juicios, amenazas.
Centrar la actitud en posiciones juridica.

/ ESTILO DE NEGOCIACION \

El autor Miguel Angel Martin (1994), comentan
que los diferentes estilos de negociaciones
pueden ir de la colaboracién total hasta tratar
® de imponer algo en el otro, hay casos en los
que utilizando la fuerza bruta puede concluir
@ en guerras.
=) Caracteristicas de personas con estilo
colaborativos son: Aplicar un poder
negociacion equilibrado, poner en juego
@ intereses que son comunes para los
participantes, dar la confiabilidad de que los
S participantes logren satisfacer sus necesidades

con la ofra parte, eludir ignorar o no abordar )

NEGOCIACIé,N COMO ELEMENTO DE
SOLUCION DE CONFLICTOS

® Mendias Abella (2002) senala que al hablar de

@ negociacion, se debe pensar siempre en dos o

@ mds personas debatiendo un tema, cada uno

expresa y puede tener controversias.

1) El acuerdo debe ser eficiente, duradero en
@ el tiempo y que ambas parres cumplan.
@2) Un acuerdo sensato, incluidos los intereses
@ legitimos de cada parte.

@3) El acuerdo debe mejorar la relacién entre
ambas partes, debe estar basado en
focalizar el problema, enfocar energias

@ contra el problema y no contra la oftra

principales en forma adecuada.

\ parte. /
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TOMA DE DECISIONES EN ASUNTOS DE LA
EMPRESA FAMILIAR

Las decisiones pueden dividirse en cuatro
categorias en funciones respectivas de in
propietario, un miembro del consejo de
administracion, un empleado (o directivo) o un
miembro de la familia.
Segun Craig Aronoff y Jonhn Ward, entre los
asuntos de la empresa familiar sobre los que la
familia tiene la responsabilidad principal de
tomar decisiones se encuentran: Valores
familiares, la comunicacién en la familia,
educacion familiar, relaciones familiares, ayuda
a los familiares con problemas, resolucion de
conflictos familiares, filantropia, relaciones
familiares/empresariales, politca de empleo

familiar, y politicas de economia y uso de la
vivienda vacacional.

TOMA DE DECISIONES EN ASUNTOS DE LA\
EMPRESA FAMILIAR

1) Lider centralizado, si se enfrentan a
cuestiones dificiles, las familias recurren a
una generacion superior, miembro de la
familia mayor de edad. Con la finalidad
de poder tomar una decision clara y
eficiente.

2) Votaciéon, las familias que toman
decisiones en grupo pueden adoptar a
una persona, un voto regla. Hay que
definir la elegibilidad para votar, serd
quien tendrd voz.

3) Consenso, este medio ha sido utilizado

con éxito en las familias para la toma de
decisiones.
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4 LA COMUNICACION COMO FACTOR
LA COMUNICACION COMO FACTOR
DETERMINANTE \ DETERMINANTE \
Razones de comunicacién:

En cualquier dmbito y propiamente de el i.rqnsmlhr.lnfo.rmamon. .
negocios la comunicacién es un = Para mienic’:r influir en el comportamiento
aspecto fundamental para lograr el . ge los demas. ifest fimient
éxito. En empresas familiares se ara imqnl eis gr de & seniimientos,
considera un pilar importante, el mal pensamienios o estados ce animos. |
desempeiio de esta variable causard ) = Pcrqlsmplemenie ejecutar algun tipo de
consecuencias adversas. accion. . .
Cita un arficulo del profesor Jofré, La informacion exp,erlr-nenia dos- hpos de
Alfredo W. (2006), la comunicacién a problemas: una pérdida cuantitativa (el
grandes rasgos, consiste en un acto

receptor recibe Yy comprende
mediante el cual un individuo (ser

convenientemente una sola parte del
humano) establece un contacto con mensaje), y una perdida cualitativa (el
ofro u ofros, permitiéndole transmitir
determinada informacion.

mensaje sufre distorsiones que pueden
comprometer el contenido, alterando y
sultado.

/ BUENA COMUNICACION \

S La comunicacién eficaz es fundamental para

minimizar errores y garantizar una correcta

@ tfransmision de mensajes, Segin Jofré Alfredo

) W. (2006), el emisor juega un papel clave, el
manejo de su lenguagje y su capacidad de

@ expresion determinan la claridad del mensaje.
ILa buena comunicaciéon es comprender la

S cosmovision del receptor, si este tiene un estilo

@ de procesamiento visual, auditivo o
kinestésico, la escucha receptiva facilita la
conexion con el interlocutor, permitiendo
interpretar sus ideas sin juicios previos y

@ generando un ambiente propicio para el

{ / Receptor
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FACTORES DE LA
COMUNICACION
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