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Los conflictos laborales en las 
organizaciones constituyen uno de 
los riesgos psicosociales más pre-
sentes y que mayor auge han expe-
rimentado en los últimos tiempos, 
acrecentados aún más si cabe por 
la pandemia. ¿Cómo debemos ac-
tuar para abordarlos? ¿Por dónde 
empezar? ¿Cómo está repercutien-
do todo ello en la empresa?

En el marco del ciclo de empresa 
saludable, IMQ Prevención organi-
zó el pasado 23 de abril la webinar 
“Cómo abordar la gestión de con-
flictos” en la que nuestra compañe-
ra María Eugenia Ramos, Abogada 
y Doctora en Psicología Social y 
Esther Enales, Directora de Gestión 
de Cliente de IMQ Prevención ofre-
cieron pautas de actuación y con-

sejos para gestionar este tipo de 
situaciones de manera adecuada.

La situación de pandemia sos-
tenida en el tiempo en la que nos 
encontramos, está generando nive-
les de cansancio y de agotamiento 
emocional generalizado y se ob-
serva desde varios meses atrás un 
aumento de las tensiones exponen-
cial con niveles de autocontrol muy 
bajos.

Según la ley de Prevención de 
Riesgos Laborales es obligación de 
la persona empresaria gestionarlo 
para evitar que afecte a la salud 
de la persona trabajadora ni a la 
productividad y según la sentencia 
2324/2019 es obligatorio su análi-
sis y actuación a través de un plan.

“Lan-gatazkak sortzen 
dira bi ikuspegik 

espazio berean 
elkarrekin bizi ezin 

direnean”

Los conflictos laborales surgen 
cuando dos visiones no pueden 
convivir en un mismo espacio. 
Chocan en diversos aspectos y 
compiten. Sucede en la mayoría de 
las organizaciones que en el abor-
daje de estos conflictos no se in-
troducen criterios de gestión y por 
el contrario, se pretenden resolver 
basándose para ello en juicios de 
valor y opiniones subjetivas.
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Conflictos diagnosticables y 
gestionables

Para abordar correctamente un 
conflicto, en primer lugar se debe 
establecer un método de diagnós-
tico en el que se pueda identificar el 
alcance y el nivel de implicación de 
las personas en el mismo, para lle-
gar a dibujar un mapa de situación. 

“inplikatutako 
pertsona bakoitzaren 
pertzepzioarekin lan 
egitea garrantsitzua 

da”

Como regla general, es impor-
tante trabajar con la percepción de 
cada una de las personas implica-
das en la situación de conflicto por 
lo que no se trata de determinar la 
verdad de la situación. También es 
necesario conocer las diferentes 
tipologías de conflicto para eva-
luarlas con sus respectivos indica-
dores.

Y por último evaluar el proceso de 
escalada, ya que el conflicto puede 
pasar por diversas fases y se debe 
evitar llegar a la fase III – estado de 
guerra o zona de dolor-, en la que 
hay una serie de elementos deter-
minantes que la caracterizan: sen-
timiento de victimismo, atribución 
de culpabilidad a la parte contraria, 
aumento del nivel de agresividad...

¿Cómo se deben abordar los 
conflictos?

Medidas paliativas

 � Diagnóstico con criterios profe-
sionales.

 � Emisión de un informe.
 � Elaboración de un plan de 

acción.
 � Adquisición de sistemas/for-

mas de actuación adecuadas 
por parte de la organización.

Medidas preventivas

 � Generación de entornos salu-
dables.

Resulta fundamental abordar es-
tos conflictos de manera proactiva 
desde una mirada profesional con 
el establecimiento de protocolos de 
actuación adecuados que permitan 
gestionar con total garantía las si-
tuaciones de tensión, por cuanto 
su no adecuada gestión afecta de 
manera muy importante en la salud 
y bienestar de las personas y en la 
productividad. En nuestro entorno 
laboral se dan muchas enfermeda-
des asociadas al estrés derivadas 
de las situaciones de conflicto (úl-
ceras, contracturas, patologías on-
cológicas, depresiones...).

En lo que se refiere a la producti-
vidad, en una situación de conflicto 
se estima que entre un 30% y un 
50% de la jornada se dedica a tra-
tar el tema del conflicto, además 
de que la calidad del trabajo en sí 
mismo disminuye porque no existe 
una satisfacción en la labor que se 
realiza. Además, los profesionales 
que están en situación de conflicto 
mal gestionado, terminan por dejar 
la organización, con el coste que 
supone volver a conseguir alcanzar 
los mismos niveles de productivi-
dad en el equipo.

Generar altos niveles de confian-
za orientados al respeto a las per-
sonas y desechar estilos de mando 
obsoletos basados en la autoridad 
y la humillación es el gran reto al 
que se enfrentan los equipos. Es-
tamos acostumbrados/as a mirar 
los aspectos negativos como una 
forma de analizar las situaciones, 
pero existen otros, como el de mirar 
las posibilidades y esa es la mirada 
adecuada que debemos adoptar a 
la hora de gestionar los conflictos.•

*Texto cedido por IMQ Prevención.
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“Gatazka-egoera 
batean, jardunaldiaren 

% 30ek eta % 50ek 
gatazkaren gaia 
jorratzen dutela 
kalkulatzen da”
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SINOPSIS

¿Qué pasa en nuestro cere-
bro? ¿Por qué y cómo nos en-
fadamos, posicionamos, ses-
gamos nuestro pensamiento, 
construimos nuestra narrati-
va…? ¿Por qué una situación dis-
para nuestra ira y no podemos 
explicar qué nos pasó para “per-
der los papeles” o dejar de ser 
conscientes del daño que cau-
sábamos, de las consecuencias 
de nuestro comportamiento? 

¿Por qué…?

En esta obra, mediación y 
neurociencia se dan la mano 
para ofrecer una aproximación 
a la gestión de conflictos que 
ayuda y posibilita la transición 
de un cerebro en modo hostil a 
uno en modo inteligente, donde 
los cambios en la percepción, el 
posicionamiento y las narrati-
vas, facilitan la colaboración y el 
acuerdo.
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Emoción y conflicto:

Del cerebro hostil al cerebro 
inteligente

Cómo gestionar las 
emociones para ser 
productivos y estar a gusto 
en el trabajo

La gestión emocional en 
la empresa no es un tema 
nuevo...

Mi empresa siente... luego 
existe

Son muchas las veces que 
oímos que las empresas para 
tener éxito necesitan...

El salario emocional reduce 
un 18% el absentismo y un 
13% las bajas por estrés

Disminución del absentismo, 
mejora de la salud laboral y 
reducción de conflictos...
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