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ACERCA DE:

CMB
Somo las consultoria que al trabajar durante

z c M B anos con tipologias de empresas tan

diferentes entre ellas como startups,
grandes empresas, pymes o con el sector

E| arte de publico, nos ha permitido aprender y
. evolucionar en el conocimiento del
gestlonar ecosistema organizativo y ser referentes en

la gestion de conflictos.

conflictos

Hemos creado nuestra propia metodologia
en la gestion de conflictos en las
organizaciones, premiada en 2019 con el
galardén ADR Justicia.

PROLOGO

Lideras o formas parte de un equipo, tal vez ya has pensado en repensar
como puedes acompanar a tu equipo y que cosas puedes hacer para
ayudarle a avanzar. Si estas en este momento, te invito a avanzar en esta
guia, que puede darte algunas ideas para entender, porqué se producen
los conflictos y como puedes tu ayudar a tu equipo a transitar en éLY para
facilitar este camino a tu equipo, te invito a que puedas acompanarlo en la
indagacion emocional, en la generacién de espacios de didlogo, en acoger
la diversidad de los equipos y hacerlo de manera reflexiva y profunda.Si te
animas a hacer este camino te aseguro que podréis experimentas la frase
“el conflicto es una oportunidad de crecimiento”




PROBLEMAS QUE RESUELVE O
PUNTOS EN LOS QUE TRABAIJA

e Ofrecer una vision mas amplia del conflicto
(entender que esta pasando detras de lo que
estamos viendo )

e Poner foco en la salud emocional de la
empresa
( herramientas para trabajo mas emocional
en la empresa )

e Crea espacios para diadlogos profundos

e Perder el miedo al conflicto y verlo como
una oportunidad de crecimiento



GUIA COMPLETA

EN PREVENCION DE
CONFLICTOS EN LAS
g EMPRESAS

CUIDANDO LAS RELACIONAS

y la salud emocional de las personas
gue integran el equipo en las
organizaciones

Mediante esta guia os podréis
familiarizar con conceptos como por
/) ejemplo:

e El didlogo
¢ El conflicto como oportunidad
e El cuidado emocional

e La gestién de la diversidad

e Los limites, el sistema de
creencias en las empresas




Esperamos e invitan a la
eflexion y co podais

empezar a trabse @ 8

e Las emociones, esarlas y
o El conflicte ores para d

trabajarlas en Ic
arlo y herramientas y
habilidades para dar respuesta.

 El didlogo, como potenciarlo y facilitar un cc‘ si se tercia, "

dentro de la empresa. 5

POR ORGANIZAC ES
SALUDABLES

N QUE CUIDAN DEL
BIENESTAR EMOCIONAL!.



INTRODUCCION

Las empresas son espacios con mucho
potencial tanto a nivel individual como
colectivo.Al mismo tiempo, a menudo,
nos sentimos desmotivados/des o poco
reconocidos, con poco espacio para
participar y aparece el cansancio, las
tensiones y/o los conflictos que no
sabemos como gestionar, asi como
personas que no estan a gusto y que
estan en su puesto de trabajo por estar.

¢QUE ES UNA EMPRESA
SALUDABLE?

Desde la perspectiva de gestion de
conflictos, una empresa saludable es
aquella que busca el reconocimiento de
todas las personas, y de todos los roles y
donde todas las experiencias son
importantes y necesarias para la
evolucién de los equipos.

Es una forma de ser y estar en la
empresa y donde poder dar la
bienvenida a la diversidad y esto nos
ayuda a que la empresa pueda ser
realmente un espacio inclusivo y
sostenible.




NIVEL VISIBLE Y
NIVEL INVISIBLE

EN LAS ORGANIZACIONES
CONVIVEN DOS NIVELES:

El nivel visible se refiere alos
aspectos mas tangibles o materiales
de la empresa: el nombre, la vision,
los objetivos, la organizacion, los
equipos de trabajo o areas, los
proyectos, los roles estructurales
(director/a, mandos intermedios ... ),
los roles de poder, las funciones, las
tareas a hacer, los temas a tratar, los
sistemas de toma de decisiones...

La claridad en todos estos aspectos
es muy importante para que la
empresa pueda desarrollar sus
objetivos y la finalidad por la cual fue
creada.




Al mismo tiempo, hay otro nivel que
esta interconectado y que convive
con el primer nivel, es el nivel
invisible.

Se refiere a los aspectos mas
subjetivos, a lo que significa por cada
cual la empresa, a como se siente, a
las diferentes experiencias, a los
diferentes suenos, a las diferentes
percepciones, a la diversidad de
voces y roles, a los roles
inconscientes, a los roles
compartidos, las relaciones, los
conflictos, los sistemas de creencias
que tenemos, etc.

En nuestra cultura empresarial, a
menudo enfocada en el mundo
masproductivo, tendemos a dar mas
importancia a nivel mas visible, y a
no tener tanto en cuenta la realidad
mas invisible.




DESDE LA PREVENCION DE
CONFLICTOS, TENER EN CUENTA EL
NIVEL INVISIBLE DONDE HABITAN,
LAS EMOCIONES, LAS RELACIONES Y

LOS CONFLICTOS, NOS AYUDA A:

e Mejora la salud y el bienestar individual de
las personas que forman parte de la
empresa. .

e Prevé lo burn out o los detecta, y ofrece
atencion cuando algunas personas se
sienten quemadas por exceso de tareas o
responsabilidades.

e Mejora las relaciones entre las personas y
fomenta la cohesién grupal.

e Fomenta la diversidad de participacion e
implicacion de las personas en su trabajo.

e Contribuye a que las empresas sean mas e
sostenibles, puesto que permite fijar e
objetivos y actividades coherentes con las :
diversas sensibilidades de las personas que
la conforman.




LA IDENTIDAD
MAYORITARIA Y
MINORITARIA EN LA
EMPRESA.

OTRA MANERA DE VER A LAS

PERSONAS, LOS EQUIPOS Y LAS
EMPRESAS ES A TRAVES DE SU
IDENTIDAD.




La identidad mayoritaria es aquello con lo que las personas de |la
organizacion se identifican consciente o inconscientemente.

Es aqguello que esta aceptado en la empresa.Por ejemplo: ser
personas muy activas, organizar muchos proyectos, estar muy
motivadas, participar mucho, sentirse parte, tener buen rollo...

La identidad minoritaria es aquello con la que las personas de la
organizacion no se identifican y que no quieren ver.

Se puede reconocer siendo conscientes de aquellas cosas que
son mas dificiles de nombrar. Por ejemplo: conflictuar, los que
no participan, la persona desmotivada, la persona que esta
guemada, quien no se siente parte....



LIMITES Y
SISTEMAS DE
CREENCIAS EN LAS
EMPRESAS

Limites: Nos referimos a los sistemas de
creencias (que vienen de la sociedad, la
familia, los grupos de iguales y que
hemos ido adquiriendo durante la vida)
que estructuran la dinamica entre la
identidad mayoritaria del grupo vy la
identidad minoritaria.Los limites estan
por algo y son importantes y utiles, en
definitiva, definen nuestra identidad. Al
mismo tiempo, a veces nos limitan a
crecer o a ser un equipo o una empresa
mas sostenibles.

Algunos ejemplos de sistemas de
creencias que podemos compartir
muchas empresas:

e Si perteneces a una empresa tienes
que ser productivo, estar al dia de todo
lo que sucede en el sector, tienes que
estar super motivado/da y siempre
dispuesto/da a hacer todo lo que haga
falta y estar contento/a.

e A la empresa venimos a trabajar y no a
expresar como estamos.
as.
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PARA REFLEXIONAR:

HAZTE ESTAS PREGUNTAS

;Cual es la identidad mayoritaria de mi empresa?
¢:Con qué nos identificamos?

:Qué decimos que si que somos?

;Qué es mas facil de ser, de decir y de expresar?
¢Cudl es la identidad minoritaria de mi empresa?
¢:Con que no nos identificamos?

;:Qué creemos que no somos?

:Qué es mas dificil de ser, de decir y de expresar?

;:Con qué aspectos no nos sentimos completamente libres
en nuestroequipo?






LAS EMOCIONES




FRASE



:DE DONDE VIENE
LO QUE SENTIMOS?




LA EXPRESION DE
LAS EMOCIONES
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La expresion de las emociones esta limitada en varios
sentidos.

Asi, en funcion de la cultura o la subcultura en la que nos
hayamos socializado, ciertas expresiones emocionales estan
mas o menos permitidas.

Por ejemplo, la intensidad en un contexto burgués ha
tendido a estar mal vista, en cambio en un contexto
“marginal” estard mas normalizada.

La expresion de la vulnerabilidad esta censurada en la
mayoria de contextos y especialmente su expresion en
publico.

Por lo tanto, en la hora de tratar con las emociones, tenemos
gue tener en cuenta que el hecho de dar espacio es en cierto
modo contracultural, que muchas veces los grupos v las
personas tenemos limites para hacerlo.to y que nos hagan
dano



LA EXPRESION DE
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Cuestionamos la utilidad que tienen, las encontramos
ridiculas o tenemos miedo de sentirnos a cuerpo descubierto
y que nos hagan dano.

Ademas, la expresion de las emociones socialmente esta muy
condicionada por la socializacion de género. A los chicos se
les permite conflictuar, expresar la rabia, estar enfadados (ir
de cara, luchar como un hombre) o estar poco conectados;
en cambio, se les permite poco expresar el miedo o |la
vulnerabilidad. A las chicas, en cambio, se les permite e incita
al romanticismo, el cuidado de los otros y a ser indirectas en
la gestion de los conflictos (ir “por detras”, criticar).






FUNDAMENTAL

Es fundamental que los equipos y las
empresas podamos generar mecanismos
para dar espacio al mundo emocional.

Al mismo tiempo pero, por no poner
toda la carga o la responsabilidad en el
grupo, también es importante que cada
cual pueda hacer un trabajo personal
para ganar fluidez en la hora de
identificar y expresar las emociones.

Hacer trabajo personal quiere decir
ganar conciencia de saber como me
siento, qué temas me tocan mas, porque
un tema me toca tanto, qué heridas
tengo, cuales son los temas que mas me
cuestan, cuales son mis retos a nivel
personal.

Si cada cual de nosotros/as ganamos
facilidad a la hora de notar lo que nos
esta pasando y somos mas capaces de
expresar cuando un tema nos molesta,
nos hace sufrir o nos hace enfadar, no
solo nos ayudara a sentirnosmejor; sino
que ademas estamos invitando a los
otros /as a hacer lo mismo, estamos
dando permiso al equipo y estamos
contribuyendo a que sea mas facil que
todo el mundo pueda ser quién es y se
pueda sentir mas libre.




REFLEXIONAR:

HAZTE ESTAS PREGUNTAS

iComo me relaciono yo con las emociones?

:De las cuatro emociones basicas (alegria, tristeza, rabia
y miedo).

:Con cuales me siento mas identificado/ada?

:Cuales me son mas dificiles de sentir o de ver como las
sienten los otros?

:Como han sido tratadas estas emociones en mi familia?
¢Y en la sociedad?

Y en mi empresa?

:Qué emociones siento que estdn mas permitidas y qué
emociones lo estdn menos?

;Cuadl es el sistema de creencias de mi empresa en
relacion con las emociones?






PELIGRO

No tenemos muchas herramientas para abordar los
peligros,ni modelos ni experiencias previas positivas.

Si no se gestionan bien y a tiempo, se produce lo que
denominamos la escalada de la violencia (psicoldgica
y fisica), de potencial dano, de separacién, de abusos
de poder... Y todo esto produce rechazo.



OPORTUNIDAD

También es el momento donde la diversidad de los
equipos se expresa. Es un motor de crecimiento, nos
permite conocernos mas y mejor, hacernos
preguntas para evolucionar como equipo... Ayuda a
crear comunidad y buscar la autenticidad en las
relaciones.



CUANDO HAY UN
CONFLICTO
¢ES POR UNA PERSONA?

Cualquier cosa que pasa dentro del equipo tiene que ver con las
personas que lo forman y también con la dindmica del equipo en si,
asi como con el contexto social y organizacional en que el equipo se
encuentra.

Las personas actuan dentro de los equipos condicionadas por su
propia historia personal y también condicionadas por las dinamicas
del grupo.

Algunas personas han hecho trabajo personal y otros no tanto,
algunas personas han sufrido mas que otras y esto puede ser un
factor importante para poder entender una situaciéon de conflicto.

De todos modos, en una empresa es importante ser conscientes
de que las personas representan roles dentro del grupo, y por
tanto, aunque una persona “conflictiva” marche, el rol que
representa se quedara al grupo y es recomendable procesarlo y
dialogar.



INDICADORES

cCOMO
IDENTIFICAR EL
CONFLICTO?

El conflicto lo tenemos que ver como un
proceso. Podemos detectar el conflicto
en diferentes momentos de su
desarrollo: cuanto antes lo detectemos,
mas viable sera su gestion.Puede haber
indicadores de momentos de tensién o
conflicto en las reuniones cuando:
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e Aumenta la energia del grupo, las
personas empiezan a hablar entre ellas,
a la vez, sin respetar los turnos de
palabra, o bien se empiezan a mover,se
notan nervios y tensién en el
ambiente....

e Hay un silencio repentino, de estos
gue se puede cortar con un cuchillo. O
bien hay risas, que no son respuesta a
una situacion relajada y distendida.

e Hay confusion, sentimientos
personales fuertes, una o mas de una
persona expresan estas emociones al

grupo.

e Hay un ataque o una critica fuerte y
esto genera reacciones fuertes en otras
personas.




INDICADORES
¢COMO
IDENTIFICAR EL

CONFLICTO?

e La atmosfera o el ambiente de la
reunion es tensa. Si estas cosas pasan
muy a menudo, entonces el conflicto
esta escalando, es decir, esta siendo mas
intenso y subiendo de tono.

Otros indicadores cuando estamos en
un momento de conflicto mas fuerte
son:

e Hay tension generalizada en el equipo,
no solo en las reuniones, también entre
pasillos.

e Cuesta mirarse a la cara, relacionarse
de una manera distendida.

e Algunas personas que normalmente
asistian dejan de venir y no es por
motivos personales.

¢ A la minima que hay una interaccion o
didlogo, escala y aumenta la tension,
subiendo el tono de voz o bien de otras
maneras, con independencia del tema
que se trate.

e Empiezan a haber criticas y
comentarios despectivos entre pasillos.



cQUEREMOS

ABORDARLO O NO?

Lo primero que nos tenemos que
preguntar cuando detectamos un
conflicto es si queremos abordarlo o no.

e ;Qué nos da miedo?

e ;Qué podria pasar que no queremos
que pase?;

e Qué nos puede ayudar a minimizar
el dano?

e ;Es el momento y el espacio?;

e Qué nos podria facilitar cierta
sensacion de seguridad?
:Necesitamos apoyo de una persona
externa?

Es importante respetar un NO, ahora no
estamos preparados/des para abordarlo
o bien no en este espacio.Hay que
buscar el momento apropiado. A veces
hablando la gente no se entiende.

¢Cuando es aconsejable pedir ayuda
externa?

e Cuando lo hemos intentado de
varias maneras y no vemos salida.

e Cuando todo el mundo esta muy
involucrado y afectado por lo que
esta pasando y no hay nadie capaz
de tener cierta perspectiva y apoyar
a todas las partes.

e Cuando el problema es entre el
equipo que lidera y el resto o bien
entre el equipo de personas que
lidera, que dinamiza y tiene mas
responsabilidades.




PARA REFLEXIONAR:

HAZTE ESTAS PREGUNTAS

e ;Cémo vivo el conflicto? ;Qué tendencia tengo en la hora
de afrontarlo?

e ;Cémo vivimos los conflictos en nuestra empresa?;Qué
tendencia tenemos en la hora de abordarlos?







PASOS A SEGUIR EN
LA GESTION DEL

CONFLICTO

Hacer notar y dar nombre a lo
gue pasa. Por ejemplo:

“Noto que cuando sacamos este
tema aumenta mucho la tension,
seguramente hay mucha
diversidad de opiniones y
maneras de verlo.

Seguramente es un tema
importante y me alegro que salga, ,,
pero, ;como podriamos hablar de ﬁ
tal manera que todo el mundo se
sienta escuchado?”

Ir despacio. Por ejemplo:

parar y tomar un minuto de
silencio. Ponerse en parejas y
expresar qué es lo que sienten.
Preguntarnos por qué es un tema
tan delicado.

Pedir permiso al equipo para
enfocarnos en el momento de
tension y conflicto. Preguntarnos
si tenemos las condiciones para
abordarlo ahora o no, si se hace
en el grupo, con un pequeno
grupo o en el ambito de la
relacion entre dos personas,
cuando...ldentificar las diferentes
partes del conflicto y potenciar
un didlogo entre ellas. Definir y
dar nombre a cual es la tensién y



PASOS A SEGUIR EN
LA GESTION DEL

CONFLICTO

Pedir permiso al equipo para
enfocarnos en el momento de
tension y conflicto.

Preguntarnos si tenemos las
condiciones para abordarlo ahora
0 no, si se hace en el grupo, con
un pequeno grupo o en el ambito
de la relaciéon entre dos
personas, cuando...

Identificar las diferentes partes
del conflicto y potenciar un
diadlogo entre ellas. Definir y dar
nombre a cual es la tensién y
cuales son las dos partes que
estan entrando en

confrontacion.

Por ejemplo: “Ante este tema hay
una parte que dice Ay otra parte
que dice B”.



OBJETTIVOS

El objetivo es darnos cuenta de cosas que no
habiamos visto hasta ahora, podernos relacionar de
manera mas auténtica y mejorar la calidad en las
relaciones y en el grupo.

Esto no quiere decir que después de gestionar el
conflicto ya nos sentimos bien, a gusto, como si nada
hubiera pasado. Puede ser que necesitemos tiempo,
distancia emocional o personal para hacerlo, y es
importante poderlo respetar.




DIALOGO

:Qué quiere decir potenciar el didlogo?;Qué
podemos hacer?

e Favorecer la escucha: asegurarnos que el mensaje
llega y que hay las condiciones para que asi sea.



HERRAMIENTAS QUE NOS
PUEDEN AYUDAR A
HACERLO SON:

e Reformular. La persona que recibe el mensaje o bien una
tercera persona que acompana la situacion puede ayudar a
quién habla invitando a reformular aquello dicho:“Lo que tu
quieres decir es ...”.

e Decir a cada parte que repita lo qué ha sentido.

e Preguntarte como te afecta, como recibes o sientes aquello que
te dicen.- Fijarse en el cuerpo, en el lenguaje no verbal para
observar y ser conscientes de si somos capaces de recibir el

mensaje.

e :Qué hace dificil que pueda escuchar aquello que me dicen?



3° PERSONA

e Una tercera persona puede ayudar al didlogo, apoyando a cada
parte y poniendo palabras a lo que se esta queriendo decir.

Si se hace esto, es importante estar atentos/as al feedback que
da cada parte, para verificar que es realmente esto lo que
quieren decir.

Para hacerlo, se puede preguntar a la persona si era esto lo que
qgueria decir. Por ejemplo:

“En este lugar hay una persona enfadada y lo que se esta
queriendo decir es ....”, y “Desde el otro lugar, hay confusién, no
se entiende qué pasa, se ha dicho algo y de repente ha habido
una reaccion muy fuerte y esta siendo muy dificil poder

»

escuchar, lo que se queria decires ....” .

Si no podemos acompanar a las dos partes, porque estamos mas
posicionados/as en un lugar, hay que ser honestos/se y no
hacerlo.



HACER Y

MENCIONAR

e Hacer notar y mencionar los momentos de acercamiento, los
momentos en que hemos entendido algo nuevo, los momentos en que
hay asentimiento y en que el ambiente se relaja, asi como qué es el

aprendizaje que tenemos




ACTITUD

FACILITADOR/A

Actitudes para facilitar un conflicto, como participante y/o
comofacilitador/a

e Curiosidad.

e Aprecio. El hecho que las personas estemos dispuestas a
sentarnos y hablar de las incomodidades y dificultades, ya es un
paso muy grande e importante.

e Compasion. No nos olvidamos de las historias personales y de
abuso de cada cual, sin victimizar a las personas, simplemente
haciéndonos mas humanas. Las personas actuamos de una forma
determinada porque tenemos un pasado individual y colectivo que
nos condiciona. Hoy es esta persona y manana puedo ser yo.




"POR VER A LAS PERSONAS, LOS EQUIPOS
Y LAS EMPRESAS, A TRAVES DE
LA MIRADA MEDIADORA"

Comparte esta guia con aquella persona que piensas puede
ayudar a resolver situaciones que le preocupan.
Esperamos que te sea de utilidad .
Consultarnos tus dudas en nuestro formulario de contacto.
Te dejamos el enlace aqui [][]

>> {Qué necesitas? )



https://www.cmbmediala.com/contacto/



https://www.cmbmediala.com/formacion-online/
https://www.cmbmediala.com/contacto/
https://www.cmbmediala.com/
https://www.cmbmediala.com/contacto/
https://www.cmbmediala.com/blog/
https://www.cmbmediala.com/contacto/
https://www.cmbmediala.com/metodologia-mediala/

