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Analisis de un caso
de resolucion de conflicto relacionado con los
tiempos de trabajo
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Exposicion de caso:
*Situacién de conflicto en una Unidad Técnica formada por tres trabajadores
especializados.

*Tareas de apoyo a la Investigacion universitaria que se realiza en los departamentos.

*dek

Facturacion por horas de trabajo™**.
Clientes internos (departamentos de la universidad —proyectos de investigacion-).
*Relaciones interpersonales muy deterioradas con episodios recurrentes de “disputas’.

*Uno de los trabajadores de la unidad es derivado al SP para iniciar el “proceso de gestion
de riesgo psicosocial’.

Uno de los trabajadores presenta sintomatologia compatible con cuadro ansioso-
depresivo reactivo a situacion de estrés (visita a SM).
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Estrategia de intervencion psicosocial

. . + go—
Multinivel -Medicina del trabajo

Protocolos de VS
GHQ-28 Salud / Persona - Colectivo

PRIME-BD —
MINI / MBI-gs Estado de salud

Acontecimientos estresantes
-Psicosociologia aplicada

Entrevistas
CoPsoQ 21 ; Organizacion / Colectivo

FESIED Factores psicosociales
Informacidén prexistente P

-Teoria del conflicto (mediacion)

Diagnéstico de conflicto

g AR Partes (diada) / Multiparte
Daaees ey Normallzaclon_de las
Acuerdo relaciones sociales
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Capitulo I: La aproximacién

—

- Presentarnos (quienes somos). Explicar el proceso

- Intentar rebajar o minimizar la tensién emocional. Mostrar empatia pero sin
identificarnos. Respeto

- Neutralidad, imparcialidad y voluntariedad. No debemos posicionarnos

- Hablar despacio, con claridad, tranquilidad y con un lenguaje comprensible por la
persona

- Recalcar y explicar los limites de la confidencialidad

- Escuchar las preguntas que se formulen sobre el proceso y realizar los
aclaramientos necesarios

Entrevista - Firma consentimiento informado (persona que inicia el proceso)

Miembros __J - Analizar las vivencias, el relato, la narrativa del proceso que presenta

Unidad* - ldentificar informantes claves (stakeholders)

- Aclarar respuestas neutras (“lo normal”, “como siempre”, “no me informan”..)

- Analizar los incidentes criticos sélo tras la construccién de un buen sefting de
entrevista

- Practicar la escucha activa combinada con la intervencion directiva. Contacto
visual, respetar las pausas y no interrumpir. Utilizar técnicas cualitativas
(encadenamiento, parafraseo, resumen, gestion de las diferencias,..)

- ldentificar posiciones, intereses y MAAN —ficha de Harvard-

- Diagnosticar el conflicto

- Construir una agenda

David Lucaya Montes. Oficina de Seguridad, Saiud y Medio Ambiente 4

*Adaptado Cobb, S. en Gémez, P.
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Capitulo ll: La evaluacion psicosocial

Proceso de
evaluaciéon ™5

Estima
Doble presencia
Apoyo social y calidad de liderazgo

Inseguridad

Trabajo activo y posibilidades de...| [

Exigencia psicologica K

0

Informacion técnica y preventiva (accidentes de trabajo, absentismo,

comunicados de riesgos, ER)

Informacién preexistente (el organigrama, definicion del lugar de
trabajo, procesos de trabajo, indicadores de produccién)

Comunicacion del proceso de recogida de datos

Aplicacion del cuestionario (estrategia en linea, garantia de anonimato y

by

w Favorable
Intermedia =™

W Desfavorable

e - -_-
66,7

\14/

20 0 60

80 100

-Exigencias psicologicas

-Cuantitativa (tiempos de trabajo)
---Componentes emocionales

--- Falta de apoyo social y baja calidad de liderazgo
-- Estima comprometida

+++ Trabajo percibido como motivadory que genera
sentido
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Estrecha coordinacion con la psicosociologia aplicada —proceso técnico-

Uinidad
de
Medicina ===
del
Trabajo*

- Anamnesis general, atendiendo principalmente a los siguientes puntos.

- Vida laboral. Adaptacion al lugar de trabajo.

- Observacion durante la entrevista: orientacién, aspecto, relacién de entrevista, conducta
no verbal, estado mental, emocional, conductual. Locus de control (interno/externo),
sintomas y signos relacionados con el agente estresor / situacién de conflicto.

- Descanso y tras analisis de la entrevista pasacion pruebas.

- Aplicacion de pruebas estandarizadas

-GHQ-28

-PRIME BD

-MINI

-MBI-GS

-Exploracién de acontecimientos vitales (/ive events) y su reaccién

MUFACE) otros especialistas.
- Determinar aptitud médica
- Anotar el proceso en la historia clinica

—

*Guia de buena praxis de Vigilancia de la Salud Mental y Riesgo Psicosocial. Gencat. Dept. de salut. 2008

David Lucaya Montes. Oficina de Seguridad, Salud y Medio Ambiente
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Modelo de escalamiento

“Cualquier reaccion directa o indirecta de las partes a las situaciones de conflicto constituye gestion del conflicto” (Dominguez, R. &

Garcia, S., 2002)
“Conducta  -Ep N -
¥ \._ De- iva - / salud
Condiciones ™ N\ D?__?_Scalat'va E_‘_S,,.-- \

Antecedentes ) Asuntos Consecuencias=| Rendimiento
-Diferencias Ind. (apt., act., expec.) .

— D Conflictivos
-Factores organizativos (exigencias,
control, apoyo, compensaciones) \ Conducta -Ep
-Interdependencia Escalativa -Es

:> De-escalamiento

Satisfaccion

Escalamiento
Van de Vliert, E. 1998 —adaptado-

Restriccion del contacto* -Conducta escalativa espontanea

Los conflictos profundamente asentados suelen conducir a una reduccion del contacto entre las partes. Las posiciones se
vuelven mas rigidas y se evita el contacto con la parte (se generan resistencias: “muro de piedra”)

David Lucaya Montes, Oficina de Seguridad, Salud y Medio Ambiente 7
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Formas de resolucion

—_
c . o
o| Acomodaticio Colaborador
- d
2 —
L.
c
0
0 - -
9 Compromisario
E
0 —
p.
Q
£
S
Evitador Controlador
Compromiso con el tema en discusion L A

Katz, N., 2004, en Farré, S.

-Competicion (suma 0)
-Colaborador (suma/ suma)
-Compromiso (medio gano/ medio
pierdo)

-Acomodaticio (pierdo para que tu
ganes)

-Evitador (yo pierdo/ tu pierdes)

-Se incrementa el control sobre
los tiempos de trabajo
(descansos, horarios y el ajuste
del tiempo/operacion)

-No se reducen los tiempos
asociados a las tareas. Se
incrementa la conflictividad. El
responsable debe justificar la
facturacion a terceros -
incrementa la exigencia
emocional.
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Capitulo lll: la reunidon de trabajo. Técnica del consenso grupal

*Conflicto con componentes estructuales, de legitimazacion, informacién y relaciones sociales (TAC, Redorta,
J., 2002)

——

-Manejo de las situaciones de tension

-Utilizar anclajes: “percepciones positivas”

-Se prepara a los asistentes —entrevistas abiertas.

-Se analizan los resultados de la AR psicosociales

-Se identifican fatores de organizacién a mejorar:
-Circuitos de trabajo (entrada peticiones / planificacion
de los trabajos / ejecucion / salida)
-Interlocucion con los clientes

-Gestion de incidencias

-Organigrama

_-Principios de convivencia en la unidad de taller. Acuerdo

David Lucaya Montes, Oficina de Seguridad, Salud y Medio Ambiente 9



wbs,

16/11/12 Preveras-AEE 87 Jornadas nacionales de ergonomia y psicosociologia aplicada 0 i

@ Universitat de Barcelona

Capitulo IV: Las medidas preventivas

e — —

-Exigencias psicolégicas

—= -Apoyo social y calidad de liderazgo

-Estima

— —

-Reconceptualizacion
-Propuesta de cambio en las condiciones antecedentes
-Negociacion “asistida”

-Intervencion en componentes situacionales / relacionales

Revision -Marzo 2013-

David Lucaya Montes, Oficina de Seguridad, Salud y Medio Ambiente 10
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Ventajas

-Enfoque Integrador / Multidisciplinar

-Necesidad?;? (encuestas nhacionales de
condiciones de trabajo, ESENER)

-Validez

-Ducttil

-Compatible con:
-CT 69/2009

-Guia de actuacion ITSS v riesgo
psicosocial

Amenazas

-Requiere de apoyo institucional (neutralidad

/ imparcialidad / confidencialidad?; ?)

-Roles compatibles?; ?

-Riesgo de instrumentalizacion
-"Harmful side effect”
-Agendas ocultas

-Lenguajes diferentes (Mediacién / Legal /
Preventivo - Médico)

-Falta de desarrollo legal

David Lucaya Montes. Oficina de Seguridad, Salud y Medio Ambiente
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“[...] no puede existir paz positiva -Johan Galtung- si hay
relaciones caracterizadas por el dominio, la desigualdad y la
no-reciprocidad, aunque no haya ningun conflicto abierto.”
(Lederach, John Paul 2000)

GRACIAS
GRACIES
ESKER MILA
GRACINAS

David Lucaya Montes. Oficina de Seguridad, Salud y Medio Ambiente 12
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Anexo 1: Conducta escalativa — de escalativa

Conductas de - escalativa Conductas escalativas

Las que reducen las posibilidades de que la otra parte también
llegue a frustrarse

Las que reducen las posibilidades de un conflicto de relacion en el

e Las opuestas

Las que resuelven los actuales conflictos
Las que reducen o previenen la intensificacion del conflicto actual

*Espontanea: No intencionada
*Estratégica: La que forma parte de un plan consciente para prevenir o estimular el conflicto

*Van de Vliert, E. 1998, en Dominguez, R. & Garcia, S..
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Anexo 2: Gestion escalativa del conflicto

“incrementa la propia frustracion en sus aspectos cognitivos o afectivos o cuando frustra a la
otra parte por primera vez o la vuelve a frustrar de nuevo”

Escalativa espontanea Escalativa estratégica

Magnificacion del problema Cambiar las condiciones antecedentes
Ataque al oponente Ampliar el numero de asuntos conflictivos
Restriccion del contacto Reconceptualizacion de los asuntos
conflictivos
Resistencia: Modelos de reaccion escalativos

-Negativismo Busqueda de aliados

-Inconformismo Abogado del diablo
-Establecimiento de un muro de piedra Pelea limpia

*Van de Vliert, E. 1998, en Dominguez, R. & Garcia, S..
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Anexo 3: Gestion de - escalativa del conflicto

“Cualquier reaccién que no aumenta el conflicto, que no frustra mas a la parte”

De - escalativa espontanea De - escalativa estratégica

Negar el conflicto Cambio de las condiciones antecedentes
Estilos de-escalativos de conducta Resolucion del problema
Determinacion situacional Reconceptualizacion de los asuntos
conflictivos
Mecanismos de regulacion Modelos de reaccion de-escalativa

Negociacion

*Van de Vliert, E. 1998, en Dominguez, R. & Garcia, S.. —adaptado-
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