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Presentacion

En la actualidad los grupos han adquirido una notoria relevancia,
por lo que resulta de gran interés el estudio de aquellos aspectos que
hacen referencia, de una manera u otra, a elementos claves de su desa-
rrollo. Si existe un aspecto esencial que haya que conocer de los gru-
pos, éste es sin duda el tema del conflicto.

Los grupos necesitan el desacuerdo para poder sobrevivir, de tal
modo que no sélo debemos entender que los conflictos pueden ser in-
evitables, sino pensar que se trata de un fenémeno social necesario. El
conflicto no es un hecho negativo en si mismo, ya que puede generar
pautas de evolucién y desarrollo y forma parte de las relaciones entre
las personas y los grupos. Una sociedad sin conflictos permaneceria
paralizada y es, por ello, por lo que no se trata de evitar los conflictos
sino manejarlos y darles un uso constructivo y positivo orientado al
propio desarrollo de los grupos.

Esto es asi, hasta el punto de pensar que la propia supervivencia
de las organizaciones va a depender de su capacidad para fomentar la
divergencia, los diversos puntos de vista, la heterogeneidad y disminuir
entre otras cuestiones la bisqueda de su estabilidad, es decir, promover
el conflicto en los grupos y aprender a afrontarlo de manera constructi-
va en lugar de tratar de evitarlo.

Dentro de este marco que nos lleva por un andlisis psicosocial
amplio del conflicto en el grupo y en las organizaciones y por las dis-
tintas estrategias de afrontamiento y negociacién, hemos tratado de con-
feccionar un libro que pueda responder a reflexiones y razonamientos
en torno a este tema.

En este libro se incluyen los trabajos que fueron expuestos por
sus autores en el curso «El grupo y sus conflictos», dentro de los Cur-
sos de Verano de la Universidad de Castilla-La Mancha. A lo largo del
curso profesores, profesionales y alumnos debatieron sobre el tema del
conflicto grupal, realizando, desde planteamientos teéricos, aplicados
y de investigacidn, un interesante recorrido por el tema del conflicto en
diversos grupos y organizaciones, asi como el anélisis de las estrate-
gias y formas de solucién de conflictos. Este texto incluye también dis-
tintos trabajos de expertos universitarios y profesionales, cuyas ideas y
puntos de vista completan de manera eficaz el contenido del libro.
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Naturaleza y tipos de conflictos

J. FraNcisco MORALES

Naguib Mahfuz, en Hijos de nuestro barrio, relata la dltima fase
de un conflicto y su resolucién final.

«A la cabeza de los rebeldes, junto a otros hombres fuertes, iba
Ali, que se dejaba ver por primera vez. Tan pronto como tuvo cerca a
Bayumi, dio orden de atacarle con un arsenal de piedras... Bayumi con-
traatacd, enloquecido, rugiendo como una fiera salvaje, pero una pie-
dra le acerté en la cabeza y se detuvo, a pesar de su cdlera, su fuerza y
su orgullo. Tambaledndose, cayé al suelo cubierto de sangre. En menos
de un segundo, sus hombres desaparecieron y la multitud, encoleriza-
da, se abalanzé sobre la casa. El ruido del destrozo y del saqueo llegé
hasta la casa del administrador. Era el caos. El castigo cay6 sobre todos
los demas jefes y sus amigos, y sus casas fueron destruidas. La violen-
cia aumento hasta tal punto que parecia incontrolable. Entonces, el ad-
ministrador mandé llamar a Ali, y éste fue a verle, mientras sus hom-
bres contenian sus ansias de destruccién y venganza a la espera del
resultado de la reunién. El lugar se tranquilizé y los d4nimos se calma-
ron.

De la reunién sali6é un nuevo arreglo para el barrio. Se reconocié
el derecho de las gentes de Rifaa a disponer de un nuevo sector con los
mismos privilegios que los de las gentes de Géabal. Ali administraria
esa parte del habiz, es decir, seria su jefe, recibiria las rentas correspon-
dientes y las repartiria equitativamente entre los del clan. Todos los que
habfan huido del barrio durante el imperio del terror regresaron al nue-
vo sector... Rifaa alcanzé tras su muerte todo el honor, respeto y amor
que ni sofiar pudo en vida. Su historia se convirti6 en una saga gloriosa
por todos repetida...»

Pero compérese esta descripciéon con la que proporciona Juan
Goytisolo en Cuaderno de Sarajevo de la doctrina del panserbismo, en
la que ve una de las fuentes del reciente conflicto en los Balcanes vy,
singularmente, de la invasién de Bosnia y del cerco a Sarajevo.

En el «Programa de la politica exterior y nacional de Serbia»,
que data de 1844, se pueden leer, entre otras afirmaciones, las siguien-
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J. FRANCISCO MORALES

tes: «El serbismo, con su caricter nacional y existencia estatal, se cubre
con el manto protector de un derecho histérico sagrado. La realizacién
del ‘Programa’ implica diferentes fases: extensién de las fronteras
serbias; homogeneizacién de los territorios conquistados, purificacién
étnica. Los serbios no sélo deben desembarazarse del poder otomano
sino de los pueblos vecinos que ocupan su espacio histérico».

Por su parte, en la misma linea, en 1992, Mirko Jovic, presidente
del partido de Renovacién Nacional, escribe lo siguiente: «Los serbios
deben comprender que esta guerra no puede concluir con un acuerdo.
Es una guerra por los territorios y alli en donde se combate hoy o bien
no habrd musulmanes, o bien no habr4 serbios».

Las caracteristicas del conflicto en los Balcanes son de tal natu-
raleza que parece improbable, incluso en un futuro lejano, la coopera-
cién entre los grupos enfrentados. En efecto, el telén de fondo es la
posibilidad de la desaparicién o eliminacién fisica de alguno de los gru-
pos, que pasa de ser una metédfora o un delirio a un objetivo viable
desde un punto de vista estratégico y que se persigue de manera expli-
cita, por lo que, en iltima instancia, lo que esté en juego es la supervi-
vencia de dicho grupo.

Si se acepta la distincién de Kriesberg (1993) entre conflictos
tratables e intratables, habria que concluir que el conflicto descrito por
Mahfuz corresponde a la primera categoria ya que, a pesar de que exis-
te violencia, la negociacién es la que cierra el ciclo y acaba por generar
una solucién que, junto al destierro de la violencia, reconoce la legiti-
midad de los intereses del grupo hasta entonces perjudicado.

En cambio, el conflicto descrito por Goytisolo caeria en la se-
gunda categoria. Una de sus principales caracteristicas serfa su
enquistamiento, que corre parejo con su antigiiedad, y que es una con-
secuencia obvia de repetidos fracasos en los intentos de solucién pre-
vios. Se trata de un conflicto que ha afectado a muchas generaciones a
lo largo de los afios, incluso siglos, y que ha generado tantos problemas
al grupo que los sufre, que ha llegado, por asi decir, a formar parte de
él. No es facil que existan miembros de ese grupo que puedan substraerse
a su influencia. El conflicto es omnipresente, transciende todos los 6r-
denes de la vida e incluso no serfa incorrecto afirmar que, dentro del
grupo, hay roles y actividades sociales que s6lo se sustentan en su exis-
tencia continuada. En otras palabras, hay «profesionales» del conflicto.
Ni que decir tiene que la violencia y la destruccién son intrinsecas a
este tipo de conflictos.

12



Naturaleza y tipos de conflictos

Etnocentrismo, conflicto e intereses incompatibles

Apfelbaum, en su influyente articulo de 1989, reivindica a dos auto-
res (entre otros) como hitos destacados en el estudio del conflicto. Co-
mienza con Park, un soci6logo estadounidense, que, en un trabajo publica-
do en 1913 y ampliamente divulgado, afirmaba que la poblacién negra
estadounidense era victima, en ese momento, de una desigualdad
institucional derivada de un sistema esclavista, que pese a estar abolido,
dej6 como herencia la segregacién entre el grupo dominante y el subordi-
nado. En el sistema esclavista la barrera existente entre ambos grupos legi-
timaba la desigualdad de una forma institucional que persistia en la época
del autor, segiin su opinién.

El segundo hito importante es Lewin. En tres articulos publica-
dos por este autor entre 1939 y 1941, se aborda el problema del autoodio
en el pueblo judio. Como consecuencia del andlisis, el autor defiende
que todo grupo minoritario (y no sélo el judio) ha de implicarse activa-
mente en una lucha que le lleve a afirmar su propia identidad hasta
conseguir que sea reconocida por el resto de los grupos de la sociedad.
La relevancia de estas ideas de Lewin es tan acusada o méds en nuestros
dias que en el momento de su formulacién, ya que, como nos recuerda
Apfelbaum, a nuestra época le ha tocado asistir a innumerables
«etnocidios», es decir, a la extincién simple y pura de los grupos cultu-
rales. Es facilmente comprensible que todas las personas del grupo mi-
noritario a punto de ser borrado y aniquilado, experimenten de manera
muy aguda la privacién de sus derechos fundamentales y sientan la ten-
tacién de asimilarse al grupo mayoritario dominante.

Un primer intento de dar un sentido unificado a estos plantea-
mientos que, ademds, ocupé durante mucho tiempo un lugar predomi-
nante, es la Teoria Realista del Conflicto. Tradicionalmente se la hace
remontar hasta Sumner, sociélogo estadounidense de principios de si-
glo. Su tesis central se basa en el «etnocentrismo» y se puede enunciar
diciendo que las relaciones de las personas con los miembros del pro-
pio grupo estén caracterizadas por la armonia mientras que las relacio-
nes con los miembros del exogrupo se caracterizan, més bien, por el
odio y la guerra. De aqui se extraen una serie de importantes conclusio-
nes sobre la naturaleza del conflicto, por ejemplo, que éste es negativo,
que debe ser evitado y que surge de la biisqueda del maximo beneficio
para el propio grupo, de manera muy especial cuando va ligado a inten-
tos de perjudicar al grupo rival. En el fondo se asume que los intereses
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J. FRANCISCO MORALES

de los distintos grupos, en un contexto de escasez y recursos limitados,
tienden a ser contrapuestos.

El atractivo de la Teoria Realista del Conflicto es su caracter in-
tuitivo y claro. Pero no cabe olvidar que tiene a su favor gran cantidad
de pruebas empiricas. La més conocida dentro de la Psicologia Social
es la aportada por Sherif, con sus conocidos experimentos de campo
conocidos como los «campamentos de verano» (véase una revision en
castellano en Sherif, 1984). Este autor recurri6 a nifios de entre 11 y 13
afios, de familia de clase media y perfectamente equilibrados desde el
punto de vista psicolégico, con el fin de evitar explicaciones del con-
flicto basadas en hogares deshechos o en rasgos agresivos y personali-
dades violentas. Se pretendia demostrar que, incluso en un contexto tan
agradable e interesante como son los campamentos de verano para per-
sonas de esta edad, el conflicto entre grupos es facil de generar.

Durante los primeros dias de la estancia en el campamento, los
participantes, que no se conocian previamente entre si, trababan amis-
tad a medida que iban participando en juegos y actividades comparti-
das al aire libre. Observaciones realizadas por Sherif y sus colaborado-
res mostraban, sin lugar a dudas, que se formaban grupos muy cohesivos.

Para generar el conflicto entre grupos, Sherif hizo que dos gru-
pos muy similares de nifios que, pese a acampar en lugares préximos,
inicialmente desconocian su existencia mutua, tuviesen que competir
entre si para lograr un objetivo que sélo uno podia conseguir. Ello re-
sultaba sencillo, ya que en la mayoria de los juegos deportivos o se
gana o se pierde y los premios para el ganador son indivisibles (una
copa, un trofeo). El conflicto surgié inmediatamente. Pero lo mas sor-
prendente era la intensidad del conflicto que, lejos de limitarse a la
competicién deportiva, estrictamente hablando, se extendia a todos los
dmbitos de la actividad grupal. De hecho, los componentes de los dos
grupos pasaban gran parte del dia hablando de la competicién,
maquinando venganzas contra el otro grupo y ejecutdndolas, a veces
bajo la forma de represalias nocturnas, en un claro ejemplo de escalada
del conflicto. También se apreciaba que cada grupo se hacia mds cohe-
sivo internamente.

Sherif demostré, ademds, que no se reducia el conflicto con mé-
todos que se pueden considerar tradicionales como, por ejemplo, char-
las de los monitores del grupo sobre la necesidad de llevarse bien, o los
consejos del capelldn del campamento el domingo durante la celebra-
cién de los oficios religiosos. El conflicto s6lo se comenzé a reducir
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Naturaleza y tipos de conflictos

cuando se crearon lo que Sherif 1lamé los objetivos supraordenados,
cuyas dos caracteristicas principales son que interesan a los dos grupos
por igual y que sélo se pueden conseguir si los dos grupos cooperan.
Como ejemplo puede servir la necesidad de que todos los asistentes al
campamento contribuyesen econémicamente al alquiler de una pelicu-
la cuya proyeccién se habia anunciado. La introduccién de objetivos
supraordenados si conseguia reducir el conflicto.

Con la realizacién de estos experimentos de campo, la posicién
de Sherif parece consolidarse y, de paso, la propia Teoria del Conflicto
Realista. Sin embargo, subsisten una serie de problemas encubiertos
que arrojan dudas tanto sobre una como sobre la otra. Para ilustrar al-
gunos de ellos, se recurrird al conocido juego experimental del «Dile-
ma del Prisionero» (para una exposicion detallada, véase Blau, 1982,
pp. 215-217).

Imagine un escenario en el que, inicialmente, a Vd. y a otra per-
sona se le presenta la matriz de doble entrada de la Figura 1, en la que
figuran las letras C y D, que al distribuirse de forma vertical y horizon-
tal, dan lugar a las cuatro casillas: CC, CD, DC y DD. Imagine que, a
continuacién, se le invita a sentarse delante de una mesa y que se le
separa, por medio de un tablero situado en la mitad de ella, de su com-
paiiero de juego (el «otro»), que estd oculto para Vd., pero con quien
tiene que jugar.

Figura 1: Una representacion de la matriz «Dilema del Prisionero»

OTRO

Vd. C 3 4

4 2

Dentro de la tabla se presentan unos niimeros que simbolizan la
cantidad de puntos o de dinero que Vd. (y el otro) puede ganar en fun-
cién de sus elecciones. El nimero de abajo en cada casilla representa su
cantidad; el nimero de arriba la cantidad del otro.
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J. FRANCISCO MORALES

Un andlisis de las posibilidades que ofrece la matriz permite apre-
ciar que s6lo CC es capaz de conducir a resultados méis favorables para
ambas partes al mismo tiempo. Dicho con otras palabras, sélo se consigue
lo méximo cooperando con el otro. Esto es lo que Sherif llamaba el «obje-
tivo supraordenado». Desde los postulados de Sherif habria que predecir
que, en este juego, con la suficiente préctica, 1a cooperacién tendria que ser
la estrategia predominante. Con otras palabras, una vez que los participan-
tes en el juego comprenden las implicaciones de elegir una casilla u otra,
las elecciones deberian converger en la casilla CC. Si lo que prima es la
bisqueda del propio interés y la evitacién de los intereses incompatibles,
ello se consigue con la eleccidn de esa casilla.

La gran cantidad de experiencias realizadas con este juego de-
muestra sin lugar a dudas que no es esto lo que sucede. En lugar de ello,
la respuesta predominante es el conflicto que se produce cuando las
personas evitan esa casilla (la C) y tienden a buscar la otra (la D), con
lo que experimentan pérdidas a medida que progresa el juego. La razén
es, sin embargo, bastante comprensible. Si alguien elige la casilla C se
hace vulnerable a la otra persona, ya que basta con que esta iltima elija
D para que uno obtenga su peor resultado. Si la eleccién de C no en-
cuentra cooperacién por parte de la otra persona, entonces se enfrenta
uno a la obtencién de su peor resultado.

Ello sugiere que hay algo mds que la pura incompatibilidad de
intereses. Para poder descubrir qué se esconde detras de ese «algo més»,
considérese este otro resultado: las Unicas personas que cooperan en la
situacion del «Dilema del Prisionero» son aquéllas que pertenecen al
mismo grupo.

Conflicto e identidad social

Si se piensa ahora en el conflicto de los Balcanes, al que alude
Goytisolo en la cita del principio, se advertird que en virtud de su ca-
ricter de «intratable» se diferencia del que estudi6 Sherif, que cae en la
categoria opuesta. Pero hay otra diferencia importante: que existe una
desigualdad de poder, de status y de peso numérico entre los grupos en
conflicto. Eso no ocurria con los grupos en conflicto que estudiaba
Sherif, iguales en todo por decisién del investigador.

En muchos, por no decir en la mayoria, de los casos en que ocurre el
conflicto entre grupos en la vida cotidiana se dan estas tres diferencias
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Naturaleza y tipos de conflictos

entre los grupos. Por l16gica, hay que admitir, entonces, que el conflicto
entre grupos involucra algo mds que la incompatibilidad de intereses. Es-
tos, sin duda, siempre estdn en la base. Pero, también sin duda, hay un
problema afiadido que es el de la identidad de los componentes del grupo.
Por el hecho de pertenecer a un grupo, una persona tiene una identidad
social. Dicho con otras palabras, tiene unas caracteristicas que no se pue-
den ocultar a los demds y que hace que éstos la perciban y evalien de una
manera concreta. Esto plantea un problema a la persona que pertenece a
cualquier grupo, ya que todos buscamos una identidad positiva. De lo con-
trario, nuestra vida social resultaria muy dificil.

La diferencia entre la incompatibilidad de intereses y el problema de
la identidad se aprecia mejor si se tiene en cuenta que, incluso en el caso
hipotético en el que la incompatibilidad de intereses desapareciese, el pro-
blema de identidad seguiria subsistiendo. Es, precisamente, el caso de los
Balcanes. Aunque se firme la paz y aunque se llegue a un acuerdo satisfac-
torio para ambas partes en cuanto al alto el fuego, el territorio y similares,
sigue habiendo hostilidad y los dos grupos se resisten a convivir juntos o
realizar actividades de manera conjunta. Se soportan mutuamente, pero no
estdn dispuestos a llevarse bien. Es obvio que en el fondo hay algo mds que
la mera incompatibilidad de intereses.

Para saber c6mo superar el problema de una identidad social in-
adecuada, es crucial conocer primero si los miembros de ese grupo creen
que existen alternativas a la situacién o si creen que dichas alternativas
no existen. En otras palabras, si creen que hay alguna forma de que el
grupo en su conjunto escape a la evaluacién negativa o si creen que tal
salida estd cegada. En el caso de que las personas del grupo crean que
es posible encontrar de manera conjunta una salida a la situacion, ha-
bria, a su vez, varias posibilidades:

a) La superacidn del conflicto por arriba: consistiria en asimilar-
se al grupo superior o positivamente evaluado. Es el suefio de los emi-
grantes (por ejemplo, los hispanos en EE UU).

b) Redefinicién: convertir una caracteristica que hasta entonces
se consideraba negativa en algo positivo. Por ejemplo, los negros nor-
teamericanos se hacen llamar «afroamericanos» para reivindicar una
herencia cultural propia que les distingue de los americanos de origen
europeo. En el caso de los palestinos o los bosnios, seria enfatizar los
valores del herofsmo, el sacrificio, el amor a la tierra y similares.

c¢) Traslado del término de comparacién o bisqueda de nuevas
dimensiones de comparacién. Es casi como buscar un nuevo grupo con
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el que competir. En el caso de los palestinos, esto se dio cuando inten-
taron crear un estado palestino en Jordania (aunque ello no resolviese
el problema en este caso concreto).

d) La ultima posibilidad es pasar al conflicto abierto y a la con-
frontacién directa.

Cuando no existe la percepcién de una posibilidad conjunta de
salida a la situacidn, s6lo quedan abiertas las alternativas individuales,
que son la movilidad social ascendente y la comparacién individual
con los miembros del propio grupo.

Conflicto y privacién relativa

Uno de los problemas fundamentales que plantea la teoria realista
del conflicto es que normalmente no son las personas mas sometidas a
privaciones, del tipo que sea, econdmica, social, cultural, u otras, las que
muestran la probabilidad mayor de provocar conflictos. Por el contrario,
son las personas que han experimentado una mejora en su situacién las que
tienen mayor probabilidad de hacerlo. Se trata de un hecho comprobado en
la historia de las revoluciones, las guerras y los levantamientos populares.
Para explicarlo se cred el concepto de «privacién relativa».

La idea fundamental es que la frustracién de las expectativas es
mucho mds potente a la hora de canalizar las energias de las personas,
que unas condiciones objetivas muy deterioradas. Valga como ejemplo
el de los negros estadounidenses: la probabilidad de que se revelasen
era mucho menor en la época de la esclavitud que ahora, a pesar de que
en estos momentos muchos de ellos (por mds que en términos relativos
sigan siendo minoria) han conseguido un status de clase media. Tam-
bién se ha comprobado que los lideres de estas revueltas son siempre
personas con una preparacion elevada e, incluso, con educacién univer-
sitaria en algunos casos.

La privacién relativa es el desajuste entre lo que alguien espera
recibir o cree que tiene derecho a recibir y lo que realmente recibe en
un momento dado. Puede ser egoista (también llamada interpersonal) o
fraternal (también llamada intergrupal). La primera se refiere a uno
mismo como persona individual y la segunda se refiere al propio grupo.

Por ejemplo, en la actualidad existen muchas mujeres que traba-
jan fuera del hogar y algunas de ellas en puestos directivos. Es claro
que una mujer que ocupa un puesto directivo no deberia sentir priva-
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cién relativa egoista o interpersonal. Sin embargo, si es posible que
sufra una privacién relativa intergrupal, dado que tal vez sea este
subgrupo de mujeres el que posea la mayor conciencia de las dificulta-
des a las que se enfrentan las mujeres que pretenden acceder no s6lo a
un puesto de trabajo remunerado, sino también a un puesto de trabajo
de nivel directivo.

Lo interesante de la privacion relativa intergrupal son las conse-
cuencias que tiene para las personas expuestas a ella. En concreto, es
mucho més probable que esas personas se involucren en acciones desti-
nadas a cambiar el statu quo, a modificar el estado actual de las cosas.
Varias investigaciones han confirmado este punto (véase Morales y
Moya, 1996, p. 304): las mujeres que mds intentan cambiar la situacién
social de otras mujeres son aquéllas que, a titulo individual, estdn en
mejor posicién social.

De forma paralela, en Québec, la provincia franc6fona del Canad4,
las personas que han contribuido mds al movimiento francéfono de inde-
pendencia son las personas franc6fonas que estdn en mejor posicién social
frente a los angléfonos, pero que experimentan mayor privacién relativa
intergrupal, no egoista. Un resultado parecido se encontr$ hace algunos
afios en el Pais Vasco (Valencia, 1990). En el estudio realizado por este
autor se comparaban jévenes radicales vascos con otros no radicales. To-
mando como objetivo del anélisis quiénes de estos jévenes y por qué parti-
cipaban en la llamada «conducta politica no institucional», como bloqueos
de trafico, enfrentamientos con la policia, huelgas, manifestaciones y otras
conductas por el estilo, el autor encontré que los jévenes mas radicales,
aquéllos que estdn dispuestos a llegar hasta las conductas mds violentas,
destacan por una alta identidad social vasca, una alta identidad nacionalis-
ta y una privacion relativa intergrupal, que incluia una dimensién econé-
mica (la creencia de que «los vascos son discriminados econémicamente
por los dirigentes del Estado Espaiiol»), politica (la creencia de que «los
intereses politicos de los vascos son sistematicamente olvidados por los
dirigentes del Estado Espaifiol») y lingiiistica (la creencia de que «nos en-
contramos con el peligro de que desaparezca la lengua vasca»).

El modelo de Fisher

Fisher (1993) se propone dar coherencia a todos los desarrollos
que se acaban de exponer en paginas anteriores formulando un modelo
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que denomina «psicosocial», porque trata de captar el cardcter multinivel
del conflicto entre grupos. El modelo aparece representado en las Figu-
ras 2 'y 3 que, en esencia, tienen el mismo contenido, si bien estructura-
do de forma diferente para poner de relieve distintos aspectos de inte-
rés para el autor.

Como se aprecia en la Figura 2, Fisher toma en consideracién no
s6lo el nivel intergrupal, sino también los dos niveles que le sirven como
base, es decir, el nivel del individuo y el nivel del grupo. Ello explica la
inclusion de variables individuales como autoritarismo y estima social,
junto a variables tipicamente grupales como cohesién e identidad.

Por otra parte, el autor considera un nimero bastante amplio de
variables y las agrupa en cuatro grandes categorias: antecedentes, orien-
taciones, procesos y resultados. De esta forma pretende subrayar la com-
plejidad interna del conflicto. Considera, por tanto, que s un error pensar
en el conflicto como algo sencillo. Muy al contrario, es aconsejable
verlo como algo denso con muchas capas o pliegues.

Pone de relieve la existencia de una dimensién temporal en el
conflicto, en concreto, su desarrollo, su escalada, su desescalada y su
resolucién o falta de ella. Es decir, el conflicto no es lineal, no procede
de un planteamiento inicial a un desenlace a través de un nudo. Lo que
sucede, mds bien, es que hay avances y retrocesos y pueden darse blo-
queos y estancamientos.

La complejidad interna del conflicto y su dimensién temporal
estdn en conexién muy estrecha. Para que el conflicto se desarrolle,
tienen que existir unos antecedentes. Precisamente la teoria del conflic-
to, la de la identidad y la de la privacién relativa se centraban en el
estudio de algunos de ellos. Obsérvese que Fisher recoge en esta Figura
la diferencia entre el conflicto entre grupos de igual status y poder y
grupos desiguales en estos dos factores.

Ademas, las orientaciones de personas y grupos también van a
contribuir a que el conflicto se ponga en marcha. Son como factores de
ayuda. Por ejemplo, imaginense dos grupos iguales en todos los antece-
dentes, pero con diferente motivacion de poder entre sus integrantes.
Es razonable suponer que estos dos grupos no serdn iguales en su pro-
babilidad de entrar en conflicto.

Con ser importantes las aportaciones anteriores, el mayor mérito
del modelo estriba en la especificacion de un nicleo duro del conflicto.
En la Figura 2 ocupa el centro y viene a ser la ilustracion de los proce-
sos perversos que hacen que el conflicto se estanque y se enquiste, sin
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posibilidad de retroceder o dar marcha atrds. Lo mds duro de este ni-
cleo duro es el «etnocentrismo», lo que alinea a Fisher con un cldsico
del conflicto como Sumner, al que ya se ha hecho alusién al principio
de este capitulo.

Figura 2: Modelo integrado del conflicto intergrupos de Fisher, con especial
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La escalada del conflicto consiste en repetir el proceso del con-
flicto, pero en espiral. Es la llamada espiral de la violencia, que se hace
mayor cada vez. El autor postula una especie de cadena que vendria a
ser la siguiente:

una orientacién mutuamente competitiva entre los grupos - una interaccién
recfprocamente competitiva--una percepcién de amenaza--etnocentrismo-
hostilidad exogrupal y desconfianza mutua entre los grupos-=exceso de soli-

daridad intragrupal =VUELTA AL INICIO

Esta es, por tanto, la forma en que escala el conflicto, siempre
basado en el etnocentrismo: comunicacién ineficaz entre los grupos,
ausencia de coordinacién, perfeccionamiento de las tdcticas competiti-
vas y reduccién de la productividad grupal debido a la dispersién de
fuerzas.

Por su parte, 1a Figura 3 se centra en las diferencias entre conflic-
tos de alta y baja intensidad, lo que en terminologia de Kriesberg son,
respectivamente, conflictos tratables e intratables. Dos aspectos mere-
cen destacarse en esta figura:

- En primer lugar, que el conflicto se compone en ambos casos de
los mismos elementos (contexto, origen, individual, procesos de grupo,
relaciones intergrupales, indicadores de intensidad) pero que es el con-
tenido de esos elementos lo que varia de una categoria del conflicto a la
otra.

- En segundo lugar, que resulta posible pasar de un tipo de con-
flicto a otro a través de los procesos de escalada y desescalada.
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Figura 3:
Modelo integrado del conflicto intergrupos de Fisher,
con especial atencién a las caracteristicas diferenciales de los
conflictos de alta y baja intensidad
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MANUEL FERNANDEZ-Rfos

Presentacion

Sobre el conflicto se ha escrito mucho. Dice algin autor que es pro-
bablemente el tema sobre el que mas se ha escrito después de Dios y el
amor. Se ha escrito mucho y en general no muy bien porque se ha hecho sin
rigor, sin reflexi6n y sin investigacion sistemadtica. Sélo asi se puede com-
prender la disparidad de planteamientos, la inconsistencia de los resulta-
dos y, en suma, el grado de ignorancia que tenemos sobre este aspecto de la
realidad que nos envuelve en casi todo momento y lugar.

Espero no contribuir a aumentar la montaiia de papeles escritos sobre
conflicto. Por si acaso asf fuere, seré breve en la exposicién y mds todavia
en el documento escrito que se deriva de mi intervencién en estos cursos
de verano cuyos directores han cumplido con su amable, pero indeclinable
insistencia para disponer de un documento escrito.

Cuando hablamos con rigor cientifico de alguna cosa, lo primero
que hemos de hacer es definir esa cosa. Cuando esa cosa es el conflicto,
lo primero no es la definicién sino la peticién de sosiego y calma al
auditorio. No es fécil hablar de conflicto porque todos tenemos cierta
experiencia sobre el mismo y esa experiencia nos convierte en una pe-
queiia autoridad sobre el tema. Mds atin, en los ya numerosos semina-
rios que he impartido sobre el fenémeno del conflicto, y sobre el no
menos apasionante de la negociacién, he podido observar con cierto
asombro la presteza con que los humanos nos afanamos, con una muy
notable dosis de emocionalidad, en exponer, explicar, justificar y gene-
ralizar proposiciones con rango de cientificas cuyo unico fundamento
es la particular y mds o menos rica y dilatada experiencia personal.

Y es que el conflicto lo vivimos tan intensamente, tan profunda-
mente y, con frecuencia, tan irracionalmente, que nos posee, nos domi-
nay, por qué no decirlo, nos incapacita y hasta inutiliza como seres que
debemos practicar regularmente los principios mds elementales de la
convivencia negociada.
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Por esto y mucho més es dificil decir algo meritorio sobre el con-
flicto que pueda interesar a otras personas. Tan es asi que desde hace
afios tengo encerrados bastantes cientos de paginas escritas que no me
atrevo a sacar a la luz. Probablemente seria una temeridad.

Definicion de conflicto

Dicho lo anterior y concedida por ustedes la necesaria compren-
sién, si es ya imprescindible definir el objeto de mi intervencién. Reza
el titulo de esta conferencia “Aspectos positivos y negativos del con-
flicto”. Pero jqué es el conflicto? Si no planteara esta pregunta, proba-
blemente todos, por virtud de un acuerdo tdcito, aunque mds supuesto
que real, lo tendriamos razonablemente claro; mas, si la respondiere, ya
empezarian los primeros desacuerdos.

Soy consciente, por lo demds, que esta conferencia cierra un ciclo
en el que se han tratado aspectos muy diversos sobre el conflicto y,
después de oir a los ilustres ponentes que me han precedido en estos
dos dias, seguramente tienen ya muy claro qué es y qué no es esa cosa.
Sin embargo, me siento incapaz de proseguir sin abordar, siquiera bre-
vemente, y a pesar de todos los riesgos que entraiia, la definicién de esa
realidad que llamamos conflicto y que algunos han llegado a proponer
que descompongamos en subcategorias conceptuales para facilitar el
acuerdo entre tedricos e investigadores. Para los profesionales de la
intervencién familiar, grupal, organizacional y social este problema o
no existe o no es tan importante, porque la inmediatez y normalmente
la gravedad y los costes del conflicto reclaman tal atencién que cual-
quier otra preocupacion, si la hubiere, pasa a un nivel muy secundario.

Digo que me siento incapaz, porque abordar las consecuencias del
conflicto es algo tan genérico e impreciso que corremos el riesgo de estar
pensando y refiriéndonos a realidades completamente diferentes. Por ejem-
plo, si yo dijera que la guerra tiene efectos positivos para la poblacién y
que tales efectos son muy importantes, probablemente encenderia aqui
una hoguera en la que serfa el primer abrasado. No sé qué podria pasar si
sostuviera que la obediencia y la sumisién o, si lo prefieren, el cumpli-
miento estricto de las normas establecidas tienen efectos perniciosos para
los individuos y para la comunidad. Pero no se alarmen que, aunque sea
cierto, no diré yo tal cosa en un foro como éste.
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Precisamente, por ello, necesito definir el conflicto. La polémica
en torno a la definicién de conflicto dio lugar a encendidas diatribas
que nada o muy poco resolvieron y, en todo caso, contribuyeron a com-
plicar un poco mds, si cabe, el intento de alcanzar alguna definicién
generalmente aceptada. Un buen ejemplo de los esfuerzos realizados lo
constituye el trabajo de Fink (1968) en el que se recogen nada menos
que 14 criterios diferentes a los que he afiadido algunos mds (Fernandez-
Rios, 1983) para discriminar situaciones de conflicto de las de compe-
ticién. Este simple dato constituye por si mismo una prueba de la com-
plejidad y de la dificultad de encontrar una definicién aceptable.

Pese a esta situacién y a la enorme fragmentacion del cuerpo teé-
rico que se deriva de ella, podemos distinguir dos grandes posturas cla-
ramente contrapuestas entre si.

La primera es la sostenida por Mack y Snyder (1974), quienes de-
fienden una categoria conceptual relativamente reducida para lo que sea el
conflicto y que es preciso distinguir de otras categorias del mismo nivel
conceptual. Conceptos como «competition», «antagonistic interest»,
«misunderstandigs», «aggressiveness», «hostility or hostile sentiments»,
«deside or invention to opposse», «social cleavages», «logical
irreconciliability of goals or interest», «tensions» o «rivalry» deben ser
debidamente diferenciados del conflicto. Los estados objetivos y subjeti-
vos, las actitudes y conductas pueden estar entre las fuentes subyacentes
del conflicto, pero no son el conflicto mismo. Un conflicto social presenta-
r4, en cambio, las siguientes caracteristicas para estos autores:

1- Habr4, al menos, dos partes analiticamente diferentes con un
minimo de contacto y visibilidad que

2- tienen valores mutuamente incompatibles u opuestos, basados
en la escasez de recursos o posiciones (estatus), que dan lugar
a

3- conductas destructoras, injuriosas, de control, etc., de la otra
parte, en una relacién interactiva en que s6lo se puede ganar a
costa del otro en base a

4- acciones mutuamente opuestas o neutralizadoras junto con

5-intentos de adquirir o ejercer el poder sobre el oponente.

Esta es la postura conceptual que cuenta, aparentemente, con una
mayor tradicién y apoyo en la literatura sociolégica y que se ha refleja-
do en numerosos libros especializados. No obstante, cada vez mds se
tiende a dar mds importancia a la segunda.
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La segunda postura es la sostenida por Dahrendorf en su obra cla-
sica «Las clases sociales y su conflicto en la sociedad industrial» (1979).
Para este autor no es necesario ni deseable distinguir entre conflictos y
tensiones, conflictos y disputas, conflicto y competicién, etc... «Yo es-
toy utilizando el término conflicto, dice Dahrendorf, en el estudio de
las contiendas, competiciones, disputas y tensiones al igual que en el
estudio de los choques manifiestos entre las clases sociales. Todas las
relaciones entre estamentos de individuos que implican una diferencia
incompatible de objetivos (...) son, en este sentido, relaciones de con-
flicto social. (...) El conflicto puede asumir la forma de una guerra
civil, de un debate parlamentario, de una huelga o de una negociacion
bien regulada». De este modo, Dahrendorf incluye bajo la denomina-
cién de conflicto todo tipo de interaccién antagonista y la situacién que
€1 denomina conflicto latente.

Esta posicién conceptual divergente plantea esquemdaticamente la
cuestion de si un antagonismo psicolégico debe considerarse o no con-
flicto si no va acompaiiado del correspondiente comportamiento mani-
fiesto. Coser (1961), a quien citaré repetidas veces y uno de los mejores
exponentes de la postura restringida, dice que la distincién entre con-
flicto y sentimientos hostiles es esencial ya que «... Las actitudes hosti-
les son predisposiciones para empefiarse en la conducta conflictiva; el
conflicto, por el contrario, es siempre una transaccion... Tales predis-
posiciones no dan lugar necesariamente al conflicto».

Es asi como Coser, al igual que Mack y Snyder, defiende que el
conflicto tiene tan s6lo una vertiente manifiesta o conductual, no reco-
nociendo el cardcter de conflicto cuando no tiene un objeto real perse-
guido abiertamente en la lucha. La postura opuesta cuenta también con
sus defensores (Dahrendorf, 1979; Boulding, 1962, etc.), para quienes
el conflicto puede no ser manifiesto pero es tan real como aquél.

Esta controversia suele presentarse como estrictamente
terminolGgica cuando, en realidad, tiene un trasfondo de gran interés
tedrico y préctico, pues delimita qué conductas pugnantes deben ser
incluidas bajo el término conflicto y, consecuentemente, ejerce «un
impacto considerable sobre la teoria ya que cambia automéiticamente la
base empirica relevante y, con ello, el dmbito de las proposiciones vali-
das empiricamente que se pueden establecer acerca del fenémeno del
conflicto» (Fink, 1968).

La discusién acerca de lo que es o no conflicto se centré en el
binomio conflicto-competicién. Para Mack y Snyder, 16gicamente, son
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términos que denominan conceptos distintos en tanto que para
Dahrendorf se refieren a la misma e idéntica realidad conceptual. Se
han argumentado razones en abundancia en favor de una y otra postura
adquiriendo especial interés la que se refiere a la existencia o no de
reglas de interaccién. Las reglas serian el deseable criterio divisorio de
hasta dénde llega la competicién y dénde empieza el conflicto (March
y Simon, 1961). El conflicto surgiria, dicen, cuando se prescinde del
uso de las reglas institucionalizadas y dejaria de existir cuando se retor-
nase a ellas. Esto da pie a Marck y Snyder para decir que los dos patro-
nes psicolégicos subyacentes son diferentes y, consecuentemente, dife-
rentes también los dos patrones conceptuales. Dahrendorf, no obstante,
mantiene la identidad de los mismos procesos psicoldgicos bésicos: «... la
guerra civil, ... la huelga, la negociacion, estdn motivadas esencialmente
por un mismo tipo de relacion social y son, por consiguiente, diferentes
manifestaciones de una misma fuerza» (1979).

Esta disparidad conceptual no ha sido seguida estrictamente por
los investigadores, no resultando dificil hallar trabajos en los que se
defiende una de las dos posturas antes citadas, pero luego se pasa a la
otra. Asi, por ejemplo, Maclver (1937), adoptando la posicién luego
sostenida por Dahrendorf, define el conflicto como toda actividad en
que un hombre lucha contra otro por algiin objetivo, pero més tarde
suele referirse a las bases motivacionales en unos términos que en nada
recuerdan al del conflicto: «Competing desires», «hostile attitudes»,
etc.; algo similar ocurre con Simmel (1955). Otros autores parten de la
postura opuesta, pero actian de modo idéntico. Es el caso de Wright
(1951), Williams (1947), Bernard (1942, 1957 y 1960), etc. Bernard,
por ejemplo, desarrolla distintas teorias para la competicién y el con-
flicto pero les da a ambas, conceptualizaciones centradas en los moti-
vos. Se refiere a los factores psicolégicos como «conflicts situations».
Incluso hay algunos autores como Shepard (1964) que utilizan el térmi-
no conflicto para referirse exclusivamente a los patrones psicolégicos
que tienen lugar en las situaciones de competicidon y conflicto y utilizan
términos como «struggle», «active opposition», ... para referirse a los
diversos métodos de control, direccién, resolucién y respuesta a tales
conflictos.

Esta enorme diversidad de definiciones y de criterios para definir
lo que fuere el conflicto ha sido destacada por Pondy (1967) al clasifi-
carlas en cuatro grupos, segin los aspectos o componentes que desta-
can:
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1- Definiciones que resaltan las condiciones previas que dan lu-
gar al conflicto manifiesto.

2- Definiciones que se centran en los estados afectivos que carac-
terizan el 4nimo de las partes.

3-Definiciones que giran en torno a las percepciones y estados
cognitivos.

4- Definiciones que toman en cuenta los aspectos comportamentales
que caracterizan la relacién de conflicto.

Fink formula en su articulo de 1965 una «amplia» definicién de
conflicto con la intencién de integrar los distintos criterios utilizados
hasta entonces. Para él, el conflicto es «toda situacién social o proceso
en que dos o mds entidades sociales estdn relacionadas por, al menos,
una forma de relacion psicolégica antagonista o, al menos, por una
forma de interaccion antagonica». Proxima a esta definicion estd la de
Thomas (1976) para quien el conflicto es un proceso interactivo que,
como cualquier otro, incluye las percepciones, emociones, conductas y
resultados de las partes intervinientes.

Schmidt y Kochan (1972), por el contrario, dicen que el concepto
de conflicto se refiere a «la conducta que resulta de un proceso en el
que una unidad busca un incremento de su propio interés en su rela-
cion con los otros. Este incremento debe resultar de una accién deter-
minada, no de una circunstancia fortuita... Las unidades no estdn en
conflicto cuando no existe interferencia deliberada o si ellos han llega-
do a un acuerdo sobre su posicion final, pero acontecimientos fuera de
control impiden u obstaculizan su consecucion...». Esta concepcién del
conflicto implica el bloqueo o la interferencia de las actividades del
oponente. De no ser asi, Schmidt y Kochan hablarian de competicién y
no de conflicto.

Esta reduccion del conflicto al aspecto conductual permitié a
Schmidt y Kochan distinguir entre conducta conflictiva y potencial de
conflicto. El potencial de conflicto «dependeria del grado en que las
partes comparten los recursos deseados, del grado de interdependen-
cia y de la incompatibilidad percibida de metas».

En esta misma linea y subrayando la idea de intencionalidad estd
la aportacién de Oberschall (1978) quien, en una revisién de las teorias
del conflicto social, dice que «... el conflicto resulta de la interaccion
intencionada entre dos o mds partes en un contexto competitivo. Se
refiere a la conducta manifiesta mds que al potencial de accion y a los
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estados subjetivos...». Hage (1980), hablando del conflicto
organizacional, lo define como el «desacuerdo entre los miembros acerca
de los medios de la organizacion, los fines o ambos».

Para terminar esta cofrontacién definicional, quiero resaltar algu-
nos elementos que suelen ser considerados como constitutivos del con-
flicto:

1-Dos o més participantes individuales y/o colectivos. Podemos
hablar, pues, de conflicto internacional, intergrupal,
interpersonal y de conflicto intranacional, intragrupal vy,
analégicamente, de conflicto intrapersonal (= intrapsiquico o
intraindividual)(Deutsch, 1973; Nicholson, 1974; Touzard,
1981).

2-El problema surge cuando tratamos de definir en qué consiste
el conflicto que hay entre dos o méds oponentes. Deutsch (1973)
dice que «un conflicto existe siempre que tienen lugar activi-
dades incompatibles», pudiendo consistir esa incompatibilidad
en «prevenir, obstruir, interferir, perjudicar, o de algiin modo
hacer menos probable o menos efectiva» la acciéon de uno a
través de la del otro. Esta incompatibilidad de acciones es fru-
to de la incompatibilidad de metas, valores (Deutsch, 1973;
Touzard, 1981), de posiciones potenciales (Turkington, 1976),
de medios, estrategias o ticticas (Touzard, 1981). Se suele ha-
cer especial hincapié en la incompatibilidad de las metas, por
lo que es conveniente especificar un poco el concepto de meta.
Boulding (1957) habla de metas en términos de «posiciones»
que una parte desea ocupar. Segin esto, una definicién opera-
cional puede ser que una meta es el criterio que utiliza el que
toma una decisién para ordenar sus preferencias. El que una
parte seleccione unas metas u otras depende de las fuerzas
motivacionales que influyen en la eleccién.

3-Hemos hablado de la problemdtica del conflicto en relacién
con la competicién, pero no hemos mencionado practicamente
el problema del poder. Deutsch (1973) dice que «la competi-
cion produce conflicto pero no todos los casos de conflicto re-
flejan una competicion». Touzard (1981) retoma el tema para
decir que la oposicién de metas de que hablan Deutsch y otros
no es condicién necesaria para el conflicto y sefiala la conve-
niencia de hacer intervenir la nocién de poder. Si la biusqueda
de poder, en cuanto posibilidad de influir un actor sobre la con-
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ducta del otro, es una condicién indispensable para la consecu-
cién de la meta, estamos ante un conflicto. En caso contrario,
se trata de competicién en general. Sefala Touzard que el «paso
de la competicion al conflicto se acompaiia de un incremento
de la motivacion de los protagonistas». ’
4-La inexistencia de reglas formales: En el ambito de las con-
frontaciones deportivas, por ejemplo, suelen existir reglas muy
estrictas que regulan el comportamiento de los contendientes
para evitar caer en el conflicto. Este es el criterio que adopta
Zajonc(1967) para definir el conflicto: «Cuando no existen
convenciones para controlar el comportamiento instrumental
en una situacion competitiva, hay conflicto». Esta idea de
Zajonc fue recogida por Touzard (1981) para quien hay con-
flicto cuando:«en una situacion competitiva, la motivacion del
control total del comportamiento del otro es mds fuerte que las
convenciones y las reglas destinadas a inhibirla».

Con todos estos elementos, Touzard (1981) compone su definicién
de conflicto: «Una situacion en la que unos actores, o bien persiguen me-
tas diferentes, definen valores contradictorios, tienen intereses opuestos o
distintos, o bien persiguen simultdneamente y competitivamente la misma
meta. En cada situacion, la influencia sobre el otro, o el control total de la
conducta del otro son, o bien la meta perseguida, o bien el medio escogido
para alcanzar la meta».

Esta definicién es aceptable con una matizacién de trascendencia:
La situacién puede ser real o supuesta, pero percibida como real por
cuanto es ampliamente aceptado por la comunidad de psic6logos socia-
les que «si el hombre define una situacion como real, ésta es real en
sus consecuencias». No asumimos “que las percepciones sean siem-
pre veridicas o que las incompatibilidades actuales sean siempre
percibidas”. Ni el origen, ni el desarrollo, ni el resultado de un conflic-
to estd completamente determinado por las circunstancias objetivas
(Thomas, 1976; Pondy, 1967).

En sintesis, y aun a riesgo de que resulte demasiado compleja,
considero que una definicién aceptable de conflicto debe tener en cuen-
ta, cuando menos, la existencia de dos o mas participantes individuales
o colectivos que, al interactuar, muestran conductas internas o exter-
nas incompatibles con el fin de prevenir, obstruir, interferir, perjudi-
car o de algin modo hacer menos probable 0 menos efectiva la accién
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de uno a través de la del otro, como consecuencia observable de una
incompatibilidad subjetiva de metas, valores, posiciones, medios,
estrategias o tacticas que implican el ejercicio del poder de uno so-
bre otro en un ambiente de ausencia, libre interpretacién o trans-
gresion de normas.

Segiin esta definicidn, cinco son los elementos bdsicos a tomar en
cuenta para que una situacién dada sea calificable o no de conflicto:

1- Interaccién entre dos o mds participantes.

2- Existencia de conductas internas y/o externas incompatibles
subjetivamente.

3- Intencionalidad de perjudicar al otro o atribucién de tal
intencionalidad.

4- Utilizacién directa o indirecta del poder.

5- Ineficacia normativa.

Hasta aqui hemos hablado de «<CONFLICTO» como de un refe-
rente que abarca situaciones distintas. As{, lo mismo podemos hablar
de conflicto a nivel intra e interpersonal que intra e intergrupal o intra e
internacional. No queremos decir que todos estos conflictos sean equi-
valentes, sino que es provechoso considerarlos en los mismos términos
(Deutsch, 1973). Hablar de conflicto tanto en lo que respecta a su defini-
cién como a su gestacién, dindmica, clasificacién, modelos analiticos, etc.,
es hacerlo en torno a un instrumento conceptual que s6lo adquiere valor y
relevancia en realizaciones concretas. Este instrumento o herramienta
conceptual y metodoldgica nos es itil para comprender, por ejemplo,
los conflictos diddicos (vid. Thomas, 1976), interpersonales (Walton,
1973), laborales (Lewin, 1976), de clases (Dahrendorf, 1979), interna-
cional (Gurr, 1980), etc., por poner algunos ejemplos. Hacer la debida
aplicacién de este método a cada caso concreto es tarea propia de los
estudiosos de esas relaciones.

Pero quiero sefialar también que cuando hablaba de conflicto lo
hacia en términos generales, es decir, me estaba refiriendo al conflicto
social. En este sentido conviene matizar antes de proseguir con nuestra
exposicidn que tan social es un conflicto diddico como lo es la lucha de
clases de Marx, pues el nimero de sujetos que componen cada una de
las partes litigantes no es elemento decisivo. Pretender reducir la apli-
cacién de la expresién «conflicto social» a alguna de sus realizaciones,
seria actuar con un criterio reduccionista y absolutamente initil e im-
productivo. Este error, no obstante, no es dificil de cometer en 4mbitos
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academicistas debido a que el objeto de estudio estd imbricado en va-
rias disciplinas que constituyen las ciencias sociales (Deutsch, 1977).

Todo lo dicho hasta aqui me permite afirmar que, a efectos del
objeto central de esta conferencia, es indistinto hablar de conflicto
interpersonal, laboral, organizacional, internacional, etc. Soy plenamente
consciente de que existen grandes diferencias entre unos y otros, pero
eso es algo que se debe matizar especificamente cuando se aborda un
ambito especifico de conflictividad. Son evidentes las diferencias entre
un conflicto étnico-politico-territorial-religioso como el drabe-palestino-
israeli y un conflicto entre dos equipos de investigacién que tratan de
comprender, explicar y transformar un fenémeno fisico o social. Tam-
bién son manifiestas las diferencias entre un conflicto desplazado y uno
veridico en los términos en que los plantea Morton Deutsch.

Factores positivos y negativos del conflicto

El debate sobre los aspectos positivos y negativos del conflicto es ya
bastante largo y atin queda casi todo por hacer. En el fondo laten cuestiones
que tienen poco que ver con el planteamiento de la indagacion cientifica y
es facil vislumbrar por 1o menos dos concepciones distintas de la sociedad
que propugnan una convivencia basada bien en el consenso dentro de un
marco social y politico comtin (Parsons, 1960), bien en la lucha entre los
que detentan el poder y los sometidos mediante el uso de la fuerza y la
amenaza de violencia (Dahrendorf, 1979). Para los militantes (que no cien-
tificos) de la primera concepcidn, el conflicto es algo esencialmente
disfuncional, una enfermedad a desterrar; para los militantes de la segunda
(que tampoco cientificos), es algo consustancial a la sociedad de clases y la
condicion necesaria del cambio social.

Este litigio de fuerte contenido ideolégico e implicacién politica
no presenta sintomas de superacién definitiva aunque las vicisitudes
conyunturales hacen que parezca que el mundo se divide en dos o que
una concepcién suceda a la otra en un proceso ciclico que probable-
mente sea tan largo como la propia historia del hombre. Soy, por el
contrario, partidario de una concepcion del conflicto como un fenéme-
no social estrictamente necesario y cuya desaparicién acarrearia tan
graves o peores males para la sociedad como el extremo contrario.

Aunque decia que el debate sobre los aspectos positivos y negati-
vos del conflicto es ya largo, sin embargo no existen ni muchas ni gran-
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des aportaciones cientificas sobre este componente del conflicto. Fue
Coser quien en su libro «Las funciones del conflicto social» (1961) y
en un alarde de exposicion sistemdtica aborda las principales funciones
del conflicto, derivando sus proposiciones de la obra cldsica del George
Simmel, «Conflict» (1955). Once afios mds tarde publica «Nuevos apor-
tes a la teoria del conflicto social» (1970) en cuya primera parte su-
plementa y amplia la obra anterior con los descubrimientos y andlisis
tedricos que aparecieron desde entonces. Posteriormente, Deutsch (1973)
publicé su ya cldsica obra “The resolution of conflict: Constructive
and destructive processes”, cuyas principales aportaciones también
recogeré a continuacion.

Y a falta de mejores aportaciones que o no existen o no las conoz-
co, debo reconocer que cuanto voy a decir tiene una procedencia clara
de estos autores. Los grupos, argumentan Coser y Simmel, necesitan el
desacuerdo para desarrollarse y sobrevivir. Pero, podemos afiadir, ese
mismo desacuerdo, cuando se produce en grado excesivo en el nimero
de partes implicadas, en la intensidad, en la duracién o en cualquier
otra magnitud que consideremos respecto al conflicto, puede ocasionar
consecuencias negativas capaces de extinguir la especie.

El conflicto, pues, como casi todo en el mundo en que vivimos, es
bueno y malo al mismo tiempo. Que sea lo uno o lo otro depende de:

1- Las propiedades del propio conflicto.

2- Las propiedades estructurales, dindmicas y relacionales de las
partes implicadas.

3- La posible influencia de terceras partes que directa o indirecta
mente intervengan en la devenir del proceso conflictivo.

4- Factores casuales o fortuitos cuya ocurrencia puede hacer va-
riar drasticamente el rumbo y el ritmo de los acontecimientos.

Seria muy interesante poder desarrollar estos tres o cuatro aspectos
que determinan el grado de bondad de un conflicto, pero he de reconocer la
ignorancia que todavia tenemos sobre tales aspectos. Unicamente pode-
mos formular algunas aseveraciones generales que probablemente no sa-
tisfarian su curiosidad.

Si reconozco y afirmo que son elementos o componentes que si
deberian ser ampliamente considerados por una teoria cientifica gene-
ral del conflicto, que atin seguimos echando en falta. Mientras llega,
hemos de aprovechar lo que tenemos, que no es poco, y asi, tratando de
sistematizar podemos sefialar algunos de los numerosos aspectos posi-
tivos y negativos del conflicto.
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Aspectos positivos del conflicto

Cuando hablamos de aspectos positivos del conflicto no lo hacemos
desde el punto de vista de la sociedad en general, ni del bien absoluto, sino
desde la perspectiva de una parte que experimenta el resultado como algo
positivo para ella. Teniendo esto en cuenta, podemos sostener respecto del
conflicto afirmaciones tan interesantes como:

1- El conflicto es el motor del cambio tanto en su aspecto politico
y econdémico como social y tecnolégico. El conflicto impide la osifica-
cion y el ritualismo exacerbado, evita o reduce la resistencia a la inno-
vacién que siempre ronda al burécrata.

2- El conflicto sirve para obtener fines concretos ademds de per-
mitir la liberacion de tension que se genera como consecuencia de la
interaccion. En el primer caso habla Coser de conflicto real y en el
segundo, de conflicto irreal. Cuando el conflicto es real, éste es un mero
instrumento para conseguir el fin, que es lo que importa, existiendo,
por tanto, alternativas al uso de tal medio. Por el contrario, cuando el
conflicto es irreal no existen alternativas al conflicto ya que es él mis-
mo el dnico cauce capaz de contener y dirigir la tensién, pero existen,
en cambio, alternativas en cuanto al objeto al que va dirigido.

3- El conflicto cumple funciones catdrticas dentro del grupo al
eliminar la acumulacién de disposiciones hostiles y permitir su expre-
sién conductual. La expresion de esta hostilidad puede realizarse sobre
la causa de la misma o sobre multitud de suceddneos. Coser sostiene
que la expresién de la conducta conflictiva resultante de los sentimien-
tos de hostilidad puede ser de tres tipos :

- Expresion directa de 1a hostilidad contra la causa de la frustra-

cion.

- Desplazamiento de esa conducta hostil hacia objetos sustitutivos
(“misatributed conflict” de M. Deutsch).

- Actividad liberadora de la tensién que proporciona satisfaccién
por si misma sin necesidad del objeto ni de suceddneos. Las
vélvulas de seguridad instituidas en un grupo tienen, precisa-
mente, la funcién de ofrecer al sujeto suceddneos para la orien-
tacion de su conducta. Con dicha conducta no se resuelve la
situacién insatisfactoria sino que se aspira a liberar la tension
resultante de aquélla. Esto tiene un coste para el sujeto y el gru-
po ya que la tensién desviada no parece tener efectos equivalen-
tes a la dirigida a su origen con lo que pueden irse acumulando
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sustancias residuales que dardn lugar a una explosion incontrolada
e incontrolable.

4- El conflicto promueve, establece y conserva las lineas de diferen-
ciacion de unos grupos con otros. Un grupo esta en conflicto con otros
cuando tiene conciencia clara de su identidad, que consigue precisamente
mediante tal relacidn de conflicto. La desaparicién del conflicto lleva a la
atenuacion progresiva de las lineas limite y, consecuentemente, a la disgre-
gacioén del propio grupo.

5- En determinadas circunstancias el conflicto promueve la cohe-
sion e integracion del grupo. La situacion conflictiva frecuentemente ad-
quiere una especial virulencia cuando tiene lugar entre sujetos que antes
estaban intimamente unidos. Cuanto més efectiva sea una relacién, mayor
brusquedad y violencia revestirdn los conflictos, dado el mayor peligro
que corren los sujetos en €l participantes. Esto mismo lleva a que los
componentes de un grupo reaccionen con una violencia extrema contra
aquellos que, habiendo estado intimamente ligados al grupo, amenazan
con actuaciones heréticas o apdstatas. La accién contra estos sujetos tie-
ne carécter de supervivencia para el grupo ya que, al unirse los demas miem-
bros en favor de la autodefensa, se estimula la integracién del grupo.

En general se puede afirmar que los conflictos con el exterior for-
talecen la cohesién interna del grupo en la que también juegan un gran
papel los grupos de referencia tanto positivos como negativos. Cuando
la cohesi6n grupal es baja, una actitud despética dentro del grupo pue-
de sustituir a aquélla, pero ello depende del sistema de valores comu-
nes y de la estructura de grupo previa a la iniciacion del conflicto.

6- El conflicto desempefia funciones estabilizadoras y se convierte
en un elemento integrador. Cuando un conflicto no afecta los supuestos
bésicos sobre los que se establece una relacién sino que concierne a metas,
valores o intereses, desempeiia funciones estabilizadoras y se convierte en
un elemento integrador. Cuanto mdas coherente y rigida es la estructura de
grupo, mayor peligro corre de escisiones fundamentales por rompimiento
del convenio consensual bdsico al no permitir la exteriorizacién del con-
flicto y la consecuente relajacién de la tensién con fines de adaptacién
mutua y personal.

No existe una relacidn clara entre la estabilidad de una relacion y
los elementos ostensibles de conflicto. La ausencia de conflictos mani-
fiestos no puede servir de indice de ausencia de tensién y de sentimien-
tos hostiles. Mds aiin, podria ocurrir que la falta de conflicto en las
relaciones intimas fuera tomada como indice de la existencia de ele-
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mentos subyacentes de tensién. El conflicto, sugiere Coser, podria ju-
gar un papel de mecanismo de equilibrio al menos en aquellos grupos
de relaciones secundarias en los que cabria esperar que los conflictos
sean menos intensos debido a la participacién fraccionada de los inte-
resados y a no poner en peligro la relacién.

7- El conflicto contribuye a definir la estructura interna del gru-
po en casos de enfrentamiento con el exterior. Los grupos que surgen
con fines de lucha continua tienden a ser reducidos en tamaiio, de ca-
ricter sectario y no permiten de ningiin modo desviaciones ideolégicas
de los miembros del grupo. Los componentes participardn con toda su
personalidad en todos los aspectos de la vida grupal, que se refuerza
constantemente por la lucha contra el exterior. Por el contrario, aque-
llos grupos que no estdn siempre implicados en lucha suelen ser de mayor
tamaiio, permiten gran diversidad de opiniones y toleran un amplio grado
de conflicto.

8- El conflicto mantiene la estructura del grupo como una orga-
nizacion en marcha. La desaparicién de un enemigo lleva a la bisqueda
de otro para que el grupo continde empeiiado en el conflicto y asi evitar
que el propio grupo se desintegre. “Conviene subrayar, seiiala Coser
(1961), que el ‘nuevo enemigo’ que estos grupos realmente suscitan,
cuya amenaza exageran, realmente existe, a diferencia del enemigo ‘in-
ventado’... Ademds, el provocar al enemigo, poniendo de manifiesto
sus ‘peligrosas intenciones’, puede tener el efecto de una ‘profecia que
se cumple por si misma’: El ‘enemigo responderd’y de esta forma se
volverd tan peligroso para el grupo como al principio se le acusé de
serlo”.

Mais adelante el propio Coser vuelve sobre el tema para afirmar
que tan importante como el enemigo buscado es el enemigo inventado,
ya que si los hombres definen como real una amenaza, aunque poco o
nada, en la realidad, justifique esta creencia, la amenaza es real en sus
consecuencias, y entre éstas se encuentra el robustecimiento de la uni-
dad del grupo. Algo similar ocurre cuando se trata de buscar un enemi-
go o disidente interno: un chivo expiatorio. Sin embargo también se
sefiala que existen matices cambiantes entre una situacién cuyos ele-
mentos son reales y los de otra en la que alguno de ellos es imaginario.

9- El conflicto puede actuar como elemento unificador entre gru-
pos contendientes. Cuando dos partidos contendientes buscan un mis-
mo objetivo, la desposesion del conflicto de todo caricter personal es
un elemento unificador en ambos. Con esta objetivacion del conflicto
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los participantes se sienten defensores de un bien supraindividual con
lo que la lucha adquiere un matiz mds radical y despiadado. La con-
ciencia de luchar no por sf, sino por una causa conduce a un comporta-
miento inmisericorde con el enemigo.

10- El conflicto permite el establecimiento de contacto entre los
contendientes. El hecho simple de que los contendientes establezcan el
modo, forma y medios de lucha hace que alcancen un primer acuerdo.
No hacerlo asi convertiria la lucha en un exterminio. Ademds, el con-
flicto es productivo por cuanto conduce a la modificacién y creacién de
leyes que implicarian un desarrollo de nuevas estructuras institucionales.
El conflicto intensifica también la participaci6n en la vida social al sus-
citar la conciencia de normas y reglas latentes previas al conflicto.

11- El conflicto identifica y unifica las partes contendientes. No
es raro que un enemigo unificado desee que el otro también lo esté.
Sélo asf se garantiza que una vez logrado el objetivo real del conflicto
éste cesard por ambas partes. En efecto, “Los sindicatos obreros a me-
nudo han preferido contratar con asociaciones patronales en vez de
hacerlo con empresarios aislados. Aunque las huelgas podrian exten-
derse y prolongarse mds en tales casos, ambos partidos prefieren que
el conflicto se desarrolle de acuerdo con sus propias estructuras. Uni-
camente contratando con organizaciones representativas de los empre-
sarios, los trabajadores pueden sentirse seguros de que el resultado no
se verd comprometido por los patronos independientes; correlativamen-
te, los empresarios tenderdn a preferir los tratos con organizaciones
obreras unificadas que pueden controlar a los miembros
‘indisciplinados’ o auténomos. Enfrentdndose a una serie difusa de ene-
migos, se pueden ganar, mds a menudo, victorias aisladas, pero muy
raramente obtener resultados decisivos, susceptibles de establecer re-
laciones mds duraderas. Esto implica la aparente paradoja de que cada
adversario pueda ver la ventaja de su enemigo como su propia venta-
ja” (Coser, 1961).

12- El conflicto establece y mantiene el equilibrio de poder. El
conflicto es una prueba de fuerza disponible por cada uno de los con-
tendientes. El mutuo conocimiento de las potencias es condicién para
que surja el arreglo, pero suele ocurrir que ese conocimiento s6lo se
adquiere con la lucha. Segin esto, el conflicto se convierte en medio
equilibrador de la sociedad.

13- El conflicto induce la creacion de asociaciones y la forma-
cion de coaliciones. El conflicto con unos conduce a asociaciones con
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otros actuando como elemento unificador en dos sentidos: conforma
nuevos grupos con nuevas lineas divisorias o, cuando menos, produce
asociaciones momentédneas frente a una amenaza comin. La coalicién
serd tanto mds fragil cuanto mayor es la divergencia de sus intereses a
excepcidn de los inmediatos y suelen formarse con fines principalmen-
te de defensa.

Aspectos negativos del conflicto

Junto a los aspectos funcionales y, en general, positivos, enume-
rados en el epigrafe anterior, existen otros de caricter disfuncional que
tienen que ven fundamentalmente con el potencial desintegrador del
conflicto, con los costes personales, grupales y sociales que conlleva,
la alteracién de los objetivos establecidos, la distribucién inadecuada
de recursos, etc. También en este caso cuando hablamos de aspectos
negativos del conflicto no lo hacemos desde el punto de vista de la
sociedad en general, ni del bien absoluto, sino desde la perspectiva de
una parte, que experimenta el resultado como algo negativo para ella.
Teniendo esto en cuenta, podemos sostener respecto del conflicto afir-
maciones como las siguientes :

1- El conflicto conlleva un alto potencial desintegrador. El propio
Coser sefialaba que “... no todo tipo de conflicto beneficia la estructura de
grupo ni tampoco el conflicto sirve necesariamente para tal funcién en
todos los grupos. Que el conflicto beneficie o no la adaptacién interna
depende del fin por el que se lucha asi como del tipo de estructura social
en que acaezca”. “... el conflicto tiende a ser poco funcional para una
estructura social en la que no hay tolerancia o en las que la hay pero de
manera insuficiente” (Coser, 1961).

Es cierto que un conflicto es tanto mds intenso y peligroso para
una estructura cuanto mds rigida sea ésta, con lo que la amenaza no se
debe al conflicto mismo sino a la rigidez estructural que acumula y
canaliza los sentimientos hostiles hacia una linea principal de ruptura -
la consensual- tan pronto como el conflicto se produce.

2- El conflicto produce costes personales, grupales y sociales. En
general, los autores partidarios del funcionalismo americano ven el con-
flicto como una enfermedad que es preciso erradicar por los costes que
conlleva para el individuo, para el grupo y para la sociedad. Aun reco-
nociendo que también produce algunos efectos positivos, les gusta con-
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cluir que el montante global del coste es muy superior a los beneficios
potenciales.

Por una u otra razén, el conflicto casi nunca se estudia de un modo
neutral. Llama poderosamente la atencién la insistencia con que se abor-
dan los aspectos negativos del mismo de cara a minimizar sus deletéreos
efectos sobre la salud psicolégica de los miembros de una organizacién
y sobre el grado de eficiencia organizacional.

3- El conflicto casi siempre implica la creacion de equilibrios ines-
tables y la coexistencia de valores incompatibles. Por ello, sefiala Pondy
(1967-68), se puede decir que el conflicto lo mismo es funcional que
disfuncional, dependiendo de la escala de valores con que se juzgue y
es, precisamente, en el establecimiento de esta escala donde fracasan
los que lo desean abolir. Si tenemos en cuenta una organizacién empre-
sarial y consideramos la productividad, la estabilidad y la adaptabili-
dad como valores, vemos que el conflicto puede favorecer uno de ellos
y perjudicar otro con lo que, simultdneamente, el conflicto es funcional
y disfuncional.

4- La experiencia del conflicto es vivida como algo negativo.
Donde quiera que exista un conflicto, surge inmediatamente la motiva-
cién para reducirlo. Ello se debe, sefiala Pondy (1967-68), a que el con-
flicto percibido tiene un costo de participacidn, altera el equilibrio en-
tre lo que se da y se percibe y los miembros participantes prefieren la
solucién del conflicto a cualquier otra.

En el 4mbito de las organizaciones han sido numerosos los inves-
tigadores que han puesto de manifiesto la realidad de uno o varios de
estos factores positivos y negativos del conflicto (Blake y Mouton, 1961;
Litterer, 1977; Janis, 1972; Walton, 1973; Scott y Mitchell, 1976).
Deutsch (1973) en una revision de la literatura identificé los siguientes
factores positivos y negativos derivados del conflicto en el seno de las
organizaciones (Cuadros 1 y 2).
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Cuadro 1

FACTORES POSITIVOS DERIVADOS DEL CONFLICTO

1. El conflicto es un motor de cambio personal y social. Este cam-
bio puede lograrse a través de la confrontacion con altos costos,
normalmente, para las partes implicadas, o puede lograrse a tra-
vés de un proceso de solucién de problemas, lo que resultaria
recompensante para ambas partes.

2. Estimula el interés y la curiosidad. Supone, frecuentemente,
un reto a las propias capacidades.

3. El conflicto demarca un grupo frente a otros y contribuye a
establecer la propia identidad personal y grupal.

4. El proceso de resolucién del conflicto a nivel social es andlogo
al proceso del pensamiento creador, ya que en ambos casos tie-
nen lugar tres elementos psicolégicos claves:

a/ La aparicién de un apropiado nivel de activacion para salvar
el problema.

b/ El desarrollo de las condiciones que permitan la reformulacién
del problema cuando se llega a un callején sin salida.

¢/ El concurso activo de diversas ideas que se pueden combinar
flexiblemente en modelos nuevos y variados.

5. Puede facilitar la comunicacién abierta y honesta entre los par-
ticipantes sobre temas relevantes para ambos.

6. Fomenta el reconocimiento de la legitimidad del otro y de la
honestidad de sus intereses y reivindicaciones tratando de hallar
respuestas satisfactorias para ambas partes.

7. Conduce a la confianza y actitud amistosa entre las partes ha-
ciendo sobresalir las semejanzas mds bien que las diferencias,
produce falsas percepciones de signo positivo, etc.
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Cuadro 2

FACTORES NEGATIVOS DERIVADOS DEL CONFLICTO

1. La comunicacion se reduce y se hace mds insegura. Los cana-
les de comunicacién no se usan o se utilizan para intimidar al
otro.

2. Se estimula la idea de que la solucién es una cuestion de fuer-
za. Ambas partes tratan de aumentar a su favor la diferencia de
poder.

3. Se forma una actitud hostil y sospechosa que incrementa la
sensibilidad a las diferencias y disminuye la conciencia de las
similitudes. Las normas de relacién interpersonal se vuelven
inaplicables y cada cual se comporta con el otro de un modo que
€l mismo calificaria de ultrajante.

4. Como consecuencia de lo anterior se producen juicios erré-
neos basados en falsas percepciones, tanto respecto del oponente
como de uno mismo. Estas falsas percepciones son debidas entre
otras causas a la necesidad de congruencia cognitiva, conformi-
dad social, a la intensificacién del propio conflicto, etc., que in-
troduciendo «stress» y tensién mds all4 de los niveles ptimos,
dan lugar a:

a/ Reduccion de las alternativas percibidas.

b/ Disminucién de la perspectiva temporal de las acciones.

¢/ Produce polarizacién del pensamiento.

d/ Origina respuestas estereotipadas.

e/ Aumenta la susceptibilidad a producir o esperar rumores.

f/ Incrementa la actitud defensiva.

g/ Reduce los recursos intelectuales disponibles.

La aparente contradiccién de las consecuencias del conflicto (au-
mento o disminucién de la comunicacién, distorsién de la percepcién
de signo positivo o negativo, etc.) se resuelve si tenemos en cuenta que
todo depende del modo de gestién del conflicto y, evidentemente, de la
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solucidn final. Se podria argumentar que lo que aqui llamamos conse-
cuencias podrian ser mds bien causas. Es cierto, parcialmente, por cuanto
un conflicto mal resuelto es fuente de otro probablemente més grave y
asi sucesivamente. Decir que un fenémeno es causa de otro y no conse-
cuencia es partir de una situacion hipotética «cero», que es irreal empi-
ricamente. A cualquier situacién de relacién los sujetos aportan un cui-
mulo de experiencias previas, fruto de otras relaciones posiblemente
conflictivas y acaso resueltas destructivamente.

En fin, a modo de resumen y si tuviera que destacar un aspecto
positivo y otro negativo del conflicto, me quedaria con los siguientes :

Como aspecto positivo: El conflicto es el motor del cambio. El
conflicto impide la osificacién y el ritualismo, evita o reduce la resis-
tencia a la innovacién que siempre ronda al burécrata.

Como aspecto negativo: El conflicto con demasiada frecuencia
reduce la comunicacion ya sea bloqueando los canales ya sembrado la
duda sobre la credibilidad de la fuente o la veracidad del mensaje.

Por ello me permito invitarles, por una parte, a aprender a convi-
vir dignamente con un cierto grado de conflicto, que ello es sano e hi-
giénico y, por otra, a reflexionar sobre unos versos cuyo autor desco-
nozco, pero cuyo mensaje me resulta extraordinario para concluir mi
intervencion:

Me enfadé con mi amigo,
le hablé de mi cdlera, y la ira terming.
Me enfadé con mi enemigo;
nada le dije y la ira aumento.
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equipo mediado por nuevas tecnologias
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1. Introduccion

Los cambios producidos en la economia actual tales como: la
globalizacién de los mercados, la internacionalizacidn, la transforma-
cién del mundo en una «aldea global» (Cascio, 1995; Howard, 1995;
Peir6, Prieto y Roe, 1996) han supuesto importantes transformaciones
en el mundo del trabajo y de las organizaciones. Las nuevas formas de
organizacién que sobreviven en entornos turbulentos se caracterizan
por su flexibilidad, por la reduccién de los niveles jerdrquicos, la
estructuracién en equipos de trabajo autodirigidos, y el aprendizaje con-
tinuo (Davis, 1995; Weick, 1996; Rousseau, 1997).

Estos cambios también transforman la actividad laboral. El trabajo
requiere una mayor actividad mental, cambia el estilo de direccién tradi-
cional por uno més participativo, aumenta la interdependencia y la necesi-
dad de colaboracidén. En este contexto, el trabajo en equipo aparece como
una forma de afrontar con éxito las nuevas demandas laborales de innova-
cién, variabilidad y la desaparicion de puestos de trabajo. Ademds, no s6lo
se pertenece a un equipo de trabajo sino a varios a la vez y la posibilidad de
cambiar de equipos también es cada vez mds alta (Scasse, 1997).

Estas nuevas formas de organizar y desempeiiar la actividad la-
boral se veran facilitadas por el desarrollo tecnolégico. Las nuevas tec-
nologias de la informacién permiten el trabajo en equipos distribuidos
(separados geograficamente), el teletrabajo, las redes de informacion, la

! Los resultados presentados en este trabajo han sido financiados por: Proyecto COMO
I por el Programa de Ayudas Concertadas a la Investigacion de la Universitat de Valéncia
(1989). Proyecto COMO 1II por la CICYT (PB91-0826.1992-1994). Y el proyecto
COMO III por la Generalitat Valenciana GV-3239/95 (1995-1997).

47



PEIRO, J.M./PRIETO, F./ZORZONA, A./RIPOLL, P.

externalizacion de actividades a otros paises, el apoyo al trabajo en grupo
mediante sistemas expertos que estructuran el proceso de interaccién
(groupware), entre otros (Prieto, Zornoza, Orengo y Peir6, 1996).

Por todo esto, el trabajo en equipo es cada vez mds frecuente y nece-
sario, e implica la combinacién de cooperacién y conflicto que serd dife-
rente en funcién del tipo de tarea que tenga que desarrollar el equipo. Asi,
el estudio del conflicto cobra nueva relevancia para la comprension de los
grupos de trabajo y son necesarias nuevas investigaciones que permitan
comprender sus procesos y sus resultados en las nuevas condiciones y for-
mas de trabajo.

2. Principales componentes del conflicto grupal

El conflicto es un elemento fundamental del trabajo en equipo.
En los grupos que trabajan de manera continuada, el conflicto surge en
una variedad de formas y contextos. Los miembros del grupo pueden
sentirse, insultados o engaiiados por otros miembros, pueden estar en
desacuerdo con la solucién o con la aproximacién seguida para resol-
ver el problema, pueden descubrir serias diferencias entre ellos en va-
lores y actitudes, etc. Algunas veces los miembros del grupo expresan
sus sentimientos pero en otras ocasiones no lo hacen (O’Connor.
Gruenfeld y McGrath, 1993).

La aproximacién tradicional al estudio del conflicto grupal partia
del supuesto caricter negativo del conflicto, haciéndolo sinénimo de vio-
lencia e irracionalidad, intentando evitarlo y resolverlo cuando surgia
(Axelrod y Dion, 1988; Messick y Mackie, 1989). Las personas se sienten
incémodas cuando surgen diferencias (Nemeth y Staw, 1989). El conflicto
puede hacer que las personas disminuyan su participacién, sientan menos
satisfaccion con el grupo y aumenten la hostilidad hacia sus compaiieros
(Levine y Moreland, 1990). El conflicto puede disminuir la cohesién
(Jackson, 1992), 1a satisfaccion con los compaiieros (Bass y Barrett, 1981)
y la probabilidad de mantenerse en el grupo (Levine y Moreland, 1990).

Una aproximacién alternativa ha subrayado los aspectos cons-
tructivos del conflicto (Janis y Mann, 1977; Nemeth, 1986; Pruitt y
Rubin, 1986; Tjosvold, 1991) que pueden incrementar la motivacién de
los miembros del grupo, la innovacién a causa de la pluralidad de pun-
tos de vista que se producen, etc. También puede promover el pensa-
miento divergente, la consideraciéon de multiples puntos de vista, la
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calidad en la toma de decisiones y la mejora del rendimiento. Las nor-
- mas, las reglas y los procedimientos formales pueden lograr la coordi-
nacion, la cohesién y también la uniformidad, pero no promueven la
flexibilidad ni la innovacién (Nemeth y Owen, 1996).

Las definiciones de conflicto son multiples y diversas. Las carac-
teristicas del conflicto que se consideran con mds frecuencia en esas
definiciones son: el conflicto debe ser percibido por las partes implica-
das, supone oposicion entre ellas, esa oposicion consiste en el bloqueo
de una parte sobre la otra impidiéndole la consecucién de sus objetivos
y viene potenciada por la escasez de recursos (Fink, 1968; Peir6, 1984).
Algunas definiciones se centran en la intencién, mientras que otras lo
hacen sobre las conductas manifiestas; algunas hacen referencia a las
condiciones antecedentes, otras a las consecuencias; unas se fijan en
los estados afectivos y otras en los cognitivos (Peir6, 1984). Una defini-
cién més general es la de Thomas (1976;1992) quien define el conflicto
como «un proceso que incluye percepciones, emociones, conductas y re-
sultados de las partes» que intervienen. Este proceso se inicia cuando una
parte percibe que la otra ha frustrado o va a frustrar algiin fenémeno o
evento relevante para ella.

También resulta interesante distinguir entre conflicto de intere-
ses, competicion y conflicto. Peiré (1984) sintetiza las diferencias del
siguiente modo: el conflicto de intereses hace referencia a la incompa-
tibilidad de preferencias o necesidades, la competicién describe aque-
llas situaciones en las que las actividades son incompatibles en relacién
a un determinado objetivo y el conflicto caracteriza a aquellas situacio-
nes con interacciones incompatibles.

Si nos centramos en el estudio del conflicto en los grupos podemos
destacar como aspectos relevantes los siguientes: las implicaciones del
tipo de tarea realizado por el grupo sobre la emergencia de conflicto, la
importancia del nivel de discrepancia previo entre los miembros, las estra-
tegias desarrolladas por el grupo para la gestion y la resolucién del conflic-
to y las consecuencias que esto tiene para los resultados grupales, tanto de
productividad y eficacia como de tipo socioemocional (satisfaccién de los
miembros del grupo con el resultado alcanzado, cohesidn, clima).

2.1. Tareas de grupo y conflicto grupal

Uno de los factores que afecta al nivel de conflicto experimenta-
do por los miembros del grupo es el tipo de tarea que tiene que reali-
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zar. La interaccién grupal y el rendimiento se ven afectados por el tipo
y la dificultad de la tarea. En funcién de sus caracteristicas, la estrate-
gia utilizada por el grupo serd diferente e incluso lo serd la composi-
cién del grupo, puesto que variardn los conocimientos y habilidades
necesarias para su resolucion.

Son varios los autores que han intentado clasificar los tipos de
tareas desempeiiados por los grupos (Shaw,1976; Steiner, 1972;
McGrath, 1984; ver Zornoza, Salanova y Peird, 1996) siguiendo diver-
sos criterios. El modelo més global y comprehensivo es el realizado por
Argote y McGrath (1993) que recoge las aportaciones anteriores de cla-
sificacién de esas tareas.

Estos autores categorizan las tareas en cuatro tipos. Cada uno de
ellos se corresponde con un cuadrante que se refiere a la meta que tiene
que alcanzar el grupo: generar (ideas o planes), elegir (respuesta co-
rrecta o solucién preferida), negociar (puntos de vista conflictivos o
conflicto de intereses) y ejecutar (en competicién con un oponente o en
competicién contra un estdndar externo).

Figura 1. Modelo de las tareas grupales (McGrath, 1984; Argote y McGrath, 1993)
I

Cognitiva | Conductual

CUADRANTE 1. GENERACION

Colaboracién

Solucionar COORDINACION
Probl Eiecuci
€on respuesta Rendimiento
correcta Motor
CUADRANTE Il CUADRANTEIY_| _
ELECCION EJECUCION
Decidir entre conflictos de
alternativas Sin poder
respuesta.
correcta COORDINACION
Resolucion de Resolucién de
CUADRANTE Il
NEGOCIACION

Resolucion de
Conflictos
(Competicitn)
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Desde el punto de vista del procesamiento de informacién, estos
tipos de tarea difieren en el grado en que la eficacia depende sélo de la
transmisién de informacién entre los miembros del grupo, o también
requiere transmision de valores, intereses y compromiso personal.

Ademds, estas cuatro metas del desempeiio grupal (con sus ocho
clases de tareas correspondientes), son clasificadas en un patrén
bidimensional, que refleja las posibles relaciones entre cada tipo de ta-
rea. Un primer eje representa la naturaleza de la interdependencia en-
tre los miembros del grupo. Asi, en uno de los extremos se sitdan las
tareas que requieren desempeiios relativamente independientes (cua-
drante I) y en el otro extremo se sitian las tareas sobre las cuales los
miembros del grupo entran en interdependencia competitiva (cuadrante
III), como la negociacién, los pactos, los dilemas sociales y la forma-
cién de coaliciones. En un término medio de este eje de interdependen-
cia, se sitdan las tareas que requieren altos niveles de interdependencia
cooperativa; es decir, las tareas que exigen una elevada coordinacién
de los miembros del grupo para poder ser llevadas a cabo (cuadrantes II
y IV).

En suma, McGrath clasifica las tareas en tres categorias de inter-
dependencia: a) las tareas que requieren colaboracion, en las que los
miembros del grupo combinan sus contribuciones de manera aditiva; b) las
tareas cooperativas, en las que los miembros del grupo deben combinar
sus contribuciones con ciertos limites y constricciones (bajo la asun-
cién de que estdn trabajando para obtener un producto de calidad mds
alta que si fuera un producto individual) y que requieren que los recur-
sos individuales se integren; y c) las tareas de motivos mixtos, en las
que los miembros del grupo deben combinar las contribuciones indivi-
duales sabiendo que tienen razones para cooperar y para competir con
los demds si quieren alcanzar la meta.

El segundo eje representa los requisitos de la tarea en términos del
tipo de esfuerzo necesario para ejecutarlas distinguiendo bédsicamente, el
tipo cognitivo o el conductual. Las rareas cognitivas: requieren coordina-
cion de actividades que implican adquirir informacion, procesarla y com-
partirla; maximizar la informacion en el grupo, minimizar la redundancia
negativa, eliminar la sobrecarga y perseguir el consenso sobre el significa-
do de la informacién (ej. reducir errores).

Las tareas motoras requieren coordinacién temporal o
sincronizacidn intra y entre los individuos de actividades de transfor-
macién de materiales o aplicacidn directa de servicios. El factor critico
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de estas tareas es la capacidad individual de ejecutar acciones
interdependientes, que en algunos casos son temporalmente sincronizadas
en margenes de tolerancia temporal minima (ej. tripulacién aérea).

McGrath sugiere que el tipo de tarea influird sobre el nivel de
conflicto experimentado en los grupos. Asi, los grupos que trabajan en
tareas de colaboracién experimentaran un bajo nivel de conflicto, mien-
tras que los que realizan tareas de motivos mixtos, experimentaran gra-
dos elevados de conflicto (O’Connor et al, 1993).

Por su parte, Pérez y Mugny (1996) desarrollan una Teoria de la
Elaboracion del Conflicto en la que intentan integrar los modelos de
influencia social y el tipo de tarea, elaborando una tipologia de tareas
en funcién de dos dimensiones distintas a las anteriores. Esta teoria
establece que la elaboracion del conflicto que surge de la divergencia
entre la posicién de la fuente y la del individuo es el proceso bésico en
las situaciones de influencia. El tipo de elaboracién del conflicto per-
mite predecir el patrén de influencia (considerada aqui como el proce-
so de resolucién del conflicto) que serd observada a nivel manifiesto
(publico) y a nivel latente (privado). El tipo de elaboracién depende de
dos factores: el tipo de tarea y el tipo de fuente de influencia.

Estos autores elaboran una tipologia de tareas en funcién de dos di-
mensiones: el grado en que la validez del juicio (opinidn o actitud) puede
ser demostrada, lo que Laughlin (1980) denomina demostrabilidad de la
tarea. Esta dimensién permite diferenciar las situaciones de influencia en
funcién de la mayor o menor relevancia del error que pueda cometer el
sujeto en su juicio. La segunda dimensidn representa el grado en que un
juicio define socialmente a quien lo emite, es decir le asigna una categoria
social. Ambas dimensiones determinan cuatro tipos de tareas: objetivas no
ambiguas, de aptitudes, de opinién y sin implicacién.

Las tareas objetivas no ambiguas son aquellas en las que sdlo
una respuesta es correcta (alta relevancia del error y alta expectativa de
consenso) el individuo sabe cudl es y no presentan significado social
para él. Este tipo de tareas podria asimilarse a las que otros autores
llaman tareas tipo «eureka»(Steiner, 1972; Laughlin, 1980; McGrath,
1984). En este tipo de tareas la clave de la elaboracién del conflicto
estd en el nimero de personas que componen la fuente, es decir, que
saben la respuesta correcta. Las tareas de aptitudes son aquellas en las
que sélo una respuesta es correcta (alta relevancia del error) pero el
individuo no estd seguro de su respuesta y espera un bajo consenso.
Ademads, el juicio emitido aporta un alto significado social (asignan al
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individuo un rango jerdrquico en funcién de su capacidad). Este tipo de
tareas se corresponden con tareas de resolucion de problemas a las que
McGrath denomina «intelectivas». Las tareas de opinidn tienen varias
respuestas validas (baja relevancia del error), el juicio presenta un alto
significado social (asigna al individuo al interior del grupo) y el indivi-
duo espera un alto consenso con el endogrupo. Estas tareas son del mis-
mo tipo que las que Steiner denomina «disyuntivas» o McGrath «de
toma de decisiones» o de «resolucién de conflictos de opinién». En
este caso es importante que los participantes se perciban como miem-
bros del mismo grupo. Y por iltimo, las tareas sin implicacion en las
que se considera que varias respuestas son vélidas y los juicios emiti-
dos no asignan una posicién social especifica.

En las tareas objetivas no ambiguas, el conflicto de base es relacional,
activado por una mayoria que presiona a cualquier disidente hacia la con-
formidad, puesto que la necesidad de consenso es evidente. En las tareas
de aptitudes el conflicto es de competencia y dependerd del tipo de fuente.
Ante una fuente de alta competencia la tendencia es hacia la convergencia,
cuando la competencia de la fuente no estd demostrada, surge el miedo a la
incertidumbre, a cometer un error puesto que esté en juego la capacidad de
la persona, se activan procesos de validacién, de pensamiento divergente y
de atencién sobre la tarea. En las tareas de opinién pueden surgir con-
flictos de identidad, si el sujeto que no estéd de acuerdo se identifica con
otro grupo, o con los miembros extremos del intragrupo, esto disminu-
ye la cohesién y la prototipicalidad del grupo. Por ello la influencia
tiende a mantener la homogeneidad intragrupo, la dependencia norma-
tiva, la conformidad, la identificacién con el grupo. Y por iltimo, en las
tareas no implicantes la influencia no se explica tanto por la elabora-
cién del conflicto como por la elaboracidon del mensaje, siguiendo los
modelos de la persuasién (Pérez y Mugny, 1993).

Por tanto, en funcién del tipo de tarea que tenga que realizar el
grupo, la elaboracién del conflicto, es decir, el patrén de influencias
que se desarrolle para resolver la tarea, serd diferente y dependerd tam-
bién de las caracteristicas de cada miembro del grupo y de la distribu-
cién de los recursos individuales relacionados con la tarea.

2.2. Composicion del grupo y conflicto: esquemas de decision

El segundo elemento importante a tener en cuenta en el andlisis
del conflicto grupal es la composicion del grupo. Los miembros que
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forman el grupo cuentan con distintos recursos (conocimientos, habili-
dades o capacidades relacionadas con la tarea) (Steiner, 1972), opinio-
nes, valores y poder sobre otros miembros del grupo. Cudl sea el nivel
de discrepancia y cémo estén distribuidos esos recursos (p.e. mayoria co-
recta o incorrecta, par correcto, no pluralidad), influird tanto sobre el
nivel de conflicto percibido y experimentado por el grupo, como sobre
la estrategia utilizada para combinar e integrar esos recursos y gestio-
nar el conflicto que surge durante el proceso de interaccién grupal. La
mayoria de los estudios realizados en este 4rea, han utilizado tareas
cognitivas y han analizado el proceso de integracién de los inputs indi-
viduales utilizado por el grupo para llegar a alcanzar una tnica solu-
cién grupal.

El grado de conflicto experimentado por el grupo serd mayor cuanto
mayor sea el desacuerdo previo entre sus miembros. La diversidad aumen-
ta el grado de complejidad del procesamiento de la informacién y de los
valores e intereses entre los miembros del grupo, asi como la complejidad
de la dindmica de la interaccién grupal en cuanto a conformidad, compro-
miso, cohesién o relaciones con otros grupos. El proceso de interaccién
grupal se hace mds complejo al tener que desarrollar un mecanismo formal
de decision (Kramer, 1991; Vansina et al. 1997). Una forma de reducir la
discrepancia y alcanzar una solucién grupal ha sido caracterizada como
esquemas de decision. Un esquema de decisién es una regla o procedi-
miento que combina varias elecciones individuales en una tnica decisién
grupal y resume el proceso utilizado para alcanzar el consenso (Davis, 1973;
Stasser et al, 1995). Algunos ejemplos de esquemas de decisién pueden
ser: el de mayoria, el del mejor miembro o el de los dos mejores miembros.
La eficacia del esquema de decisién utilizado depende también del tipo de
tarea. Para Laughlin (1980) el esquema de decisidn varia en funcién de la
facilidad de demostrar a los miembros del grupo que una alternativa es la
respuesta correcta. Asf, las tareas con una solucién demostrable pueden ser
bien desempefiadas con que un miembro del grupo sepa la respuesta co-
rrecta. Cuando la solucién no es demostrable se necesita una mayoria
(Laughlin y Hollingshead, 1995).

2.3. Gestion del conflicto grupal
Ahora bien, no todas las contribuciones de los miembros del gru-

po tienen el mismo valor en lo que se refiere a la consecucién de la
meta grupal. Un elemento crucial en las tareas de toma de decisiones en
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grupo puede ser la capacidad con la que cada miembro del grupo com-
parte la informacién tnica de que dispone con el resto del grupo (Stasser
y Titus, 1985; 1987). Cada miembro del grupo deberia influir en pro-
porcién a la calidad de su aportacién (Yetton y Bottger, 1983) luego el
proceso de interaccion grupal es fundamental para conseguir una ges-
tion eficaz del conflicto y con ello alcanzar un resultado grupal positi-
vo. Ahora bien, la capacidad de influir sobre el resto del grupo depende
del estatus que la persona ocupe en el gXrupo y del poder de influencia
de que disponga. Puede ocurrir que la mayoria de los miembros del
grupo piensen como él, o que no haya nadie mds que comparta su opi-
nién, o posea sus conocimientos. Bottger y Yetton (1988) denominan
esta variable como distribucion de los recursos en el grupo y seré fun-
damental para el andlisis y la gestion del proceso de interaccién grupal
en combinacién con los procesos de influencia social que surgen du-
rante la interaccidn.

Generalmente, las personas prefieren pertenecer a la mayoria, estdn
motivadas para asumir que la mayoria es correcta (Asch, 1955; Deutsch
y Gerard, 1955) y rechazan cualquier desviacion de la norma. Ademds,
hay evidencia de que la mayoria ejerce la misma influencia si es co-
rrecta que si es errénea (Nemeth y Wachtler, 1983). En general, la di-
vergencia estimula el esfuerzo cognitivo, pero la forma del esfuerzo es
diferente segiin la fuente de divergencia sea mayoritaria o minoritaria
(Nemeth, 1986). Para estas autoras, tanto las mayorias como las mino-
rias inducen més actividad cognitiva, sin embargo, las mayorias pro-
mueven pensamiento convergente y enfocan el problema desde su pers-
pectiva, mientras que las minorias estimulan la actividad cognitiva de
forma divergente, considerando el problema desde miiltiples perspecti-
vas (De Dreu y de Vries, 1995; Martin y Noyes, 1995; Nemeth y Rogers,
1996). Se asume con frecuencia, que las mayorias son correctas, mien-
tras que las minorias se perciben como incorrectas lo que hace que haya
que considerar miltiples perspectivas de andlisis para que puedan ser
consideradas correctas (Nemeth, Mosier y Chiles, 1992; Nemeth et al.
1990). La consideracion de las minorias lleva a buscar mds informa-
cién, a analizar el problema desde distintos puntos de vista, lo que pue-
de aumentar la creatividad, la innovacién y la calidad en la toma de
decisiones. Por tanto, mas que intentar continuamente reducir el con-
flicto asumiendo que la armonia y el confort son las metas deseables,
quizds seria conveniente reconocer el valor de ciertos tipos de conflicto
para la estimulacién del pensamiento divergente y la creatividad.
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Para que las minorias ejerzan influencia han de ser consistentes,
independientes y fiables (Moscovici y Mugny,1987; Moscovici, 1985).
Nemeth y Owen (1996) afirman que los grupos expuestos a puntos de
vista minoritarios son mds originales, usan una gran variedad de estra-
tegias para buscar soluciones nuevas y detectar soluciones correctas.
En los casos de conflicto de interés es importante mantener los proble-
mas abiertos y discutibles. Cuando no hay un lider que pueda estimular
la conducta cooperativa es iitil tener un conjunto de reglas, de metas
comunes y de estrategias de intervencién que prevengan el escalamien-
to del conflicto (Offenbeek y Koopman, 1996). Hall y Watson (1970)
distinguen dos tipos de conducta de gestién del conflicto: positiva o
eficaz que enfatiza el conocimiento, la argumentacién l6gica y la expli-
cacién; y negativa, o ineficaz que incluye el uso mecénico de la vota-
cién, o del «cara o cruz» para resolver las diferencias de opinién. Stasser
(1988) también afirma que la forma en que los grupos gestionan el pro-
ceso de interaccién puede afectar al rendimiento grupal. Este autor pro-
pone un procedimiento para combinar la informacién y las opiniones
disponibles entre los miembros del grupo, de manera que se reduzcan
las discrepancias y se consideran todas las alternativas en una tarea de
toma de decisiones. Este procedimiento se denomina «rank-order effect»
y fuerza a los miembros del grupo a considerar todas las alternativas de
decisién, incluyendo aquellas que inicialmente no parecian adecuadas.
Este procedimiento puede requerir mds esfuerzo cognitivo, haciendo
que los miembros del grupo sean mas conscientes de todas las alterna-
tivas propuestas por el grupo, no solamente de algunas (Tetlock, 1990).

Bottger y Yetton (1988) proponen un modelo para explicar el rendi-
miento alcanzado por un grupo en el que integran las dos aproximaciones
consideradas en los parrafos anteriores: los esquemas de decisién y el pro-
ceso de gestion del conflicto y los procesos de influencia social desarrolla-
dos por el grupo. El esquema de decision es una medida del uso del
conocimiento poseido por los miembros del grupo, mientras que el pro-
ceso presta atencion a las formas con que los grupos buscan e identifi-
can ese conocimiento. El uso de un esquema de decision racional (en el
que no todas las contribuciones de los miembros del grupo tienen el
mismo peso) se ve facilitado por el proceso grupal que evalda
sistemdticamente, el conocimiento de cada miembro del grupo. Depen-
diendo de la distribucién de los recursos en el grupo, las conductas de
gestién del conflicto realizadas tienen mayor o menor influencia sobre
el resultado final. Cuando no existe una mayoria correcta, una gestion
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eficaz del conflicto (siguiendo la diferenciacién realizada por Hall y
Watson, 1970), nos permite un uso adecuado del conocimiento de los
miembros del grupo. La falta de habilidades para gestionar el conflicto
limita el acceso a las opiniones de los miembros del grupo, restringe el
uso del conocimiento disponible y da lugar a un rendimiento pobre. Las
pérdidas debidas al proceso de interaccién grupal, segiin el modelo de
productividad grupal de Steiner (1972), son contingentes con la com-
posicién de los recursos en el grupo. Ahora bien, si existe una mayoria
correcta o un par correcto, la gestién del conflicto no es tan determi-
nante para el rendimiento grupal. De esta forma, estos autores integran
en su modelo el proceso grupal, con los esquemas de decisién y con los
modelos de influencia social.

2.4. Conflicto grupal y resultados del trabajo en grupo

Otro aspecto importante en el andlisis del conflicto grupal es el
efecto que el nivel de conflicto experimentado por el grupo y la estrate-
gia utilizada para su gestion tienen sobre los resultados grupales. Tra-
dicionalmente se han analizado los efectos negativos del conflicto sobre el
rendimiento del grupo, la cohesién grupal, la satisfaccién de los miem-
bros del grupo, el nivel de participacién o el clima grupal (Levine y
Moreland, 1990).

McGrath (1991) caracteriza a los grupos como multifuncionales dis-
tinguiendo tres tipos de funciones: de produccién (relacionadas con la ta-
rea), de mantenimiento del grupo como sistema (funcién de bienestar) y
funcién de apoyo a los miembros del grupo, referida a las relaciones
interpersonales. Los tres tipos de funciones pueden verse afectadas positi-
va o negativamente por el conflicto.

También hay trabajos que destacan el valor potencial del conflicto
para mejorar la flexibilidad y la innovacién, La expresién de puntos de
vista alternativos es un componente esencial de una buena toma de deci-
siones. Guetzkow y Gyr (1954) reconocen el valor potencial del conflicto
y distinguen ente conflicto sustantivo y afectivo. El primero es mds inte-
lectual y se refiere a la tarea grupal, mientras que el afectivo procede de
aspectos emocionales de las relaciones interpersonales en el grupo. El con-
flicto sustantivo produce resultados mds positivos que el afectivo.

Por otra parte, las normas y las metas, mejoran la productividad
del grupo (Yukl y Latham, 1976; Blake y Mouton, 1981), ahora bien,
también acentidan la uniformidad, lo que a su vez puede perjudicar la
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calidad de la toma de decisiones, el hallazgo de soluciones y la flexibi-
lidad y adaptacién al cambio (Nemeth y Owens, 1996). Janis (1982)
puso de manifiesto que los grupos muy cohesionados, con un lider muy
directivo y fuertes presiones hacia la uniformidad tienden a producir
«pensamiento grupal» que perjudica la calidad de la toma de decisio-
nes, al dificultar un andlisis detallado de la informacidn considerando
diversos puntos de vista y analizando los costes y los beneficios de las
distintas alternativas propuestas.

En resumen, la incidencia del conflicto sobre el resultado grupal
depende del tipo de tarea que el grupo ha de realizar, del nivel de discre-
pancia existente entre los miembros que lo forman antes de comenzar a
trabajar juntos y de la estrategia desarrollada para gestionar y resolver el
conflicto aparecido durante el proceso de interaccién del grupo.

2.5. El conflicto grupal en situaciones de trabajo en grupo media-
das por Nuevas Tecnologia de la Informacién

El rdpido desarrollo e implantacién de las nuevas tecnologias de
la informacién en el trabajo en grupo, ha ampliado los aspectos a estu-
diar dentro del conflicto grupal. Los primeros estudios realizados sobre
la comunicacién mediada y el trabajo interpersonal o grupal tienen lu-
gar en los afios 70. Estos estudios se centraban en analizar las diferen-
cias entre la comunicacién a través de estos medios y la comunicacién
tradicional cara a cara, analizando el impacto que los nuevos medios
(teléfono, circuito cerrado de televisién, teleconferencia) tienen sobre
el proceso y los resultados grupales, utilizando distintos tipos de tareas
(cooperativas vs. conflictivas) (Morley y Stephenson, 1970; Short et al.
1976; Williams, 1977).

Desde estos primeros estudios hasta la actualidad, son ya nume-
rosos los trabajos realizados utilizando distintas tecnologias, cada vez
mds sofisticadas, e incluyendo nuevas variables que permitan analizar
el trabajo en grupo a través de diferentes medios de comunicacién.
MacGrath y Hollingshead (1994) clasifican los sistemas electrénicos
de apoyo al trabajo cooperativo en cuatro grandes categorias, basadas
en el rol funcional que la tecnologia desempeiia en el trabajo en grupo:
los sistemas para la comunicacion intragrupal, los sistemas para la
comunicacion con bases de datos, los sistemas para la comunicacion
externa y los sistemas cuya funcion es estructurar el proceso de
interaccion grupal.
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Los primeros permiten a los miembros del grupo comunicarse
entre si, a través de un amplio rango de modalidades de comunicacién
(verbal, paraverbal, no verbal) segiin el medio utilizado (video, audio,
conferencia a través de ordenador, videoconferencia, correo electréni-
co) y reciben el nombre de Sistemas de apoyo a la comunicacion (inter-
na) del grupo (GCSS). Los segundos posibilitan que cualquier miem-
bro del grupo pueda tener acceso a informacién externa al grupo, en el
mismo momento temporal en el que el grupo trabaja, o de forma previa.
Los autores los denominan: Sistemas de apoyo a la informacién grupal.
Los sistemas de comunicacién externa permiten al grupo comunicarse
con otras personas cuya aportacién puede ser esencial para su desarro-
llo, como por ejemplo un experto en el tema tratado, el supervisor, un
asesor, etc. Este tipo de sistemas se denominan: Sistemas de apoyo a la
comunicacion externa del grupo (GXSS). El cuarto tipo de sistemas
modifica el proceso de interaccién y de ejecucién de la tarea que desa-
rrolla el grupo. Incluyen una variedad de instrumentos que estructuran
la forma en que se presenta la tarea al grupo y la forma en que el grupo
ha de responder. Estos sistemas estructuran la generacion de ideas, la
evaluacién y la agenda que el grupo ha de seguir y se denominan Siste-
mas de apoyo al rendimiento del grupo (GPSS).

Esta clasificacion se realiza en base a las caracteristicas objeti-
vas de los medios de comunicacidn, es decir a sus posibilidades técni-
cas. Sin embargo, los estudios sobre comunicacién mediada han puesto
de manifiesto que la percepcion social de la tecnologia influye de ma-
nera relevante sobre el funcionamiento y la eficacia del grupo. Asi, se
han elaborado diferentes modelos y teorias sobre la construccién social
del contexto de comunicacién. La mds cldsica es la Teoria de la Pre-
sencia Social de Short et al. (1976) que trata de explicar cémo el con-
texto de comunicacién proporcionado por las nuevas tecnologias puede
influir sobre las percepciones de los usuarios y su conducta interpersonal.
En este sentido, la comunicacién mediada proporciona un contexto en
el que las claves no verbales no pueden utilizarse, porque no se trans-
miten, para elaborar la «presencia» de los demds miembros del grupo y
por tanto son las demandas cognitivas para manejar la comunicacién
las que constituyen los aspectos relevantes. De igual modo, Daft et al.
(1987) elaboran la teoria sobre la riqueza del medio, con la que tratan
de ordenar los medios de comunicacién a través de un continuo de me-
nor a mayor riqueza, segin sus posibilidades de transmitir claves so-
ciales y no verbales dentro del contexto de comunicacién. Fulk et al.
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(1987) con su teoria del Procesamiento social de la informacién iden-
tifican los aspectos clave que podrian ayudar a explicar la conducta del
usuario en contextos de comunicacién mediada, y que pueden alterar la
interaccién grupal en tales situaciones. Steinfield (1986) operacionaliza
las demandas cognitivas necesarias para manejar la tecnologia y los
aspectos sociales de la interaccidn, distinguiendo cuatro dimensiones
que se pueden agrupar en dos factores: facilidades percibidas de mane-
jo (utilidad y facilidad de uso) y apoyo proporcionado a la interaccién
social (presencia social y privacidad). Por iltimo, el grupo de investi-
gadores de Poole y DeSanctis (Poole, 1991; Poole y DeSanctis,
1989;1990) desarrollan una teoria sobre la adaptacién de los grupos a
la tecnologia que utilizan (Teoria de la estructuracion adaptativa) se-
gin la cual el grupo transforma la tecnologia que utiliza adaptdndola a
la tarea que tiene que realizar, para ello, el proceso de interaccién es
fundamental, el grupo se va desarrollando a lo largo del tiempo que
dure su interaccién y va cambiando su estructura de relaciones y nor-
mas, en una interaccién constante y dindmica con el sistema tecnolégi-
co. Esta teoria resulta de gran interés para el desarrollo de sistemas de
apoyo al trabajo en grupo y para el andlisis de los procesos de interaccién
grupal desde una perspectiva longitudinal. Como veremos después en
el apartado de resultados, las caracteristicas que los miembros del gru-
po atribuyen a la tecnologia de interaccion utilizada pueden actuar como
antecedentes del nivel de conflicto percibido y del estilo de solucién
del conflicto utilizado por el grupo.

Ademds, la tecnologia interactia con el tipo de tarea, introdu-
ciendo esa interaccién nuevos efectos sobre el trabajo en grupo. Es de-
cir, las tareas difieren en el grado de «riqueza del medio» que requieren
para su cumplimiento (Daft y Lengel, 1986). Asi, es probable que los
efectos de cualquier medio de comunicacién utilizado por el grupo de-
pendan del tipo de tarea que tenga que realizar. Las primeras investiga-
ciones llevadas a cabo sobre los efectos de la comunicacién mediada
sobre el trabajo en grupo, distinguen tres tipos de tareas: de transmi-
sién de la informacién, de resolucién de conflictos y de solucién de
problemas. Para el primer tipo de tareas, en las que no es necesaria la
interaccién grupal, no se encuentran diferencias entre los medios de
comunicacion utilizados (Champness y Reid, 1970; Davis, 1971). Tam-
poco aparecen diferencias entre medios de comunicacién para las ta-
reas cooperativas y de solucién de problemas (intelectivas y de genera-
cién de ideas), puesto que la relacion personal no es determinante para
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el rendimiento final del grupo (Chapanis et al, 1972; Williams, 1975).
Sin embargo, en los estudios realizados con tareas de resolucién de con-
flictos (negociacién, juegos de motivos mixtos y conflictos de opinién)
si se han obtenido diferencias por la importancia que tiene para ellas
las relaciones socioemocionales entre los miembros del grupo. Los
medios menos ricos, que transmiten menos claves y filtran los indicios
no verbales, favorecen la competicién. En ellos, los miembros del gru-
po se centran més en la tarea que en las relaciones socioemocionales, 1o
que hace que las negociaciones sean mds «duras», y también que se
produzca un mayor cambio de opinién en los grupos. Los resultados
cambian segiin aumenta la riqueza de los medios de comunicacién uti-
lizados (Morley y Stephenson, 1969;1970; Short, 1973; LaPlante, 1971).

Los equipos de investigacidn actuales siguen la misma direccién
y tratan de identificar diferencias en el funcionamiento y en los resulta-
dos grupales en funcién tanto del medio de comunicacién que utilice el
grupo, como del tipo de tarea que tenga que realizar, y generalmente, se
siguen comparando tareas de generacién de ideas, tareas de toma de
decisiones y de resolucién de conflictos (segin la tipologia de tareas
mencionada anteriormente, Argote y McGrath, 1993).

En este sentido, el proceso de gestion del conflicto y las estrate-
gias seguidas por el grupo para su resolucion seran diferentes en fun-
cién del tipo de tarea y también en funcién de la tecnologia utilizada
por el grupo, segiin el cuadrante del modelo mencionado, al que perte-
nezcan. Esto quiere decir que los efectos de la tecnologia utilizada se-
rén diferentes asi como los patrones que sigan esos efectos (positivos o
negativos) tanto sobre los procesos grupales como sobre los resultados
(Hollingshead, McGrath y O’Connor, 1993).

MacGrath y Hollingshead (1994) han realizado una extensa revi-
sién de la literatura y de la investigacién empirica realizada sobre los
efectos que el apoyo tecnolégico tiene sobre el trabajo en grupo. Esta
investigacion incluye estudios de grupos con caracteristicas diversas:
situaciones en que se usa la tecnologia electrénica con diferentes patro-
nes temporales y espaciales, situaciones en que los grupos realizan dis-
tintos tipos de tareas, y que operan bajo un amplio rango de condicio-
nes tecnoldgicas. Para integrar los resultados encontrados los autores
utilizan tres dimensiones: la distribucién espacial de los miembros del
grupo, la distribucién temporal de las actividades del grupo y el tipo de
tarea. A continuacién vamos a describir los principales resultados obte-
nidos en algunos de los numerosos trabajos realizados sobre los efectos
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que la tecnologia tiene sobre el conflicto (a veces considerado como
conducta socioemocional negativa) y sus consecuencias sobre el proce-
so y resultado grupales.

Respecto a la incidencia de la tecnologia de interaccién utilizada
sobre el nivel de conflicto experimentado y expresado por el grupo y
sobre los resultados alcanzados cabe distinguir dos posturas en la lite-
ratura. Una posicién predice que los grupos que se comunican a través
de ordenador experimentan niveles de conflicto mds altos que los que
los hacen cara a cara, ya que los medios electrénicos tienden a desarro-
llar sentimientos de anonimato y a despersonalizar las relaciones
interpersonales. Ademds, muchos mecanismos para regular el conflicto
implican el uso de claves no verbales que sélo se pueden comunicar
visualmente. Kiesler y sus colaboradores caracterizan los sistemas de
comunicacion electrénica por poseer un alto potencial para mejorar y
desarrollar el trabajo cooperativo pero reconocen que también pueden
tener consecuencias negativas. Entre los aspectos positivos destacan:
la consideracién de informacién nueva, la posibilidad de dispersion
geogréfica y la comunicacién asincrénica. Pero al mismo tiempo estos
medios eliminan mucho feedback, despersonalizan el proceso de
interaccién, aumenta la impresién de anonimato, estimulan el trabajo
centrado en la tarea méas que sobre aspectos socioemocionales,
incrementan la comunicacién de mensajes negativos y desinhibidos y
plantean mds dificultad para alcanzar el consenso. Ellos proponen que
los grupos de comunicacion cara a cara pueden ser més eficaces para
tareas complejas que requieran negociacién (Dubrovsky, Kiesler y
Sethna, 1991; Kiesler, Zubrow y Geller, 1985; McGuire, Kiesler y Siegel,
1987; Siegel, Dubrowsky, Kiesler y McGuire, 1986; Sproull y Kiesler,
1986; Kiesler et al, 1984; Kiesler y Sproull, 1992).

La perspectiva alternativa predice que los grupos que se comuni-
can a través de ordenador experimentardn menos conflicto que los que
lo hacen cara a cara puesto que los medios electrénicos centran al gru-
po en la tarea haciendo que presten menos atencion a los aspectos
interpersonales (McGrath y Hollingshead, 1995). Hiltz y Turoff descri-
ben el impacto que la comunicacidén mediada por ordenador tiene sobre
la discusién en grupo y en tareas de toma de decisiones. Estos autores
hipotetizan que la participacién de los miembros del grupo estard mas
igualada, que los participantes estardn menos influidos por las diferen-
cias de estatus, mostrardn menos tendencia al riesgo que los grupos que
se comunican cara a cara y serdn mds susceptibles a la influencia infor-
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mativa que a las presiones hacia el consenso de la mayoria (Hiltz,
Johnson y Turoff, 1986; 1991; Hiltz, Turoff y Johnson, 1988).

En los estudios anteriores, la tecnologia utilizada era de apoyo a
la comunicacién intragrupo y el tipo de tarea era principalmente, de
toma de decisiones. El grupo de investigacién de DeSanctis, DePoole y
colaboradores, utiliza una tecnologia mas sofisticada que permite es-
tructurar el proceso de interaccién y el resultado que el grupo tiene que
alcanzar. Gallupe, DeSanctis y Dickson (1988) encuentran que los gru-
pos que utilizan un sistema de apoyo a la toma de decisiones (GDSS)
que estructura el proceso de interaccién desarrollado por el grupo, pro-
ducen decisiones de mds calidad que los que lo hacen cara a cara. Sin
embargo, son estos 1ltimos los que experimentan una mayor confianza
en sus decisiones, mds satisfaccion con el proceso de decisién, mayor
acuerdo entre los miembros del grupo sobre la decisién final y menor
conflicto. Poole, Holmes y De Sanctis (1991) examinan el potencial de
conflicto y las estrategias de gestion utilizadas por grupos que usaban
diversas tecnologfas de comunicacién. Los resultados muestran que los
grupos que utilizan sistemas de apoyo a la decisién grupal experimen-
tan un grado de conflicto m4s alto que los grupos que estructuran el
proceso de forma manual, sin apoyo tecnolégico, pero después el con-
flicto baja a niveles moderados. Los grupos sin apoyo trataban el conflic-
to a un nivel moderado, sin desarrollar oposicion entre los miembros del
grupo, mientras que los grupos que utilizaban GDSS se enfrentaban al con-
flicto de manera més abierta. Los resultados de Sambamurthy y Poole
(1992) van en la misma direccién, cuanto mds sofisticado es el sistema
de apoyo y de estructuracion del proceso de interaccién, mayor es el
grado de conflicto experimentado durante la discusién pero también es
mayor la productividad alcanzada.

Por tltimo estarian los grupos de investigacién que intentan inte-
grar el tipo de tecnologia utilizado, el tipo de tarea y el tiempo que el
grupo utiliza para llevar a cabo su tarea (estudios longitudinales). El
grupo de McGrath y colaboradores (Hollingshead, 1993; Strauss, 1991;
Hollingshead, McGrath y O’Connor, 1993) exploran los efectos que la
comunicaciéon mediada por ordenador y el tipo de tarea tienen sobre el
rendimiento del grupo, pero en un estudio longitudinal, en el que los
grupos trabajan juntos a los largo de 13 sesiones. Para ello ponen a
prueba dos modelos. El primero, «el tipo de tarea como modulador»,
predice que el tipo de tarea que realice el grupo modulard los efectos
que el medio de comunicacién tenga sobre el rendimiento a lo largo del
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tiempo, puesto que es un estudio longitudinal. El segundo modelo, «cam-
bio como modulador» predice que la experiencia y ciertos tipos de cam-
bio impuestos al grupo modularan estos efectos. Los resultados obteni-
dos s6lo apoyan parcialmente el primer modelo. No hay diferencias en
rendimiento entre grupos mediados por ordenador y grupos que se co-
munican cara a cara en tareas de generacién de ideas y de toma de deci-
siones, mientras que los grupos cara a cara rinden mejor en tareas de
negociacion que los grupos con comunicacién mediada. El segundo
modelo sf resulta apoyado por los resultados. En cuanto al nivel de conflic-
to experimentado por el grupo, no obtienen diferencias ni en funcién del
tipo de tarea, ni del medio de comunicacién. El conflicto afecta negativa-
mente al rendimiento y a las relaciones entre los miembros del grupo. Strauss
(1991) investiga la interaccién del medio de comunicacién con las ca-
racteristicas de la tarea sobre el proceso de interaccién del grupo, el
rendimiento y la satisfaccién. Al contrario que Kiesler y sus colabora-
dores encuentra que los grupos mediados por ordenador tienen més co-
municacién interpersonal positiva que los grupos cara a cara.

Los resultados revisados ponen de manifiesto la importancia de
la tarea, la tecnologia y el tiempo en el estudio del conflicto grupal. El
objetivo del presente trabajo es la presentacién de los principales resul-
tados obtenidos con respecto al andlisis del conflicto grupal en tres pro-
yectos de investigacién llevados a cabo por la Unidad de Investigacion
de Psicologia de las Organizaciones y del Trabajo (UIPOT) de la Facul-
tad de Psicologia de la Universidad de Valencia. Para ello, vamos a
describir en primer lugar los objetivos, disefio y procedimiento de cada
proyecto. En segundo lugar presentaremos las variables utilizadas para
operacionalizar el conflicto y los resultados grupales que pueden verse
afectados por €l y, en tercer lugar ofreceremos una sintesis de los prin-
cipales resultados obtenidos.

3. Las investigaciones de la UIPOT sobre el conflicto, su ges-
tion y sus efectos en equipos de trabajo mediados por nuevas
tecnologias

- LaUnidad de Investigacion de Psicologia del Trabajo y de las Orga-
nizaciones (UIPOT) de la Universitat de Valéncia viene desarrollando, desde
1989, una linea de investigacién que tiene como objetivo general explorar
la incidencia que las nuevas tecnologias de la informacion ejercen sobre
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los aspectos psicosociales del trabajo en grupo. Este objetivo se ha aborda-
do en diferentes proyectos de investigacién que se han puesto en marcha
de manera secuencial y con un nivel de complejidad creciente.

Asi, en un primer proyecto de investigaciéon sobre Comunicacién
Mediada por Ordenador (COMO I) se analizaron diferentes factores
psicosociales implicados en la estructura, el funcionamiento y la efectivi-
dad del trabajo cooperativo de grupos de trabajo en contextos de comuni-
cacion mediada por nuevas tecnologias para resolver una tarea de caricter
intelectivo. Para ello se consideraron dos tipos de nuevas tecnologias de la
informacién (videoconferencia y correo electrénico) compardndose con el
canal convencional (cara a cara). Posteriormente, se llevé a cabo un segun-
do proyecto (COMO II) en el que se analizaba el impacto de las nuevas
tecnologias de la informacion sobre los procesos y los resultados grupales
en diferentes tipos de tareas. Concretamente, se consideraron, (partiendo
del modelo de tareas grupales propuesto por McGrath 1984, Argote y
McGrath, 1993), tres tipos de tareas: de generacién de ideas, intelectiva y
de conflicto de valores. El objetivo general de este segundo proyecto con-
sistia en analizar el impacto del canal de comunicacion sobre los procesos
y los resultados grupales en funcién del tipo de tarea desempefiada. Por
iltimo, se ha llevado a cabo un tercer proyecto de investigacién (COMO
IIT) que tiene como objetivo general analizar la forma en que se adaptan los
modelos de funcionamiento grupal a situaciones de interaccién, determi-
nando en qué medida los sistemas de comunicacién de mayor o menor
riqueza para transmitir informacién apoyan o perjudican el desarrollo del
proceso grupal en sus diferentes etapas. Es decir, se tiene en cuenta el
efecto del tiempo en el desarrollo del grupo, plantedndose para ello un
estudio longitudinal en el que el grupo tiene que reunirse durante varias
sesiones para resolver diferentes tipos de tareas. A continuacién se descri-
ben los aspectos metodélogicos més relevantes de cada uno de los proyec-
tos de investigacién arriba mencionados. Concretamente, se detallan las
caracteristicas de las muestras empleadas en los tres experimentos, el dise-
fio de investigacion de cada uno de ellos y las variables que han sido con-
sideradas.

3.1. Muestras y diseiios experimentales
En el experimento realizado en el primer proyecto de investiga-

cién (COMO I) participaron 170 sujetos organizados en 34 grupos de 5
miembros cada uno. Los grupos fueron asignados aleatoriamente a cada
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una de las tres condiciones experimentales existentes en funcién del canal
de comunicacién empleado: convencional (cara a cara; 12 grupos), comu-
nicacion a través de videoconferencia (10 grupos) y comunicacién a través
de ordenador (12 grupos). Los participantes en este primer experimento
eran estudiantes, profesores y profesionales de diferentes empresas que
colaboraban voluntariamente. Los grupos se reunian una sola vez para re-
solver una tarea de carécter intelectivo que era la misma para todos los
grupos. El disefio de esta investigacion fue pues de naturaleza transversal.
Tras la realizacion del experimento cada miembro del grupo cumplimenta-
ba una bateria de cuestionarios individualmente y las interacciones fueron
registradas en video y/o en soporte informadtico.

En el segundo proyecto (COMO II) la muestra estuvo formada
por 216 sujetos, organizados en 54 grupos de 4 miembros cada uno.
Los grupos eran asignados aleatoriamente a cada una de las nueve con-
diciones experimentales que formaban el disefio segin el canal de co-
municacién empleado y el tipo de tarea que debian resolver. Tres eran
los canales de comunicacién empleados: comunicacién cara a cara (18
grupos), comunicacién a través de videoconferencia (18 grupos) y co-
municacion a través de ordenador (correo electrénico; 18 grupos). Las
tareas consideradas fueron tres (de creatividad, intelectiva y de conflic-
to de valores). Los participantes fueron estudiantes de la Universitat de
Valéncia y se reunian una sola vez para resolver la tarea que
aleatoriamente se les habia asignado por lo que esta investigacion pre-
senta también un disefio de naturaleza transversal. Tras la realizacién
del experimento cada miembro del grupo cumplimentaba una bateria
de cuestionarios individualmente y las interacciones fueron registradas
en video y/o en soporte informadtico.

En el tercer proyecto de investigacién (COMO III) se desarroll
un experimento en el que participaron 124 estudiantes distribuidos en
31 grupos de 4 sujetos cada uno. Los participantes eran estudiantes de
Psicologia de la Universitat de Valéncia y de la Universitat Jaume I de
Castellon. Los grupos fueron asignados aleatoriamente a cada una de
las condiciones experimentales existentes en funcién del canal de co-
municacion (cara a cara con apoyo de ordenador, videoconferencia y
correo electrénico). Ademds, cada grupo trabajaba durante ocho sesio-
nes en base a un disefio experimental de cardcter longitudinal. En cada
una de estas sesiones debian resolver una tarea diferente que podia ser
de generacidn de ideas, intelectiva o de negociacién. En las dos prime-
ras sesiones y en las dos ultimas los grupos realizaban una tarea de
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cardcter intelectivo. En la tercera y la quinta sesion realizaban tareas de
generacion de ideas y en la cuarta y la sexta sesién llevaban a cabo
tareas de negociacién. Al finalizar cada sesién los miembros del grupo
cumplimentaban una bateria de cuestionarios individualmente y las
interacciones fueron registradas en video y/o en soporte informético.

3.2. Variables consideradas y su operacionalizacion

A continuacidn se describen las variables independientes consi-
deradas en los proyectos de investigacion descritos (canal de comuni-
cacion, tipo de tarea, percepcion del canal de comunicacién y tiempo).
Posteriormente, se presentan las variables consideradas para
operacionalizar el conflicto grupal. Por dltimo, se desarrollan las varia-
bles que han sido contempladas como posibles consecuencias del con-
flicto en los grupos de trabajo.

3.2.1. Variables independientes

Las variables independientes consideradas son: el canal de co-
municacién, el tipo de tarea, la percepcién del canal y el tiempo del
trabajo en grupo.

a) Canal de comunicacion

En los tres experimentos los grupos realizan la tarea que se les asig-
na utilizando uno de tres canales de comunicacién diferentes: cara a cara,
videoconferencia y comunicacién mediada por ordenador (correo electr6-
nico). En comunicacion cara a cara los miembros que formaban los gru-
pos estaban presentes en la misma sala. Las sesiones fueron filmadas en
video para poder analizar con posterioridad la informacién y el proceso de
la sesién. En el tercer experimento se introdujo una variacién que consistié
en que estos grupos utilizaban como apoyo un ordenador para comunicarse
entre ellos o para realizar anotaciones individuales.

En la interaccion por videoconferencia la CTNE nos cedi6 sus
instalaciones en Madrid y Valencia para la realizacién del primer expe-
rimento. En cada sesién habia miembros en Madrid y Valencia. En el
segundo proyecto de investigacidn la interaccién por videoconferencia
se realizé en los laboratorios de nuestra unidad de investigacién. En
este caso, los miembros de cada grupo se encontraban en dependencias
separadas del laboratorio y podian comunicarse entre si a través de un
monitor de televisién en el que aparecian las imdgenes de los cuatro
miembros del grupo y mediante la voz. En el tercer proyecto de investiga-
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cién esta condicién de interaccion se llevé a cabo en los laboratorios de la
Facultad de Psicologia de Castellon utilizando para ello un equipo més
sofisticado compuesto por cuatro estaciones de trabajo (Silicon Graphics
R4600sc) dotadas cada una de minicdmara, micréfono y dos altavoces, y
que permitian al usuario conectarse y desconectarse a lared a su voluntad.
Los participantes tenian la opcién de comunicarse con parte del grupo mien-
tras que en los otros proyectos esto no era posible. Todo ello fue filmado en
video para luego analizar los procesos de interaccién grupal.

Para llevar a cabo la interaccién a través del correo electrénico
los miembros de cada grupo se comunicaban entre si a través de termi-
nales de ordenador. El software utilizado consistia en un programa de
correo electrénico instalado sobre una red local. Durante el experimen-
to, cada miembro del grupo se encontraba en una dependencia distinta
y s6lo podia comunicarse con el resto de compaiieros a través del orde-
nador. Los miembros habian sido presentados previamente y conocian
quién se encontraba en cada puesto. Podian dirigirse mensajes tanto
individualmente como a una parte del grupo o a todos sus miembros al
mismo tiempo.

b)Tipo de tarea

En el primer experimento (COMO I) se utilizé un sélo tipo de tarea
de caricter intelectivo. La tarea a resolver consistia en un problema de
decision muiltiple de ordenacién denominada «Supervivencia en la luna»
de Hall y Watson (1970) Esta tarea plantea la situacién imaginaria de un
accidente durante el alunizaje a 350 millas de la base lunar. Tras el acci-
dente, tnicamente 15 objetos del equipo han quedado sin deteriorar. En
esta situacion se les pide a los sujetos, primero individualmente y después
en grupo (toma de decisiones en grupo) a ser posible por consenso, que
ordenen dichos objetos en funcién de su contribucién a la supervivencia
durante la marcha hasta la base. Durante la fase de trabajo en grupo se
comparten los conocimientos individuales y se analizan las distintas
alternativas que surgen de ordenacidn, llegando a una decisién final del
grupo.

En el segundo proyecto de investigaciéon (COMO II) también se
utilizé esta tarea de tipo intelectivo y ademds se realiz6 una de genera-
cién de ideas y otra de conflicto de valores. La tarea de generacion de
ideas estd basada en la propuesta por Pfeiffer y Jones (1980) caracteri-
zada como Eslogans. En una primera fase los sujetos individualmente
deben elaborar durante un tiempo aproximado de veinte minutos, diez
eslogans para que un banco («Banco de la Fidelidad») aumente su ni-
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mero de depdsitos mediante una campaifia de publicidad. En la segunda
fase los sujetos deben seleccionar en grupo los diez mejores eslogans
de entre los creados individualmente por los miembros. La tarea de
conflicto de valores utilizada se denomina La Fundacién (Watson et al,
1988). Consiste en distribuir primero individualmente y luego en gru-
po, una cantidad de dinero determinada entre seis proyectos competiti-
vos (que representan otros seis valores diferentes) en una fundacién
filantrépica. El conflicto surge cuando los miembros del grupo presen-
tan estructuras de valores diferentes y, como consecuencia, distribuyen
el dinero en proporciones distintas entre los distintos proyectos. Cada
proyecto se corresponde con un valor de la tipologia de Spranger (1928):
tedrico, econémico, estético, social, politico y religioso.

En el tercer proyecto de investigacién (COMO III), cada grupo
debia resolver cuatro tareas intelectivas. Se trata, en todos los casos, de
problemas de l6gica, con una unica solucién correcta, en los que cada
miembro del grupo dispone de una informacién diferente y se necesita
la informacién de todos para llegar a la solucién correcta. Todos los
grupos debian realizar estas tareas en las sesiones primera, segunda,
séptima y octava del experimento. Ademds, en otras dos sesiones cada
grupo debia realizar una tarea de generacién de ideas. Concretamente,
en la tercera sesién debian realizar la tarea denominada Eslogans, que
ya ha sido descrita, y en la quinta sesién la tarea denominada «La se-
mana cultural». En ella los sujetos individualmente debian crear un
minimo de diez ideas sobre actos a celebrar en la semana cultural de la
Facultad de Psicologia. En la segunda fase, los sujetos debian elegir, en
grupo, un minimo de diez actos a celebrar en la semana cultural. Por
iltimo, en este experimento, todos los grupos realizaban dos tareas de
cooperacién-competicién. En la cuarta sesidn, realizaban la tarea deno-
minada «Cinco en raya». En ella, los cuatro componentes de cada gru-
po se dividian en dos subgrupos que competian entre si para conseguir
el mayor mimero de puntos posible. La mayor ganancia para ambos
subgrupos se daba cuando los participantes en el juego cooperaban en-
tre si. En la sexta sesion, los componentes de cada grupo también se divi-
dian en dos subgrupos para la realizacion de la tarea. En este caso la tarea
que debian llevar a cabo fue denominada «Naranjas Nani». Cada uno de
los subgrupos estaba interesado en comprar una cantidad determinada de
naranjas y debian competir con el otro subgrupo para conseguir la mayor
cantidad posible de kilogramos de naranjas. Una vez mds cada subgrupo
lograrfa la mayor ganancia posible si cooperaban con el otro subgrupo.
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c) Caracteristicas percibidas del canal de comunicacion

La percepcién de las caracteristicas del canal de comunicacién
utilizado ha sido evaluada en el primer y segundo proyectos de investi-
gacién mediante una serie de medidas de autoinforme tipo diferencial
semdntico con escala de 7 puntos similar a las empleadas por Ruchinskas
(1982), Svenning (1982) y Steinfield (1986). En total, se han utilizado
catorce adjetivos bipolares que representan cuatro caracteristicas del
canal de comunicacidn: utilidad percibida, facilidad de uso, presencia
social y privacidad. La utilidad del canal de comunicacién hace refe-
rencia al grado en que una persona cree que utilizando un sistema par-
ticular puede incrementar el rendimiento de su trabajo. Esta dimensién
esta formada por cinco pares de adjetivos (p.e. ineficaz-eficaz, ttil-in-
util). La facilidad de uso se define como el grado en que una persona
cree que utilizando un sistema particular puede esforzarse menos. Esta
variable también est4 formada por 5 pares de adjetivos (p.e. cémodo-
incémodo, simple-complejo). La presencia social sirve para describir
distintos medios de comunicacidn, Short et al. (1976) la conciben como
una dimension perceptual o actitudinal del usuario de ese medio. Se
han utilizado 7 items para medir esta dimensién (p.e. frio-cdlido, for-
mal-informal). La privacidad describe el nivel de seguridad en el acceso a
los mensajes que son exclusivos para el destinatario. Estd dimension esta
formada por dos pares de adjetivos (confidencial-no confidencial, privado-
publico).

d) Tiempo

Para analizar en qué medida el aumento de la experiencia en el
uso de una tecnologia de la informacién concreta por parte de un grupo
produce cambios en el proceso y los resultados grupales, el tercer expe-
rimento plantea un disefio longitudinal incorporando la variable tiem-
po. Concretamente, se consideraron ocho momentos de recogida de datos
(uno por cada tarea que debia resolver cada grupo).

3.2.2. Forma de operacionalizar el conflicto grupal, su gestion
y su resolucion.

Un aspecto que puede desencadenar el conflicto en los grupos de
trabajo es el grado de heterogeneidad entre los componentes del grupo
en cuanto al conocimiento previo de que disponen para la realizacién
de una tarea (recursos). Asimismo, el desarrollo de conductas
socioemocionales negativas por parte de los componentes del grupo
también puede aumentar el nivel de conflicto grupal. Por otra parte, si
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se parte del supuesto de que en todo proceso de interaccién grupal se
produce, en alguna medida, una disparidad de opiniones o intereses, el
andlisis de la forma en que se gestiona y se resuelve ese conflicto grupal
cobra especial relevancia. Por ltimo, tras la realizacién de la tarea los
componentes de los grupos de trabajo pueden diferir en el grado de
conflicto que han percibido durante el proceso de interaccién grupal.
Todos estos aspectos han sido analizados en los proyectos desarrolla-
dos mediante la utilizacién de medidas de autoinforme y técnicas de
observacién de la interaccién grupal. A continuacién se detalla el modo
en que han sido operacionalizadas esas variables.

a) Esquemas de decision

Esta variable indica en qué medida el grupo ha utilizado los re-
cursos de sus dos mejores miembros. Consiste en la diferencia absoluta
entre el rendimiento final del grupo y la media de los dos mejores ren-
dimientos individuales. Est4 basada en Bottger y Yetton (1988) y hasta
ahora ha sido utilizado en tareas intelectivas.

b) Conducta socioemocional negativa vs. positiva

Para el andlisis de esta variable se ha empleado la técnica de ob-
servacion elaborada por Bales (IPA, 1950). El IPA se compone de 12
categorias de conducta que se agrupan en dos grandes dreas: conductas
orientadas a la tarea y conductas orientadas a las relaciones socio-emo-
cionales. A su vez estas dreas se dividen en cuatro bloques: relaciones
socio-emocionales positivas (ejemplo de items: «muestra solidaridad»,
«hace bromas, rie y muestra satisfaccién»); relaciones socio-emocio-
nales negativas (ejemplo de items: «muestra rechazo, muestra tension»);
orientacién hacia la tarea: respuestas («da sugerencias, da su opinién) y
orientacién hacia la tarea: preguntas («pide orientacién, da sugeren-
cias»). Para la aplicacién de este sistema de andlisis se observé el pro-
ceso de interaccién de cada uno de los grupos que participaron en el
primer proyecto de investigacion. Los pasos que se siguieron fueron: 1.
transcripcidn literal de toda la informacién intercambiada durante el
proceso de interaccién grupal; 2. fragmentacién de esa informacién en
mensajes o0 unidades equivalentes; 3. categorizacion por dos jueces en-
trenados de los diferentes mensajes; 4. cdlculo del coeficiente Kappa
de Cohen (1968) para comprobar el grado de acuerdo interjueces (el
coeficiente obtenido es de K=0.88); 5. intervencion de un tercer juez en
caso de desacuerdo entre los jueces entrenados.

¢) Calidad de la gestion del conflicto

La medida de esta variable se obtuvo, en el primer experimento,
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mediante la observacién de las grabaciones en video (cara a cara y
videoconferencia) o de los mensajes escritos (correo electrénico). La
operacionalizacién de esta variable estd tomada de Bottger y Yetton
(1988), quienes a su vez se basan en el trabajo de Hall y Watson (1970).
Bottger y Yetton distinguen dos categorias de gestién del conflicto
grupal: gestién positiva del conflicto y gestién negativa del conflicto.
Ademads, se considera una tercera categoria que es la ausencia de con-
flicto. La codificacién fue llevada a cabo por dos jueces que fueron
previamente entrenados. La gestioén positiva del conflicto se da cuando
el sujeto pone el énfasis sobre el conocimiento, la argumentacién 16gi-
ca y la explicacién (ejemplos de categorias: «presenta una argumento
claro y 16gico para apoyar la preferencia expuesta»; «sugiere alternati-
vas que podrian ser aceptables por todas las partes en conflicto»). La
gestion negativa del conflicto hace referencia a estrategias de voto o el
cara o cruz para resolver las diferencias de opinién (ejemplos de cate-
gorias: «expone preferencias o ideas sin ofrecer un argumento 16gico o
basado en conocimientos sobre el tema»; «sugiere estrategias para re-
solver desacuerdos tales como el voto, el promedio o el cara y cruz»).

d) de solucion del conflicto

Esta variable hace referencia a la forma con la que los miembros del
grupo gestionan o resuelven la falta de acuerdo surgida durante la interaccion
grupal. Ha sido medida mediante un cuestionario, que presenta una escala
de respuestas tipo Likert, en el que se diferencian cinco tipos de estilos de
resolucién del conflicto: Suavizacién/Conformismo («Algunos miembros
han cedido en sus opiniones para conseguir un mejor consenso»); Repre-
sién («Algunos miembros han defendido a ultranza las posturas sin querer
aceptar las opiniones de los demds») Evitacién/Evasién («Se ha evitado el
conflicto»); Compromiso («Se han alcanzado compromisos, mediante la
aceptacion de posturas intermedias») e Integracién («Se han analizado to-
das las soluciones propuestas hasta alcanzar la mejor solucién») (Blake y
Mouton, 1964). Esta variable fue utilizada en los dos primeros proyectos
de investigacion.

e) Estrategias de toma de decisiones

Para realizar la medicidn de esta variable se ha utilizado una esca-
la tipo Likert de cinco intérvalos, desde nada a mucho, en la que los
sujetos respondian a cada una de las siguientes afirmaciones: «las deci-
siones han sido tomadas por ... una o dos personas, ... por mayoria o ...
por consenso». Estas estrategias de toma de decisiones se analizaron
en el primer y segundo proyectos de investigacion.
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f) Grado de conflicto percibido

Esta variable ha sido operacionalizada mediante la pregunta: ;En
qué medida existia conflicto en el grupo durante la realizacién de la
tarea?. Los sujetos debian responder a esta pregunta con una escala de
respuestas tipo Likert de cinco anclajes (1-nunca a 5-siempre). Esta
variable ha sido analizada en el tercer proyecto de investigacién.

3.2.3. Consecuencias del conflicto sobre los resultados grupales

Con el fin de analizar los efectos del conflicto grupal, y su gestién
sobre los resultados de los grupos de trabajo, se ha distinguido los resulta-
dos que se refieren a la tarea y los que facilitan el mantenimiento del grupo
(resultados orientados a las relaciones socioemocionales). Como resulta-
dos relacionados con la tarea se ha considerado la valoracion del proceso
de toma de decisiones y de la calidad de la solucion grupal, la implicacion
con la solucion grupal y el rendimiento grupal. En todos los casos se trata
de medidas de autoinforme excepto la variable relativa al rendimiento
grupal, que se ha medido de forma objetiva. En cuanto a los resultados
orientados a las relaciones socioemocionales se ha considerado el clima y
la cohesién grupal. Esta variables también han sido analizadas utilizando
medidas de autoinforme. A continuacidn, se describe la forma en que se ha
operacionalizado cada una de estas variables.

a) Valoracion del proceso de toma de decisiones

Esta variable ha sido medida en el segundo proyecto de investiga-
cioén, con un diferencial seméntico compuesto por 5 pares de adjetivos
y siete anclajes de respuesta. Esta variable evalia como ha percibido
cada miembro del grupo el proceso de toma de decisiones, si considera
que ha sido eficiente/ineficiente, coordinado/incoordinado, justo/injus-
to, confuso/comprensible y satisfactorio/insatisfactorio. El alpha de
Cronbach es de 0.78. En el tercer proyecto de investigacién la valora-
cién del proceso de interaccién grupal se midié con una escala de tres
items procedentes de McGrath (1993) (p.e. { En qué medida el grupo se
sentia comodo trabajando conjuntamente?). La escala de respuesta pre-
senta cinco anclajes (1-nada a 5-mucho). La fiabilidad obtenida es de
0.64.

b) Valoracion de la calidad de la solucién grupal

En el segundo y el tercer proyectos de investigacién, se ha
operacionalizado una escala de dos items que analizan el grado de satisfac-
cién y confianza del sujeto con la calidad de la solucién grupal. Concreta-
mente los items son: ;Cudn satisfecho estd con la calidad de la solucién del
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grupo? y ;Hasta qué punto tiene confianza en que la solucién del grupo es
correcta?. La correlacion entre ambos items es de 0.64.

c¢) Implicacion con la solucion grupal

Se trata de una medida de autoinforme utilizada en el segundo y
tercer proyectos de investigacién. La escala se compone de tres items
que evalian el grado en que el sujeto se siente responsable y compro-
metido con la solucién a la que ha llegado el grupo. La escala de res-
puesta presenta cinco anclajes (1-nada a 5-mucho). El alpha de Cronbach
es de 0.76.

d) Rendimiento grupal

En el caso de la tarea denominada «Supervivencia en la Luna» (tarea
intelectiva) de Hall y Watson (1970), la medida de rendimiento se obtuvo
calculando la diferencia entre la puntuaci6én dada por el grupo a cada item
de la tarea y la puntuacién dada por un panel de expertos de la NASA, en
diferencias absolutas. En el caso de la tarea de creatividad, denominada
«Eslogans» (Pfeiffer y Jones, 1980), para medir el rendimiento grupal se
recurri6 a un experto en publicidad que valor6 los eslogans creados por el
grupo en base a tres criterios: longitud del eslogan, coherencia e impacto.
La longitud se refiere al nimero de palabras que tiene el eslogan conside-
randose los siguientes intervalos: mds de 16 palabras (cero puntos), entre
14 y 16 palabras (1 punto), entre 13 y 11 palabras (2 puntos), de 8 a 10
palabras (3 puntos), de 5 a 7 palabras (4 puntos) y menos de 5 palabras (5
puntos). La coherencia hace referencia al grado en que el eslogan se ajusta
al producto que se pretende promocionar y su grado de comprensién. El
impacto hace referencia al grado en que el mensaje provoca interés o deseo
habiéndose considerado positivamente la medida en que el mensaje con-
templa los juegos de palabras y el humor. En base a estos criterios a cada
eslogan creado por el grupo se le daba una puntuacién que era el promedio
de las puntuaciones que el experto habia dado a cada criterio, obteniéndose
asi una medida de rendimiento grupal.

e) Clima grupal

El clima percibido en el grupo ha sido medido en el primer y se-
gundo proyectos con un diferencial seméntico compuesto por 14 pares
de adjetivos y siete anclajes de respuesta. Este cuestionario presenta
una estructura bifactorial y sus factores son: clima socioafetivo y clima
grupal de orientacidn a fines. El clima socioafectivo hace referencia al
grado en que se percibe que en el grupo se ha creado una atmésfera
positiva en cuanto a las relaciones socioemocionales. Estd compuesto
por 8 pares de adjetivos (p.e. frio/cdlido, desagradable/agradable). La
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consistencia interna obtenida es de 0.89. El clima grupal orientado a
fines hace referencia al grado en que se percibe que se ha creado en el
grupo de trabajo un ambiente que facilita el proceso de resolucién de la
tarea. Este factor estd compuesto por 6 pares de adjetivos (p.e. impro-
ductivo/productivo, no cooperativo/cooperativo). El alpha de Cronbach
es de 0,87. En el tercer proyecto de investigacion este cuestionario se
redujo a 8 pares de adjetivos bipolares (p.e. descortés/amable, insatis-
factorio/satisfactorio, improductivo/productivo). La escala de respues-
ta sigue presentando siete anclajes.

f) Cohesion grupal

En el primer y segundo proyectos de investigacién el grado de
cohesién entre los miembros del grupo ha sido operacionalizado con
una medida monoitem utilizando la siguiente pregunta: «;En qué medi-
da cree que el grupo era un grupo cohesionado?». El sujeto tenia que
responder a la pregunta utilizando una escala de cinco intervalos, desde
nada (1) a mucho (5). En el tercer proyecto, la cohesién ha sido medida
con una escala de 3 items: «este ha sido un grupo cohesionado, real-
mente me he sentido parte del grupo y estaria dispuesto en el futuro a
trabajar con este grupo». La respuesta a estos items presenta también
cinco alternativas (1-nada a 5-mucho).

3.3. Sintesis de los principales resultados obtenidos

En la presente sintesis de los resultados obtenidos en los proyectos
desarrollados en nuestra unidad de investigacion, referidos al conflicto
grupal, se persiguen dos grandes objetivos. Por una parte, determinar en
qué medida la utilizacién de diferentes medios de comunicacién produce
diferencias en el modo en que se desarrolla y se resuelve el conflicto grupal
en los grupos de trabajo, Por otra parte, analizar los efectos del conflicto
grupal sobre los resultados de la interaccién de los equipos de trabajo.

3.3.1. El conflicto en el trabajo en grupo a través de diferentes
canales de comunicacion

La proliferacion de nuevas formas de trabajo grupal posibilitadas
por las nuevas tecnologias, plantea la necesidad de explorar en qué
medida la utilizacién de medios telemdticos influye sobre el funciona-
miento del grupo en funcién de la riqueza del medio de comunicacién
empleado, es decir, de la cantidad de informacién o sefales no verbales
que se transmiten a través de €l (Daft et al, 1987). Un elemento basico que
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permite describir el funcionamiento de los grupos de trabajo es la forma
que emplean para resolver el conflicto grupal. En este contexto, hemos
realizado diversos andlisis para determinar el posible impacto de la varia-
ble canal de comunicacién sobre la conducta socio-emocional positiva vs.
negativa, la calidad de la gestién del conflicto, los estilos de solucién del
conflicto, las estrategias de toma de decisiones empleadas por los grupos
de trabajo, y el nivel de conflicto percibido. A continuacién se resumen los
principales resultados alcanzados.

Los andlisis efectuados en relacion a la conducta socio-emocional
manifestada por los miembros de los grupos de trabajo sugieren que en los
medios de comunicacién que poseen una mayor riqueza aparece en mayor
medida una orientacién socio-emocional positiva (cara a cara y
videoconferencia). Por el contrario, la informacién que se intercambia en-
tre los miembros del grupo en canales de comunicacién con menor grado
de riqueza (correo electrénico) se caracteriza por ser mas negativa. Es de-
cir, los participantes que intervienen en la condicién de correo electrénico
muestran una conducta mds agresiva, hostil e irénica. En la condicién de
cara a cara, y especialmente en la de videoconferencia, los participantes se
muestran mds amigables y respetuosos con los compaiieros (Orengo,
Gosdlvez, Ferndndez y Prieto, 1995).

Por otra parte, los resultados obtenidos muestran una incidencia
del canal de comunicacién utilizado por los grupos sobre la calidad de
la gestion del conflicto. Asi, se observan diferencias significativas en
cuanto a la gestion del conflicto positiva y negativa segin la condicién
de comunicacién que se utilice. Sin embargo, no se observan diferen-
cias en cuanto a la ausencia de conflicto se refiere. Los grupos que se
comunican a través de videoconferencia muestran una alta gestion po-
sitiva del conflicto y una baja gestion negativa del conflicto, mientras
que en los grupos que se comunican a través de correo electrénico ocu-
rre lo contrario. La comunicacién cara a cara se situaria préxima a la
comunicacidn a través de videoconferencia. Estos resultados sugieren
que cuando los grupos se comunican a través de videoconferencia la
gestién del conflicto grupal es més eficaz incluso que cuando lo hacen
cara a cara, siendo mds ineficaz cuando se comunican a través de co-
rreo electrénico (Orengo, Zornoza, Acin, Prieto y Peird, 1996).

Respecto a los estilos de solucion del conflicto se observan diferen-
cias en el estilo «suavizacién/conformismo» en funcién de los canales de
comunicacién estudiados. Dicho estilo se da con mayor frecuencia en las
condiciones de videoconferencia y cara a cara. Por el contrario, cuando los

76



El conflicto y su gestion en el trabajo en equipo mediado por nuevas tecnologias...

grupos se comunican a través del correo electrénico el estilo represivo
es més frecuente que en las otras dos condiciones experimentales. Por
ultimo, a mayor riqueza del medio més frecuente es el estilo de gestién
del conflicto de «integracién» (Zornoza, Solanes, Orengo, Gracia y
Ripoll, 1994). Este mismo resultado se obtiene al considerar la
interaccién entre canal de comunicacién y tipo de tarea. Este estilo es
mds frecuente en los grupos que se comunican de manera convencio-
nal. Asi pues, a mayor riqueza del medio mds se tiende a utilizar un
estilo integrador de resolucién del conflicto, en el que participen todos
los miembros del grupo (Torres, Peird, Acin y Zornoza, 1995).

Respecto al tipo de tarea realizado por el grupo, se observan dife-
rencias en tres tipos de estilos de solucién del conflicto utilizados por
los grupos. El uso del estilo conformista es mds frecuente en la tarea de
conflicto de valores y menos frecuente en la de generacién de ideas,
quiz4s debido a que los grupos no se comprometian en la realizacién de
la tarea de valores. El estilo represivo se utilizaba méds cuando los gru-
pos realizaban una tarea intelectiva, en la que estaban implicados sus
conocimientos personales y menos en las creativas, en las que se utili-
zaba mds el estilo de evitacion, aunque con una media mds baja. No
obstante, para el siguiente proyecto de investigacién redefinimos los
tipos de tarea y seleccionamos tareas distintas, siguiendo el modelo de
Argote y McGrath (1993), intentando que quedaran bien ajustadas en
cada cuadrante de la clasificacién utilizada.

En cuanto a la percepcion de las estrategias de toma de decisiones se
constatan diferencias en funcién de los canales de comunicacién analiza-
dos, en el uso de una estrategia de consenso. Esta estrategia de toma de
decisiones es utilizada con mayor frecuencia por los miembros que se en-
cuentran en la condicién de videoconferencia, seguida por la condicién de
cara a cara y menos en la de correo electrénico. Por otra parte, la estrategia
en la que la decisidn la toman una o dos personas se da en mayor medida en
la condicién de correo electrénico, seguida por la videoconferencia y me-
nos en la condicion de cara a cara. Mientras que no aparecian diferencias
en funcién del tipo de tarea utilizado. Estos resultados, obtenidos mediante
medidas de autoinforme, permiten confirmar la hipétesis de que la tecno-
logia utilizada por el grupo afecta a las estrategias que emplean los grupos
para resolver la falta de acuerdo entre sus miembros (Zornoza, Solanes,
Orengo, Gracia y Ripoll, 1994).

En el experimento correspondiente al proyecto COMO 111, se pre-
gunto6 a los participantes, el grado de conflicto que habian percibido
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durante el proceso de interaccién grupal. Los resultados muestran que,
en general, no se observan diferencias en el nivel de conflicto percibido
en funcién del canal de comunicacién utilizado. Tan sélo se observa
que, al diferenciar por tareas, en las tareas de generacién de ideas los
sujetos que interactian cara a cara perciben un menor nivel de conflicto
grupal. Ademds, no se observan cambios en el nivel de conflicto perci-
bido a lo largo de las sesiones segin se va adquiriendo mayor experien-
cia en el uso de tecnologias de la informacién.

Estos resultados sugieren que si bien no existen diferencias rele-
vantes en el nivel de conflicto que perciben los participantes en funcién
del canal de comunicacién, si aparecen diferencias importantes en el
modo en que se resuelven la disparidad de posturas entre l1os miembros
del grupo en funcién de esa variable. En sintesis, el conflicto se gestio-
na de manera mds ineficaz en los medios de comunicacién en los que
las sefiales no verbales no existen o estdn disminuidas. Ademads, se ob-
serva que las personas que se comunican a través de videoconferencia
gestionan el proceso de interaccion grupal de una forma mads eficaz y
en ocasiones, los grupos que trabajan a través de este medio, superan a
los participantes que utilizan el medio de comunicacién convencional
(cara a cara) para resolver la tarea.

Hasta aqui se ha analizado c6mo el conflicto grupal se ve afecta-
do por el medio de comunicacién que se utiliza. Sin embargo, puede
que, junto a las propiedades inherentes a cada canal de comunicacién,
la forma en que la persona perciba el canal utilizado también tenga una
incidencia en el manejo de la gestion del conflicto. Partiendo de este
supuesto, se han efectuado diversos andlisis cuyo objetivo es explorar
el impacto de las caracteristicas percibidas del canal de comunicacién
sobre los estilos de gestiéon del conflicto, las estrategias de toma de
decisiones y la calidad de la gestién del conflicto. Como se recordars,
las “caracteristicas percibidas del canal de comunicacion” se ha me-
didos en sus cuatro dimensiones: presencia social, utilidad percibida
del canal de comunicacidn, facilidad de uso y privacidad. Presentamos
a continuacion los resultados obtenidos para cada una de ellas.

En cuanto a las estrategias de solucién del conflicto los resulta-
dos muestran que cuanto mayor presencia social se percibe a través del
medio de comunicacién mayor uso del estilo de integracién como for-
ma de resolucién del conflicto. La presencia social percibida del canal
de comunicacién predice también las estrategias de toma de decisiones
por consenso y las que se realizan por 1 6 2 personas. Cuanto mayor
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presencia social se percibe del medio de comunicacién mayor es la pro-
babilidad de que el grupo tome una decisién por consenso y menor la
de que se tome por 1 6 2 miembros. Ademads, se observa que los miem-
bros del grupo gestionan con mds eficacia el conflicto surgido durante
el proceso de interaccién, cuando perciben mayor presencia social en el
canal de comunicacién utilizado.

También se observa que a mayor utilidad percibida del canal de
comunicacion empleado menos frecuente es la utilizacién de un estilo
de gestion del conflicto represivo y la toma de decisiones por 1 6 2
personas mientras que es mds probable que se utilice para resolver el
conflicto un estilo integrador y la estrategia de toma de decisiones por
consenso. Asimismo, cuanto mds itil se percibe el medio de comunica-
cién mds eficaz es la gestién del conflicto.

A mayor percepcion de la facilidad de uso del canal de comunica-
cién mayor utilizacién del estilo de integracion, mds frecuente es el uso
de la estrategia de toma de decisiones por consenso y mds eficaz es la
gestién del conflicto grupal. Sin embargo, se da una menor utilizacién
de la estrategia de toma de decisiones por 1 6 2 personas.

Finalmente, se observa que a mayor percepcién de privacidad
menos eficaz es la gestion del conflicto.

De estos resultados se desprende que una percepcién mds favora-
ble del medio, recogida en funcién de las caracteristicas contempladas,
influye positivamente en la forma en que sus miembros resuelven la
disparidad de puntos de vista. Concretamente, se observa una mejora
en la eficacia con que el grupo gestiona el conflicto y un aumento de la
frecuencia con se utiliza el consenso como estrategia para resolver la
tarea (Zornoza, Acin, Marin, Hontangas y Prieto, 1994).

En sintesis, tanto las caracteristicas objetivas de cada canal de co-
municacién como la percepcién que los usuarios tienen de los mismos afec-
tan a la forma en que se gestiona el conflicto. Concretamente, se observa
que tanto la riqueza del canal de comunicacién como una percepcién posi-
tiva del mismo tienen un impacto positivo sobre la manera en que se ges-
tiona la falta de acuerdo entre los miembros de un grupo de trabajo.

3.3.2. Consecuencias del conflicto sobre los resultados grupales
El andlisis de las consecuencias del conflicto grupal se ha abor-
dado desde dos perspectivas. En primer lugar, hemos explorado en qué
medida el nivel de conflicto percibido por los miembros del grupo, afecta
a los resultados obtenidos por el grupo. En segundo lugar, se ha estu-
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diado el posible impacto que tiene el modo con que los grupos de traba-
jo intentan resolver la disparidad de posturas entre sus miembros sobre
los resultados grupales. Como resultados grupales se han contemplado
los siguientes: rendimiento grupal, satisfaccién con la solucién grupal,
satisfaccion con el proceso de toma de decisiones, implicacién con la
solucién grupal, clima grupal y cohesién. Asimismo, se ha considerado
importante analizar el impacto del conflicto sobre los resultados grupales
de forma diferencial en los distintos tipos de tarea estudiados y para
cada uno de los canales de comunicacién.

Incidencia del nivel de conflicto percibido sobre los resultados
grupales.

Los datos obtenidos en relacién al impacto del nivel de conflicto
percibido sobre los resultados grupales, en el caso de las tareas de creativi-
dad se observa que, en general, el nivel de conflicto percibido afecta nega-
tivamente a los resultados grupales. Concretamente, en los grupos que
interactudn de manera convencional, cara a cara, el grado de conflicto
predice negativamente la satisfaccion con el proceso de toma de decisio-
nes, el nivel de rendimiento percibido, el clima y la cohesién grupal. En
videoconferencia el conflicto grupal predice negativamente, la satisfaccién
con el resultado y con el proceso de toma de decisiones, el clima y la cohe-
si6n grupal. En los grupos que resuelven la tarea utilizando el correo elec-
trénico el conflicto grupal afecta negativamente a todas las variables de
resultado (satisfaccién con el resultado y con el proceso de toma de deci-
siones, implicacion con la solucién grupal, clima grupal y cohesién).

Los datos obtenidos para las tareas intelectivas, indican que en
general dichos resultados se ven afectados negativamente por la exis-
tencia de un nivel de conflicto percibido elevado en los grupos que
utilizan el canal de comunicacién convencional (cara a cara) y la
videoconferencia para resolver la tarea. Concretamente, se observa que,
en los grupos que interactian cara a cara, a mayor grado de conflicto
menor es la satisfaccion con el proceso de toma de decisiones, menor
es el nivel de rendimiento percibido y mds negativos son el clima y la
cohesién grupal. En la videoconferencia se obtienen estos mismos re-
sultados y ademds también se observa que el nivel de conflicto predice
negativamente la satisfaccion con el resultado del grupo. Por otra parte,
en los grupos que resuelven la tarea intelectiva a través del correo elec-
trénico, el nivel de conflicto no predice los resultados grupales.

Cuando los grupos resuelven fareas de conflicto (cooperacién-com-
peticién) los andlisis efectuados sugieren que el nivel de conflicto percibi-
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do por los miembros del grupo no afecta negativamente a los resultados
grupales cuando la tarea se resuelve interactuando de manera convencio-
nal (cara a cara). En la videoconferencia y el correo electrénico el conflicto
grupal afecta negativamente a los resultados conseguidos por los grupos
de trabajo. Asi, en videoconferencia se observa que el grado de conflicto
afecta negativamente a la satisfaccién con el resultado y con el proceso, al
clima y la cohesién del grupo. En correo electrénico el conflicto tiene un
impacto negativo sobre todos los resultados grupales (satisfaccién con el
resultado y con el proceso de toma de decisiones, implicacién con la solu-
cién grupal, clima grupal y cohesién).

En sintesis, los resultados anteriormente descritos sugieren que
si bien el nivel de conflicto percibido afecta, en términos generales, de
forma negativa a los resultados grupales, el tipo de tarea que realiza el
grupo, junto con el canal de comunicacién a través del cual se resuelve,
son elementos relevantes a considerar. En este sentido, se observa que
cuando los grupos realizan una tarea intelectiva, comunicdndose a tra-
vés de correo electrénico, el conflicto grupal no parece que afecte a los
resultados que se obtienen. Del mismo modo, en el caso de las tareas de
cooperacién-competicién, se observa que los resultados grupales no se
ven afectados negativamente por el conflicto grupal cuando los miem-
bros del grupo se comunican de manera convencional (cara a cara). Estos
resultados muestran la conveniencia de seguir recabando mayor evi-
dencia empirica que confirme y profundice las conclusiones obtenidas
(Prieto y Zornoza, 1998).

Incidencia del estilo de solucion del conflicto sobre los resulta-
dos grupales.

Para analizar los efectos de la gestion del conflicto grupal sobre
el rendimiento utilizamos el modelo elaborado por Bottger y Yetton
(1988), para tareas intelectivas. Este modelo estudia la incidencia del
conocimiento de los miembros del grupo sobre la tarea (recursos), los
esquemas de decision y el proceso de interaccion sobre el rendimiento
grupal. Como ya menciondbamos en el apartado de introduccién, el
modelo pone de manifiesto que la superioridad de los grupos sobre el
promedio de sus miembros surge como resultado del aprovechamiento
de los recursos de sus miembros mds expertos y de la identificacién de
la composicion del grupo (mayoria correcta, incorrecta, par correcto y
no pluralidad correcta) bajo la cual una gestion eficaz del proceso grupal
(gestién positiva del conflicto) estd asociada con un uso eficaz de este
conocimiento (esquemas de decision).
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En el primer proyecto de investigacién (COMO I) se puso a prue-
ba este modelo introduciendo una variable moduladora: el sistema de
comunicacién utilizado. Partiendo de este planteamiento, se analizé en
qué medida una gestion eficaz del conflicto predecia positivamente el
rendimiento. Los resultados muestran que la gestion no contribuye direc-
tamente a predecir el rendimiento del grupo en ningin canal de comunica-
cién. Sin embargo, cuando se consideran conjuntamente los recursos, los
esquemas de decisién y la calidad de la gestién del conflicto como
predictores del rendimiento grupal, tal y como plantea el modelo de Bottger
y Yetton (1988), aparecen diferencias interesantes entre los tres canales de
comunicacién. Asi, en la condicién de cara a cara, coherentemente con el
modelo de partida, se observa que tanto los recursos como los esquemas de
decision contribuyen de manera significativa a predecir el rendimiento del
grupo. Lo mismo ocurre en la condicién de correo electrénico. Sin
embargo, en videoconferencia cuando introducimos la variable esque-
mas de decisidn, los recursos dejan de tener una capacidad predictiva
significativa. Estos resultados sugieren que en este medio de comuni-
cacién lo que saben los dos mejores miembros del grupo y la manera en
que se aprovechen esos conocimientos es lo que estd influyendo sobre
el rendimiento. Los conocimientos que posea el resto del grupo no apor-
tan nada significativo.

Ademas, en el modelo se plantea que la distribucién de los recursos
en el grupo modula la relacidn entre el rendimiento grupal y la gestién del
conflicto. Los resultados obtenidos en nuestro estudio no coinciden con
el modelo de partida. De hecho se observa que la existencia de mayo-
rias incorrectas empeora el rendimiento en los grupos que se comuni-
can a través de correo electrénico cuando la gestion del conflicto es
positiva. Asi, la composicidn del grupo sélo modula la relacién entre el
rendimiento y la gestién del conflicto cuando los grupos se comunican
a través de correo electrénico si existen mayorias incorrectas. Asi pues,
el patrén de relaciones que mas se ajusta al modelo de Bottger y Yetton
(1988) aparece cuando los grupos se comunican a través de correo elec-
trénico, teniendo en cuenta el papel negativo desempefiado por la va-
riable gestion del conflicto (Zornoza, 1992; Zornoza, Prieto, Marti y
Peird, 1993).

El papel ambiguo que la gestién del conflicto parece desempeiiar
en la prediccién del rendimiento grupal implica la necesidad de desa-
rrollar nuevas formas de estudiar el proceso de interaccién y de manera
especifica y distinta para cada condicién de comunicacién que se utili-
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ce. Asi, la gestion eficaz del conflicto empeora el rendimiento del gru-
po en condiciones de correo electrénico debido al efecto negativo del
exceso de argumentacion en una situacién que requiere gestionar gran
cantidad de informacidn, si se compara con situaciones de cara a cara.
Desde este punto de vista seria conveniente sugerir una recodificacién
de la variable gestion del conflicto que se adapte a las situaciones de
comunicacién mediada. Asi, el proceso de interaccién grupal puede
gestionarse de manera diferente, las minorias pueden influir mds que
las mayorias sobre el resultado del grupo, ya que la comunicacién no
verbal disminuye y faltan mecanismos que refuercen la diferenciacién
social entre las personas (Zornoza, 1992; Zornoza, Prieto, Marti y Peir6,
1993).

Si consideramos la incidencia que la estrategia de solucion de
conflicto percibida por el grupo (conformismo, evitacién, compromi-
S0, integracién y represion) y la utilizada para tomar decisiones (con-
senso, mayoria, minoria), tienen sobre los resultados obtenidos por el
grupo, los hallazgos son mds dispares y no siempre coherentes entre si.

Cuando el tipo de tarea desempefiado por el grupo es de genera-
cion de ideas, el uso de un estilo conformista disminuye el rendimiento
en correo electrénico y la satisfaccion con la solucién en cara a cara. El
estilo represivo tiene efectos negativos sobre la satisfaccién con la so-
lucién y sobre la cohesién en videoconferencia y sobre el clima perci-
bido en correo electrénico. Mientras que tanto el estilo de compromiso
como el de integracion tienen efectos positivos sobre el compromiso
experimentado con la solucién grupal, sobre la cohesién y sobre el cli-
ma en cara a cara. Tanto las soluciones alcanzadas por mayoria como
las obtenidas por minoria, tienen efectos negativos sobre el clima grupal
percibido en la condicién de correo electrénico.

Cuando los grupos llevan a cabo tareas intelectivas con respues-
ta correcta, utilizar un estilo de solucién del conflicto conformista dis-
minuye el rendimiento en cara a cara. El estilo represivo tiene efectos
negativos sobre el rendimiento en videoconferencia y sobre el clima
percibido en correo electrénico. Mientras que el estilo integrador tiene
efectos positivos sobre la satisfaccion con la solucién (cara a cara), la
cohesidn (cara a cara) y el clima del grupo (correo electrénico). Res-
pecto a las estrategias de toma de decisiones, cuando se alcanza la solucién
grupal por mayoria se producen efectos negativos sobre el compromiso
con la solucién (cara a cara), la cohesién (en videoconferencia) y el
clima (videoconferencia). Por el contrario, alcanzar la solucién por con-

83



PEIRO, J.M./PRIETO, F./ZORZONA, A./RIPOLL, P.

senso tiene efectos positivos sobre el compromiso con la solucién del
grupo en cara a cara y sobre el clima en correo electrénico.

En las tareas de conflicto, (cooperacién-competicion) cuando el
grupo se comunica a través de videoconferencia, cualquier estilo de
solucién del conflicto que utilice el grupo que no sea el represivo, tiene
efectos positivos sobre la satisfaccion y el compromiso con la solucién
grupal y el clima, mientras que el uso de la represién disminuye la co-
hesién. En correo electrénico el uso del estilo integrador aumenta la
satisfaccion con la solucidn. Por el contrario, en cara a cara se obtienen
efectos negativos del uso del compromiso o de la integracién sobre la
cohesidon. Para este tipo de tareas, el uso del consenso disminuye el
compromiso con la solucién en videoconferencia.

En resumen, el estilo de solucidn del conflicto percibido por los
miembros del grupo influye sobre los resultados grupales, y esta in-
fluencia es diferente segin el sistema de comunicacién utilizado y se-
gun el tipo de tarea llevado a cabo. Ain asi, podemos observar que en
general el estilo integrador tiene efectos positivos sobre el resultado
grupal, igual que el uso del consenso. Mientras que el estilo represivo o
el conformista influye negativamente. De los resultados grupales con-
siderados en este trabajo, los que aparecen mds afectados son la cohe-
sion y el clima grupal percibido. Por otra parte, el tipo de tarea en el
que menos efectos significativos se observan es en la tarea de negocia-
cién (Prieto y Zornoza, 1998).

4. Discusion y conclusiones

El estudio del conflicto en los pequeifios grupos cuenta con una
larga tradicion. Sin embargo, el rdpido desarrollo de las nuevas tecno-
logias de la informacidn y el énfasis que se ha puesto en la dltima déca-
da en el tipo de tarea que realizan los grupos, hacen que el estudio del
conflicto grupal se lleve a cabo desde una perspectiva mds amplia. Los
resultados presentados en este trabajo ponen de manifiesto la importan-
cia y el interés de incluir dos elementos en el estudio del conflicto en
los pequeiios grupos: el sistema de comunicacion utilizado por el gru-
po para su interaccion y el tipo de tarea desempeiiado por el grupo.

El nivel de conflicto percibido, las estrategias de gestién y solucién
de ese conflicto, y sus efectos sobre los resultados del grupo, presentan
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patrones de relaciones diferentes segin la «riqueza» de la tecnologia de
interaccion utilizada y de cémo es percibida por los miembros del grupo, y
en funcién del tipo de tarea desempefiada por el grupo (de generacién de
ideas, de toma de decisiones o de solucion de conflictos).

Asi pues, en funcién del medio de comunicacion aparecen diferen-
cias significativas en estas variables. A medida que aumenta la riqueza
objetiva del medio y la percepcidn positiva de los miembros del grupo de
la tecnologia utilizada, se observa una conducta socioemocional mas posi-
tiva, resultados que apoyan los obtenidos por Kiesler et al (1984;1987;1992),
Weisband (1992) y Daly (1993) y que son discordantes con los del grupo
de Hiltz et al (1986,1988,1991) y Strauss (1991), quienes encuentran me-
nor conflicto y conducta méds centrada en la tarea en los grupos que se
comunican a través de ordenador. Futuros estudios tendrdn que investi-
gar a qué son debidas estas diferencias. La gestion del conflicto es més
eficaz también en medios ricos, en los que aparece con mayor frecuencia el
estilo integrador para solucionar el conflicto y un mayor uso del consenso
para alcanzar la solucién grupal. Sin embargo, como ya apuntdbamos en el
apartado de resultados, hay que tener en cuenta la forma en que se han
operacionalizado las variables y su medida para los distintos medios de
comunicacién que se utilizan en los estudios. Podria ocurrir que cada tipo
de tecnologia requiriera una gestién del conflicto diferente en funcién de
sus caracteristicas y de que, lo que es eficaz para un medio, no lo sea para
otro. Hacia esta direccién apuntan los resultados obtenidos por el grupo de
Poole (Poole et al, 1991; Sambamurthy y Poole, 1992) quienes llevan a
cabo comparaciones entre grupos que se comunican cara a cara y grupos
que utilizan sistemas mds sofisticados de apoyo a la interaccién grupal
(GDSS). Sus resultados indican que es en estos grupos (con GDSS) en los
que aparece una gestion mds abierta del conflicto, cuyo nivel va cambian-
do segin la fase de trabajo en la que se encuentra el grupo. Los miembros
del grupo expresan mayor nivel de contlicto y lo afrontan de manera que
su rendimiento es mayor que en los grupos que trabajan cara a cara.

El tipo de tarea realizado por el grupo también incide
significativamente sobre las estrategias de gestion y solucion del conflicto.
Hemos encontrado diferencias significativas en el estilo de solucién de
conflicto utilizado. Los resultados indican que los grupos utilizan con mds
frecuencia un estilo conformista en una tarea de conflicto de valores que en
una de generacion de ideas. Quizds debido a que las caracteristicas que
presenta la tarea no son las adecuadas para implicar a los miembros del
grupo en su realizacién. También encontramos que la utilizacién del
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estilo represivo es mds frecuente en la tarea intelectiva, ya que estdn en
juego los conocimientos de los miembros del grupo; y que el mayor uso
de la evitacién se da en tareas de creatividad, aunque en comparacién
con los demds, es el estilo menos utilizado. Sin embargo, no se han
obtenido diferencias significativas en el uso de diferentes estrategias
de toma de decisiones (consenso, mayoria, 1 6 2 personas) entre los
tres tipos de tarea utilizados.

En segundo lugar, la incidencia que el conflicto y su gestidn tie-
nen sobre los resultados del grupo, tanto sobre el rendimiento como los
que se refieren a las relaciones interpersonales, en general es negativa.
Este resultado es coincidente con el de O’Connor, Gruenfeld y McGrath
(1993). Asi, los grupos que experimentan mds conflicto tienen un ren-
dimiento menor y las relaciones que mantienen sus miembros resultan
mds negativas. Sin embargo, y en contra de los resultados obtenidos
por estos autores, en nuestro estudio obtenemos diferencias en funcién
de la interaccién entre la tecnologia y el tipo de tarea. Asi, cuando el
grupo realiza una tarea con respuesta correcta (intelectiva) el nivel de
conflicto percibido no afecta al resultado grupal si el grupo utiliza co-
municacion mediada por ordenador. Quizds porque las caracteristicas
del medio permiten al grupo estructurarse de manera mas adecuada para
realizar la tarea. Tampoco se ve afectado el resultado grupal cuando el
grupo realiza tareas de conflicto cara a cara, porque puede que en este
tipo de tarea el conflicto se perciba como algo necesario y a su vez la
riqueza del medio permita su expresion a través de suficientes claves
verbales y no verbales, de manera que no afecte negativamente ni al
rendimiento ni a los aspectos socioemocionales. Estos resultados evi-
dencian la necesidad de seguir profundizando en el estudio y desarrollo
de las teorias sobre ¢l ajuste entre la riqueza proporcionada por el me-
dio tecnolégico y la requerida por el tipo de tarea que el grupo tiene que
realizar (Daft y Lengel, 1986) . También deberiamos investigar con mds
detalle, la estructuracién adaptativa que se produce a lo largo del tiem-
po entre el grupo y la tecnologia (Poole et al. 1991; Hollingshead y
McGrath, 1994) para comprender mejor el proceso por el que el grupo
cambia las caracteristicas del medio para realizar su trabajo y, a la vez,
modifica y cambia sus estrategias, sus procesos de interaccion y sus
relaciones.

La incidencia que el estilo de solucion de conflicto empleado por
el grupo tiene sobre sus resultados, también resulta diferente en fun-
cién de la interaccién entre la tecnologia y el tipo de tarea. Tanto el
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estilo integrador como la estrategia de toma de decisiones a través del
consenso mejoran los resultados grupales, aunque en algunos casos no
lo hagan de manera significativa, pero su direccién siempre es positiva.
Asimismo podemos decir que la cohesién y el clima grupal son los aspec-
tos mds afectados negativamente por el estilo de solucién del conflicto
utilizado. De manera global podemos decir que es en la tarea de creativi-
dad y en la intelectiva en las que los resultados grupales aparecen mds
afectados por estas variables, mientras que en la tarea de conflicto la inci-
dencia significativa es menor. No obstante, los datos obtenidos son difici-
les de interpretar, puesto que apenas se observan tendencias generales que
sigan una misma direccién y a veces los efectos son contradictorios. Cada
estilo de solucién de conflicto afecta de manera distinta a los resultados
en funcién del medio de comunicacién y el tipo de tarea. Nuestros re-
sultados en este punto no son concluyentes, por lo que resulta necesario
realizar mds estudios que analicen la posibilidad de establecer relacio-
nes mas integradoras entre las variables, que consideren el efecto del
tiempo y que incluyan nuevas formas de definir los estilos y las estra-
tegias de solucién del conflicto, siguiendo las teorias de la identidad
grupal y de la elaboracién del conflicto entre otras (Spears y Lea, 1992;
Pérez y Mugny, 1993; 1996).

Tanto la revision de la literatura realizada como los datos obteni-
dos en los estudios que analizan el tema, evidencian la necesidad de
tratar el conflicto desde una perspectiva amplia, que resalte los aspec-
tos positivos que puede tener para el desarrollo del grupo y para sus
resultados. En este sentido, los andlisis socioeconémicos del mercado
laboral actual y de la sociedad en general muestran la necesidad de que
las organizaciones den respuestas rdpidas que les permitan adaptarse
con facilidad a los cambios que su entorno estd experimentando. Las
transformaciones que se estdn produciendo configuran una sociedad en
la que el conocimiento y la informacién son fuentes de riqueza, asi como
la innovacién y la flexibilidad (Peir6, Prieto y Roe, 1996). Para que las
organizaciones sobrevivan en el mercado tendrdn que cambiar su cultura y
la forma de alcanzar sus objetivos, siendo mds flexibles y entrenando a sus
grupos a ser creativos e innovadores. Para ello, serd necesario fomentar la
divergencia, la diversidad de opiniones, la consideracién de miltiples pun-
tos de vista, la heterogeneidad, las minorias, y disminuir el uso de las
normas, la conformidad y la busqueda de la estabilidad. Por tanto, sera
necesario desarrollar el conflicto en los grupos y enseiiar a afrontarlo
de manera constructiva y creativa, en lugar de ensefiar a evitarlo.
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El conflicto en los grupos de trabajo

LourpEs MuUNDUATE Y M. A. Dorabpo

Introduccion

Las personas pertenecen a grupos que forman parte de sistemas
sociales més amplios. En el 4mbito de las organizaciones, éstas tienden
a estar compuestas de muchos y diversos tipos de grupos y otras
subunidades, cada uno con sus propias tareas, procesos de cambio y
dindmica social. Como apuntan De Dreu y Van de Vliert (1997), somos
testigos de una creciente tendencia en las organizaciones hacia la
descentralizacién y la organizacién del trabajo en grupos, que funcio-
nan como unidades de trabajo auténomos. Esta tendencia supone cam-
bios relevantes para el grupo. Se requiere, en primer lugar, una mayor
coordinacién entre sus miembros; se incrementa la interdependencia
entre los mismos; se intensifican los procesos de influencia de unos
miembros sobre otros; y en definitiva, se incrementa la probabilidad
del conflicto grupal (De Dreu y Van de Vliert, 1997).

De hecho, e independientemente de la tendencia apuntada, el con-
flicto resulta inherente a la dindmica de los grupos. Cuando los miembros
de un grupo deben tomar decisiones, resolver problemas y desarrollar otras
diversas actividades, es inevitable que surjan divergencias en las preferen-
cias sobre las decisiones, los métodos de trabajo, y los propios intereses de
los miembros. El conflicto surge cuando un individuo o un grupo se siente
negativamente afectado por otro individuo o grupo (Thomas, 1992) o cuando
percibe que las actividades desplegadas para la consecucién de sus objeti-
vos, son incompatibles con las actividades de otras personas y grupos
(Deutsch, 1980). El conflicto conlleva por tanto, sentimientos de frustra-
cién, y activa la tensién y el malestar de las partes implicadas, y sus
consecuencias disfuncionales han sido ampliamente analizadas.

Sin embargo, no siempre resulta disfuncional para la dindmica
del grupo. El conflicto interpersonal e intergrupal, puede reforzar mas
que obstaculizar el logro individual, la calidad de las decisiones del
grupo y la efectividad organizacional (Janssen, Van de Vliert y Veenstra,
1996). En organizaciones excesivamente armoniosas, o represivas en
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cuanto a la manifestacién de las desavenencias y las protestas, la acti-
vacion e intensificacién pueden resultar mas recomendables, que la pre-
vencién o la mitigacion de las situaciones de conflicto (Van de Vliert y
de Dreu, 1994). El objetivo de este trabajo, es el de analizar aquellas
condiciones que han de ser evitadas y el de aquellas que han de ser
potenciadas en los equipos y los pequefios grupos, para lograr resulta-
dos constructivos e incrementar su desempeifio. Para ello, analizamos
en primer lugar, las relaciones de interdependencia entre los objetivos
de los miembros del grupo; abordamos en segundo lugar, las condicio-
nes que permiten optimizar los resultados constructivos del conflicto;
posteriormente, analizamos los modos de conducta que potencian di-
chos resultados, y concluimos con un breve andlisis sobre la efectivi-
dad de los mismos. Se destaca en cada apartado, aquellos aspectos que
optimizan los resultados constructivos, tanto para la dindmica del pro-
pio grupo como para los objetivos de tarea del mismo.

Relaciones de interdependencia entre los objetivos de los miem-
bros del grupo

Los resultados del conflicto pueden implicar tanto consecuencias
constructivas como destructivas para las distintas partes implicadas. Los
resultados de un conflicto son considerados destructivos si el balance
de costos y beneficios es negativo, y constructivo si el balance resulta
positivo (Van de Vliert, 1993). Bajo estas consideraciones, se admite
que las disputas no tienen por qué ir necesariamente en detrimento de
los resultados conjuntos de las partes implicadas.

Segtin la teoria de la interdependencia de Deutsch (1949, 1973), una
de las variables claves que inciden sobre estos resultados conjuntos, es la
interdependencia positiva o negativa percibida por los miembros en la
consecucién de sus respectivos objetivos. Deustch distingue, en primer lu-
gar, entre las metas que persiguen las personas, y las actividades a desarro-
llar para la consecucidn de las mismas. Si hemos detinido el conflicto como
la incompatibilidad entre las actividades desarrolladas por las partes, las
consecuencias constructivas o destructivas van a estar asociadas con el tipo
de dependencia mutua entre las metas de las partes enfrentadas. Deutsch
(1949, 1973) establece dos tipos de relaciones entre las metas: la
interdependencia positiva y la interdependencia negativa entre las mismas.
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En el caso de la interdependencia negativa entre las metas, las
partes perciben una relacién negativa entre la persecucion de la propia
meta y los objetivos de la otra parte, y las actividades resultan irrecon-
ciliables entre si. En estas situaciones lo que uno obtiene es a costa de
lo que la otra parte pierde, como se da en la competicién por los recur-
sos escasos como el dinero, los materiales, la informacién o el espacio
por ejemplo, donde el incremento de cualquiera de estos recursos para
alguna de las partes, implica necesariamente un descenso proporcional
del mismo para el resto de los miembros. Este tipo de conflicto se torna
destructivo -tanto para las partes implicadas porque sélo hay un gana-
dor- como para el propio grupo.

En el caso de la interdependencia positiva entre las metas, la
percepcién de la mutua exclusividad de las actividades es acompafiada
de una percepcién positiva de la relacion entre la propia meta y la meta
de la otra parte, de modo que la consecucién de las mismas implica la
cooperacién entre todos los miembros del grupo. Nos hallamos ante
una situacién en la que los sujetos experimentan compatibilidad en los
objetivos a conseguir, e incompatibilidad en las actividades a desarro-
llar. Es el caso de los equipos de fiitbol donde el objetivo es ganar a la
otra parte, mientras cada jugador desea mantener el balén para su pro-
pio lucimiento. En estos casos las consecuencias del conflicto se tornan
constructivas, de modo que los beneficios originados por el conflicto
para el grupo, resultan superiores a los costos causados por el mismo.
Asi, el ansia de superacién de cada jugador del equipo de fiitbol, resulta
positiva para el conjunto (Van de Vliert, 1993).

Las consecuencias de las relaciones de dependencia entre las metas
de los miembros del grupo, implican por tanto, que la percepcién de
interdependencia negativa propicia la competicién por la consecu-
cion de los recursos, mientras que la percepcién de la interdependen-
cia positiva potencia la cooperacidn entre las partes en la consecucién
de los objetivos. Se puede dar a su vez la no interdependencia entre los
objetivos, cuando éstos son independientes entre si. La percepcion de
la no interdependencia conlleva consecuencias menos destructivas que
la percepcién de la interdependencia negativa. No obstante, los miem-
bros de un equipo de trabajo tienen objetivos a distintos niveles por lo
que pueden percibir una interdependencia negativa o no-interdependen-
cia entre determinados objetivos, y una interdependencia positiva en
una meta supraordinal (Van de Vliert, 1993). Como indica Sherif (1958),
una meta supraordinal es una meta comin de nivel superior que los
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miembros de una organizacién s6lo pueden lograr si coordinan sus
esfuerzos para su consecucién.

Las implicaciones de este condicionante para la practica organizacio-
nal, requieren estructurar a las organizaciones de modo que las personas y
los grupos precisen colaborar entre si para la consecucién de los objetivos
supraordinales, a pesar de que disputen en la consecucién de los objetivos
a un nivel inferior. En este sentido, la distincién entre cooperacién y com-
peticién, aunque resulta vélida para ayudarnos a comprender la dindmica
del conflicto y la concertacién, en los grupos de trabajo, los objetivos de
las partes se hallan entremezclados en los diversos niveles, dindose
simultineamente incentivos para cooperar e incentivos para competir, 0
lo que es lo mismo, objetivos comunes - interdependencia positiva - y obje-
tivos divergentes - interdependencia negativa. De hecho, los miembros de
un grupo tienen, en la mayoria de las situaciones, algunos intereses comu-
nes y otros intereses divergentes. En determinados momentos compiten
por la distribucién de un determinado recurso, y en otros cooperan para
conseguir beneficios conjuntos. Por tanto, cooperaciéon y competicién,
concertacién y conflicto, son las dos caras de la dindmica grupal en las
organizaciones.

Optimizacion de resultados constructivos para el grupo

Analizadas las implicaciones de las relaciones entre los objetivos
de las partes, y destacadas las consecuencias constructivas de la
interdependencia positiva, abordamos a continuacién las condiciones
que permiten optimizar estos resultados constructivos. Dichas condi-
ciones se refieren al tipo de conflicto suscitado entre las partes, al gra-
do de conflictividad y tensién existente en el grupo, y a los estilos em-
pleados por los miembros del grupo para afrontar la situacién de
enfrentamiento.

1. Tipo de conflicto

Van de Vliert y De Dreu (1994), distinguen entre conflictos cen-
trados en las tareas versus conflictos centrados en las personas. Esta
distincién es central para comprender cudndo la estimulacion del con-
flicto puede resultar productiva. Los dltimos estudios muestran que,
los conflictos centrados en las tareas, tienden a mejorar los resultados
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conjuntos del grupo, mientras que los conflictos centrados en las perso-
nas, juegan un rol disfuncional en la consecucién de dichos resultados
(Amason, 1996; Amason y Schweiger, 1994). Parece ser, por tanto, que
el tipo de conflicto y el modo de abordarlo estdn estrechamente relacio-
nados. Segiin apuntan estos estudios, no sélo es recomendable activar e
intensificar el conflicto sobre las tareas, sino incluso prevenir y mitigar
el conflicto sobre los aspectos personales. Este consejo de «separar a
las personas de los problemas», recogido ya por Fisher y Ury (1981), si
bien resulta de gran utilidad, no es infalible ya que como argumentan
Van de Vliert y de Dreu (1994), no es facil encontrar una total desco-
nexion entre tareas y emociones, por lo que raramente se dan conflictos
puramente laborales y conflictos puramente personales. Ademds, la
intensificacién del conflicto puede tornar o implicar a los aspectos per-
sonales y afectivos en los aspectos de tarea, por lo que a pesar de que
resulta recomendable centrarse s6lo en la activacién de las diferencias
en cuanto a los problemas en cuestién, deben estar presentes otros
condicionantes para que dicha activacidn resulte exitosa, como el gra-
do de conflictividad y las tendencias en los estilos de gestién del con-
flicto por parte de los miembros del grupo.

2. Grado de conflictividad y tension en el grupo

Otro aspecto relevante, que puede resultar condicionante para el
éxito en la consecucién de resultados conjuntos, se refiere al nivel de
tension del grupo. Walton (1969) distingue tres niveles de conflictividad
-bajo, moderado y alto-, con efectos diferenciales sobre la utilizacién
de la informacidn y los resultados para la organizacién. En este sentido,
larelacion entre grado de conflictividad y resultados organizacionales,
adopta la forma de U invertida, de modo que un nivel de conflicto exce-
sivamente elevado provoca la presencia de resultados negativos para la
organizacion - al provocar la dispersion y reducir la capacidad de per-
cepcidn, procesamiento, y evaluacién de la informacion pertinente -, al
mismo tiempo que un nivel excesivamente bajo tiende a generar una
actitud de estancamiento que hace que los resultados alcanzados no sean
tampoco satisfactorios - al predominar la inactividad, la evitacidn, y la
negligencia ante la informacién pertinente - por no existir el sentido de
la urgencia ni de la necesidad de actuar asertivamente. Ambos extre-
mos obstaculizan el desempefio. Un nivel éptimo es aquel en el que se
da suficiente conflicto para impedir el estancamiento, estimular la crea-
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tividad, permitir la liberacién de tensiones y promover el cambio; pero
tampoco puede ser tan intenso que altere la coordinacién de las activi-
dades dentro del grupo. El objetivo reside en que las partes se sientan
incentivadas a buscar mds informacién y nuevas alternativas que permitan
compaginar los intereses en disputa y mejorar las situaciones de enfrenta-
miento. Como recogen Van de Vliert y de Dreu (1994) de los resultados de
algunos estudios previos, segin se incrementa el nimero de desacuerdos y
disputas sobre las decisiones a tomar en el desarrollo cotidiano de las acti-
vidades del grupo, menor es la probabilidad de que los conflictos escalen
hasta limites serios, como la formacién de coaliciones, cuya dindmica re-
sulta mds dificil de gestionar, desde la perspectiva de la obtencién de resul-
tados constructivos para todas las partes implicadas. Se precisa por tanto
gestionar el conflicto para mantenerlo dentro de los limites que podriamos
denominar «apropiados», para que resulte autocritico, activador y creativo
(Munduate y Martinez, 1994). Entre los aspectos positivos suscitados por
este nivel apropiado, destacan los siguientes (Van de Vliert, 1985): a) El
conflicto es un medio que posibilita el cambio organizacional, al modi-
ficar la estructura actual de poder, los patrones de interaccién y las actitu-
des arraigadas entre sus miembros; b) El conflicto favorece la cohesion
del grupo. Ante un conflicto con otro u otros grupos, si bien se incrementa
la hostilidad entre los mismos, las amenazas externas que resultan de esta
situacién tienden a incrementar la identificacién y la solidaridad con el
propio grupo; c) El conflicto produce un incremento en el nivel de ten-
sion del grupo y lo torna mas constructivo y creativo, ya que un nivel de
tensién sumamente bajo, provee las bases para un conformismo
desmotivador que inhibe la autocritica y la creatividad en las actividades a
desarrollar por los miembros del grupo.

3. Estilos de gestion del conflicto

Si los conflictos centrados en las tareas, junto a un grado de ten-
si6n intermedio, tienden a optimizar los resultados constructivos para
el grupo, un tercer aspecto que potencia dicha tendencia se refiere a la
idoneidad de los estilos de gestion del conflicto empleados por sus miem-
bros.

Thomas (1992) considera los estilos como intenciones generales
de actuacién de los sujetos en las situaciones de conflicto. Los estilos
resultan de la combinacién de dos dimensiones bdsicas: el deseo por
satisfacer los propios intereses, y el deseo por satisfacer los intereses
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de la otra parte. Los estilos resultantes muestran la regularidad de las
intenciones estratégicas de las personas. Entre las taxonomias propues-
tas por diversos autores, considerando estas dos dimensiones, destaca
el modelo de Rahim y Bonoma (1979), en el que se recogen cinco esti-
los de gestion del conflicto, y el de Pruitt (1983), en el que se proponen
cuatro estrategias generales de negociacion.

Segin el modelo de Rahim y Bonoma (1979), la primera dimen-
sién explica la medida (alta o baja) en que un determinado sujeto afron-
ta el conflicto buscando satisfacer sus propios intereses en juego, en
tanto que la segunda dimension explica la medida (alta o baja) en que
un individuo desea satisfacer los intereses de la otra parte. Dependien-
do de su ubicacién en este marco bidimensional, los sujetos pueden
tratar de a) integrar ambos intereses; b) servir a los intereses del otro;
c) dominar; d) evitar y e) comprometerse

Figura 1. Estilos de gestion del conflicto

INTERES ALTO SERVILISMO INTEGRACION
POR LOS COMPROMIS
OTROS - BAJO EVITACION DOMINACION

BAJO ALTO

INTERES PROPIO

a) Integracion (alto interés propio y alto interés por la otra parte): El
estilo integrativo implica la colaboracion entre las partes, por lo que puede
llevar a la apertura, el intercambio de informacidn y el examen de las dife-
rencias existentes para tratar de llegar a una solucidn que sea aceptable
para los miembros del grupo. Este estilo supone la comunicacion directa
entre las partes, lo que posibilita la resolucién de problemas, conduciendo
a soluciones creativas e imaginativas para los mismos.

b) Servilismo (bajo interés propio y alto interés por la otra parte):
Cuando una de las partes adopta el estilo servilista, opta por no tomar
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en cuenta las diferencias existentes con la otra parte y se centra en enfa-
tizar y destacar los aspectos comunes entre ambos para procurar satis-
facer el interés del otro. Supone en cierto grado un sacrificio para el
protagonista que adopta este estilo.

¢) Dominacién (alto interés propio y bajo interés por los demads):
identificado con una orientacién de ganador-perdedor, se trata de un
tipo de personas que procuraran por todos los medios lograr su objetivo
y que, en consecuencia, tenderdn a ignorar las necesidades y expectati-
vas de su oponente.

d) Evitacion (bajo interés propio y por los demds): claramente
asociada con la retirada y la esquivacion del problema, a veces adopta
la postura de posponer el problema hasta un momento més propicio. En
otras ocasiones, es la simple retirada de una situacién que resulta ame-
nazante.

e) Tendencia al compromiso (intermedio interés propio y por los
demds): aqui las partes ceden algo en su posicién para poder tomar una
decisién mutuamente aceptable para ambas. A veces significa intercam-
bio de concesiones y otras, la bisqueda de una posicién intermedia.

Las relaciones entre estos estilos de gestién del conflicto han sido
contrastadas en numerosos estudios, en los que se han ido afiadiendo
contingencias situacionales y diferencias individuales que influyen en
el empleo de los diversos estilos. Los aspectos considerados se han cen-
trado basicamente en la incidencia de caracteristicas de personalidad,
el nivel de los estudios realizados, los factores culturales, el area fun-
cional y el estatus jerdrquico de la otra parte.

Pruitt (1983), recogiendo también las dos dimensiones bésicas
anteriormente indicadas - interés por satisfacer los propios resultados e
interés por los resultados del otro - propone cuatro posibles estrategias
para los negociadores: a) estrategia de resolucion de problemas; b) es-
trategia de rivalidad; c) estrategia complaciente y d) estrategia de in-
accion. Estas estrategias se encuentran conceptualmente préximas a los
estilos de integracién, dominacién, servilismo y evitacion, derivados
del modelo de Rahim y Bonoma (1979). Pruitt (1983) ha ampliado, sin
embargo, el significado y los objetivos a perseguir con los mismos.

a) En la estrategia de resolucion de problemas, se trata de buscar
una férmula que permita reconciliar las aspiraciones de las partes. El
resultado contempla generalmente un gran beneficio, especialmente
cuando se hallan presentes dos condiciones complementarias: en pri-
mer lugar, un gran potencial integrativo, es decir, cuando se dan posi-
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bilidades de ampliar el pastel, reducir los costos, compensar con aspec-
tos no cuantitativos, lograr un compromiso y articular nuevas opciones
y alternativas no consideradas con anterioridad; y en segundo lugar, unas
elevadas aspiraciones de las partes, de modo que permitan desarrollar la
imaginacién hasta agotar el potencial integrativo, sin que lleguen dichas
aspiraciones a ser tan excesivamente elevadas, que imposibiliten el acuer-
do. Esta estrategia se halla ligada a la firme flexibilidad defendida por
Pruitt (1981, 1983), argumentando que la negociacién integrativa
exitosa, es el resultado de la flexibilidad sobre las posiciones particula-
res que cada parte conlleva - como la consideracién y la evaluacién de
una propuesta para el acuerdo, realizada por una de las partes -, sin
olvidar el compromiso y la perseverancia con las propias posiciones y
ganancias.

b) En la estrategia de rivalidad, cada una de las partes trata de impo-
nerse al resto, y los resultados no resultan reconfortantes, especialmente si
se ha optado por ella como politica estratégica mayoritaria. La rigidez en
las demandas de los contendientes imposibilita practicamente el acuerdo,
y si se logra es bajo circunstancias de muy escaso compromiso, porque la
propia dindmica del proceso bloquea las soluciones creativas para la reso-
lucién del conflicto. Si sélo una de las partes opta por esta linea estratégi-
ca, puede obtener un gran provecho en sus beneficios, pero generalmente
la rivalidad suscita la misma reaccién en la otra parte, por lo que no se
puede proponer como estrategia prevalente, al menos para todas las fases
de la negociacidn, aunque puede resultar conveniente en las primeras fases
del proceso.

c) La estrategia complaciente implica una importante reduccion
de las aspiraciones bdsicas propias, y puede resultar ventajosa cuando
se desea concluir rapidamente una negociacién. Esto sucede cuando los
problemas en disputa no son muy importantes y existe una elevada pre-
sién del tiempo. No obstante, advierte Pruitt (1983) del peligro de com-
placer demasiado rapido, lo cual resulta obvio cuando la otra parte no
ha establecido una estrategia similar, pero resulta menos evidente cuando
es adoptada por la globalidad de las partes implicadas. Argumenta Pruitt
que, el excesivo celo por evitar un conflicto y lograr un acuerdo, con-
lleva en ocasiones a la consecucién de inferiores beneficios conjuntos,
de los que se podrian haber obtenido de haberse presentado la oportuni-
dad de ser creativos y agotar el potencial integrativo.

d) En la estrategia de inaccion, donde se da una minima actividad
negociadora, se malgasta el tiempo y puede llegarse incluso a suspen-
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der la negociacién, o romperla definitivamente, si las partes se des-
alientan y abandonan la situacién y los problemas implicados.

Estas cuatro estrategias, a pesar de mostrar diferentes orientacio-
nes psicoldgicas, permiten ser combinadas, especialmente cuando se
pueden articular entre si. Se puede emplear asi, una estrategia de rivali-
dad en las sesiones formales y una de resolucién de problemas en las
sesiones secretas o informales (Munduate, 1992).

Efectividad de la gestion del conflicto grupal

Segin Carnevale y Pruitt (1992) en el estudio de la gestién del
conflicto han existido tres tradiciones principales. La primera ha con-
sistido en la produccién de manuales de consejos a los negociadores; la
segunda se ha centrado en la construccion de modelos de negociacién y
mediacién llevados a cabo por tedricos de la economia y del juego; y la
tercera o también llamada tradicién comportamental ha puesto un gran
énfasis en la investigacién empirica tanto en el laboratorio como en el
campo. A diferencia de las dos primeras, la tradicién comportamental
ha enfatizado la descripcién més que la prescripcion. El estudio de la
efectividad es un aspecto importante en el abordaje del conflicto, tanto
desde un punto de vista descriptivo -en el que se analizan las conse-
cuencias de las acciones- como prescriptivo -en el que se proponen es-
trategias para una negociacion efectiva del conflicto. Sin embargo, son
pocas las investigaciones que han abordado directamente su estudio, y
sélo recientemente, han surgido algunas propuestas sobre los criterios
objetivos para evaluar dicha efectividad.

Thomas (1992) conceptualiza la efectividad asumiendo que exis-
ten dos aspectos implicados con las intenciones de actuacién de los
sujetos ante el conflicto, a los que denomina aspecto normativo y as-
pecto racional-instrumental.

En lo concerniente al aspecto normativo, los criterios considera-
dos en la gestion del conflicto tienen que ver, fundamentalmente, con
la justicia o imparcialidad tanto desde un punto de vista distributivo,
como desde un punto de vista procedimental. Mds concretamente, la
justicia distributiva implicaria criterios tales como: equidad, consisten-
cia de los resultados, necesidades relativas de las partes y consistencia
con normas o reglas aceptadas. Mientras que los elementos propios de
la justicia procedimental serian: neutralidad de terceras partes - cuando
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se dé su intervencidon-, habilidad de las partes para controlar el proceso
y proteccion de los derechos de las partes.

En lo relativo al aspecto racional-instrumental, éste tiene que ver
con el logro de resultados que sean constructivos para alguna persona,
grupo o sistema, asi como con la consideracion de un criterio temporal
- abordaje a corto y a largo plazo.

Thomas (1992) admite que mucha de la diversidad sobre las
recomendaciones para la gestién del conflicto, que se dan en la literatu-
ra, parece arraigar en que algunos autores se han centrado en la elec-
cién de un beneficiario primario -parte, union o sistema- y otros lo han
hecho en un criterio temporal -a corto o a largo plazo. Asi, muchos de
los desacuerdos resultantes tienen poco que ver con la efectividad de
una intervencién dada, sino que refleja mds bien el hecho de que teéri-
cos e investigadores estan tratando de resolver diferentes problemas.

Por un lado, las aproximaciones a la gestion del conflicto centra-
das en el beneficiario primario, se diferencian en funcién de que su
interés esté en los siguientes objetivos: en las partes, en cuyo caso los
objetivos serdn ayudar a identificar sus intereses, desarrollar las habili-
dades u otros recursos necesarios para conseguir sus objetivos; en la
union o grupo, siendo ahora el objetivo satisfacer los intereses combi-
nados de ambas partes en conflicto; o en el sistema, persiguiendo en
este caso el bienestar de un sistema mas amplio, del que las partes en
conflicto son elementos constituyentes. Por otro lado, en lo referente a
las diferencias entre la aproximacion a corto y a largo plazo, la pri-
mera se centra en afrontar la situacién de conflicto inmediato, en cuyo
caso las condiciones que rodean al conflicto se aceptan como dadas, y
la meta es alcanzar el mejor resultado posible para los beneficiarios. En
este caso las recomendaciones tienden a centrarse en el proceso. En lo
relativo a la aproximacién a largo plazo, las variables situacionales se
perciben como inestables y las recomendaciones se centran en las inter-
venciones de tipo estructural.

Si bien los amplios criterios o metas que se han discutido
proporcionan directrices generales para la gestion efectiva del conflic-
to, Thomas (1992) afirma que es necesario una mayor especificidad
que permita identificar submetas mds detalladas que proporcionen va-
riables mds operacionales, hacia las que guiar los episodios de conflic-
to. En este sentido, algunos autores han realizado trabajos empiricos
con el propdsito de determinar tanto los estilos de gestién del conflicto,
como las estrategias de toma de decisién que conduzcan tanto a una
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mayor imparcialidad o justicia percibida por las partes - criterio norma-
tivo - como a una mas 6ptima calidad en la decisién, consumo de recur-
sos, satisfaccion de las partes y efectos en la relacién de trabajo - crite-
rios racional-instrumentales.

La efectividad en la gestion del conflicto puede influir de modo
importante en la resolucién de problemas organizacionales, asi como
en las actitudes individuales hacia los equipos de trabajo. En ocasiones,
en los equipos de trabajo se tiende a perseguir una supresion del conflicto
a toda costa, mds que a una efectiva resolucién del problema existente.
Esta actitud del grupo, denominada pensamiento grupal, se aproxima en
gran medida al estilo de evitacién y a su consiguiente inefectividad. Turner
y Pratkanis (1997) recomiendan una serie de estrategias, para evitar
esta tendencia al pensamiento grupal y activar, a su vez, el conflicto
centrado en las tareas. Estos autores recomiendan, por un lado, estimular
la generacion de soluciones, promoviendo la evaluacién de alternativas y
la seleccion de soluciones Optimas. Proponen, por otro lado, tratar de
proteger la identidad del grupo, impidiendo que se genere una necesi-
dad de proteccidn de la identidad del grupo, conducente a una situacién
en la que es mas fécil la aparicion del pensamiento grupal. Los resulta-
dos de este tipo de gestidn, se materializarian, segin Amason (1996),
en decisiones de mayor calidad, un mayor consenso en las decisiones y
una mayor aceptacion afectiva por parte de los miembros del grupo.

En cuanto al debate sobre el estilo que contribuye a una mayor
efectividad del proceso, parece existir un amplio acuerdo en que el es-
tilo integrativo destaca en la produccién de una interaccién mds cons-
tructiva, una mayor satisfaccion de las partes y que estd positivamente
asociado con mejores resultados individuales y organizacionales
(Thomas, 1992; Butler, 1994; Van de Vliert, Euwema y Huismans, 1995;
Rahim, Antonioni y Psenicka 1997). Como sefialan Janssen y Van de
Vliert (1996), el aspecto que diferencia la integracién de la dominacién
es el interés por el otro (Figura 1). Segin estos autores, este interés por
el otro es el elemento que produce una mayor desescalacion del con-
flicto, siendo efectivo una vez que se ha producido la fase de diferencia-
cién -es decir, cuando las partes han planteado ya la defensa de sus
propios intereses-. En cuanto a la evitacién, De Dreu (1997) sostiene
que tiene un impacto negativo en las relaciones interpersonales y en la
resolucion del conflicto, porque no aborda los aspectos en conflicto.
Rahim, Antonioni y Psenicka (1997) también encuentran que el estilo
de evitacion junto a la dominacién, producen peores resultados, es de-
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cir, son menos efectivos, mientras que el compromiso y servilismo son
moderadamente efectivos, siendo la integracion el estilo que destaca en
cuanto a su efectividad.

A pesar de estos hallazgos, afirman algunos autores (Van de Vliert,
Nauta, Euwema y Janssen, 1997), que el comportamiento para afrontar
el conflicto es complejo, y que en dicho comportamiento se incluyen,
como sus componentes, los diferentes estilos de gestién del conflicto.
Es decir, los estilos de gestion del conflicto no se presentan de modo
aislado, sino que se solapan e influyen entre si, constituyendo un
comportamiento mis complejo. Por tanto, las investigaciones actuales
tienden a alejarse del andlisis de los estilos como si actuasen de un
modo aislado o como si ejerciesen, cada uno de ellos, un efecto inde-
pendiente sobre la efectividad. Se tiende mds bien, a analizar el efecto
conjunto del conglomerado de estilos, o perfiles de estilos, sobre la
efectividad de la gestion del conflicto.

Comentarios finales

Como se ha comentado en el presente trabajo, el conflicto puede
ejercer, en funcién de sus condicionantes y del modo de gestionarlo, tanto
un efecto positivo como un efecto negativo en los resultados del grupo. No
obstante, y como afirma Van de Vliert (1997), las intervenciones que se
realizan ante los conflictos, tienden a estar mds orientadas a una disminu-
cién o desescalacion del mismo, olvidando, en ocasiones, las consecuen-
cias positivas que el uso del conflicto puede tener en la organizacién.

En el presente trabajo hemos analizado las condiciones que per-
miten optimizar los resultados constructivos del conflicto grupal. Una
condicién previa para lograr dichos resultados, reside en la relacién
entre los objetivos de los miembros del grupo. En los grupos de trabajo,
los objetivos finales o objetivos supraordinales deberdn ser percibidos
como positivamente interdependientes por los miembros del grupo, para
lograr la cooperacién en la consecucién de los mismos. En cuanto a las
condiciones que permiten optimizar los resultados constructivos del
conflicto, los estudios muestran la idoneidad de activar e intensificar el
conflicto sobre las tareas y prevenir o mitigar el conflicto sobre los
aspectos personales. De todos modos, antes de activar los conflictos
centrados en las tareas, incluso cuando los objetivos son positivamente
interdependientes, De Dreu y Van de Vliert (1997) proponen considerar el
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grado de conflictividad y tensién del grupo. Las situaciones con un nivel
excesivamente elevado o excesivamente bajo de conflicto, pueden dafiar
mds que beneficiar los resultados del grupo, mientras que las situaciones
con un nivel moderado de conflicto, tendrdn probablemente consecuencias
inversas.

Por tanto, no se trata de huir del conflicto sino de gestionarlo de
manera efectiva. El objetivo es el de lograr una gestién en la que se consi-
deren los condicionantes de la interdependencia, el tipo de conflicto, el
nivel de tension y los estilos de gestion, procurando los mejores logros
tanto para las partes implicadas como para los resultados del grupo.
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SANTIAGO YUBERO JIMENEZ

Introduccion

Tal vez no sea tan dificil entender que los conflictos pueden ser
inevitables, como tratar de explicar que en el fondo son necesarios para
que la sociedad y los grupos que la forman puedan avanzar. El conflicto
no es un hecho negativo en si mismo, puede generar pautas de evolu-
cion y desarrollo y forma parte de la vida de relacion de las personas y
de los grupos. Una sociedad sin conflictos permaneceria estancada. Es
por ello, por lo que la idea no es tanto evitar los conflictos como mane-
jarlos para darles un uso constructivo y positivo orientado al desarrollo
de los propios grupos. Entendamos, pues, el conflicto como una parte
del combustible que permite poner en marcha la maquinaria social.

De alguna manera y de forma genérica cabe la posibilidad de dis-
tinguir entre conflictos objetivos y conflictos psicosociales o «subjeti-
vos», y son precisamente estos ultimos los que tienen un mayor
protagonismo en la realidad social (Turner,1989). Es decir, son las va-
riables «psicolégicas» y «sociales» (psicosociales) las que, en muchos
casos, van a determinar las causas de los conflictos entre grupos y, por
derivacion, nuestras propias conductas sociales.

Se entenderia que los conflictos «objetivos» entre grupos tienen
su origen en las estructuras sociales, econémicas, politicas e histéricas
de una sociedad y que estos conflictos provocan unas conductas que
estdn basadas en la realidad de unos intereses objetivos por los que
pugnan varios grupos. El conflicto «objetivo» se produce cuando exis-
ten intereses grupales opuestos por conseguir unos recursos considera-
dos como escasos, lo que suele provocar una competicién entre grupos
que se transforma en un conflicto real de intereses. Este conflicto puede
estar institucionalizado y legitimado por reglas y normas que los grupos
pueden haber aceptado, como ocurrirfa por ejemplo en un encuentro de-
portivo.

Los conflictos «subjetivos», que pueden considerarse como im-
plicitos, son aquellos cuyas causas no debemos buscarlas en intereses
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reales objetivos (econémicos, politicos,...), sino en aspectos «psicold-
gicos», son variables psicosociales como el interés por conseguir una
identidad social positiva que refuerce nuestro autoconcepto o realizar
unas comparaciones entre nuestro grupo y otros grupos con el fin de
distinguirnos de ellos, las que van a orientar e incluso dirigir el funcio-
namiento de los procesos sociales.

Estos conflictos implicitos aunque, l6gicamente, no estin
institucionalizados y los grupos implicados no suelen aceptar su exis-
tencia, se pueden demostrar si analizamos muchas situaciones sociales
en las que los miembros de unos grupos establecen diferenciaciones de
todo tipo con los miembros de otros grupos, aunque aparentemente no
existan «razones» para que se produzcan ese tipo de conductas diferen-
ciadas.

A pesar de que en la mayoria de las situaciones sociales reales es
casi imposible diferenciar, de forma clara, si el origen de una conducta
entre grupos se debe a una u otra causa -suele ser frecuente que en la
realidad se solapen razones causales de todo tipo-, si pueden distinguir-
se tedricamente y, ademds, es importante tener en cuenta todos estos
aspectos de la conducta intergrupal, que los que trabajamos con grupos
solemos desconocer.

Al hacer referencia a grupos profesionales conviene que conside-
remos que las personas que tienen la misma formacién y desarrollan su
trabajo en 4mbitos similares forman parte de un colectivo profesional
que podemos considerar globalmente como un grupo psicolégico. Del
mismo modo, parece 16gico pensar que las relaciones entre estos gru-
pos profesionales no estdn exentas de conflictos y, ademds, podemos
considerar la idea de que si desarrollan su trabajo profesional en 4mbi-
tos comunes, estos conflictos normalmente serdn mas agudos y frecuen-
tes. Este seria el caso de las relaciones entre los trabajadores sociales y
los psicélogos en el dmbito de los Servicios Sociales, situacién que nos
ha servido para realizar una investigacién sobre este tema desde la Es-
cuela Universitaria de Trabajo Social de Cuenca, algunos de cuyos re-
sultados se expondran a lo largo del desarrollo de la ponencia y nos
servirdn como ejemplo para acompaiiar las reflexiones tedricas que desde
la Psicologia Social haremos de los conflictos de grupo.

Este es el objetivo prioritario, analizar algunos aspectos
psicosociales basicos que se encuentran en el origen de las relaciones y
conflictos de los grupos y tratar de transferirlos a determinadas situa-
ciones de la vida real de los grupos profesionales.
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Del individuo al grupo

El grupo, como lugar de encuentro entre lo individual y lo social,
explica la interaccién entre el individuo y la sociedad desde un conti-
nuo que va desde las relaciones entre los individuos exclusivamente en
funcién de sus propias caracteristicas personales, hasta aquellas con-
ductas del sujeto que vienen determinadas por los grupos a los que per-
tenece. Existe una clara distincién entre la conducta puramente indivi-
dual y la conducta mediatizada por el grupo, que autores como Brown
(1954), Insko y Schopler (1987) han definido con el término «disconti-
nuidad».

Un breve recorrido histérico que permita acercarnos al concepto
actual de grupo, nos llevaria inicialmente a los primeros tedricos que,
como Le Bon (1983), defienden la tesis de mente de grupo, de un grupo
de individuos que habiendo perdido su personalidad especifica y mo-
viéndose desde el instinto actdan bajo un criterio mental unificado. Las
caracteristicas de la masa-grupo para Le Bon son producto de procesos
como la «desindividuacién» o pérdida de la individualidad, el «conta-
gio» o la «sugestion». Para Le Bon la masa de individuos es un grupo
manipulado y lo que distingue a ambos no es el nimero de personas
que lo forman, sino su funcionamiento (Ayestaran, 1996). Cuando el
grupo se convierte en masa, los individuos que lo forman estan movi-
dos por un instinto primitivo e irracional con escaso valor intelectual.

Dentro de esta tendencia de «mente grupal», aunque con una con-
cepcién de grupo mucho mds compleja que Le Bon, podriamos incluir
también a McDougall. Para este autor, el grado de organizacién del grupo
reflejaria su complejidad psicoldgica y el desarrollo de su mente colec-
tiva, con lo que diferencia la masa de individuos desorganizada de lo
que seria un grupo. Considera que en los individuos organizados en
sociedad se da una especie de unidad mental, pero no como una mente
grupal con cardcter suprapersonal, sino como un sistema de relaciones
entre mentes individuales que han sido socializadas como miembros de
un grupo.

Por su parte Freud (1921), en relacién con su teoria psicoanalitica,
explica las caracteristicas del grupo a partir de las ideas de Le Bon y
McDougall. Considera, basicamente, que los individuos dentro de un
grupo tienen un comportamiento distinto, debido a un proceso de su-
gestién derivado de los lazos emocionales (sexuales) que mueven las
interrelaciones mutuas. Para Freud, los lideres grupales mantienen a
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los miembros del grupo bajo una especie de hipnosis masiva debida a la
inhibicién de sentimientos hacia él y, ademds, estdn los procesos de
identificacion y sugestion entre los individuos que forman parte del
grupo.

Una segunda linea tedrica, diferente a la anterior, es la desarro-
llada por F. Allport (1923), quien en contraposicién a los autores que
trabajan en torno a la idea de mente grupal, afirma que no existe una
psicologia grupal mds alld de la psicologia de los individuos. Esta co-
rriente que se ha denominado «individualista» defiende, bajo la teoria
conductista del aprendizaje, un concepto reduccionista del grupo al en-
tender que las caracteristicas del grupo equivalen a las caracteristicas
de los individuos que lo forman y, aunque se acepta que el individuo
puede comportarse de forma distinta en grupo, esto se debe sélo a que
los individuos adaptamos nuestras respuestas a las condiciones
estimulares del contexto en el que nos encontramos.

La tercera gran linea tedrica, se estructura en cierta medida a partir
de la Psicologia de la Gestalt, entendiendo que en la conducta influyen
factores perceptivos y cognitivos del sujeto que dan contenido y significa-
do psicolégico a la situacién en la que se produce la conducta. Autores
como S. Asch, K. Lewin y M. Sherif defienden la idea de una psicologia
que distingue al grupo del individuo con caracteristicas distintas y recha-
zan tanto la idea de mente grupal, como el condicionamiento social.

Es a partir de las interacciones entre los miembros del grupo,
cuando se crea todo un entramado de normas, valores, creencias, obje-
tivos, estereotipos, etc, vdlidos para el grupo y que los individuos se
ven obligados a internalizar modificando, desarrollando y adaptando
sus propias cogniciones. Este desarrollo se conoce con el nombre de
«interaccionismo», al describir la psicologia del grupo como el produc-
to de la psicologia individual en interaccién social.

Las ideas de los psicélogos sociales considerados como cognitivos
nos acercan a la descripcién conceptual mas actual del grupo. Cada uno,
desde su visién particular, confirma que el individuo cambia psicolégica-
mente cuando es miembro de un grupo y que la propia dindmica grupal es
el resultado de las interacciones entre los procesos psicolégicos individua-
les y los sociales. Esta perspectiva «interaccionista» marca al grupo psi-
colégico con unas propiedades caracteristicas que se alejan tanto de
conceptos individualistas, como de la nocién de mente grupal.

En la actualidad nos encontramos que, aunque existen notables
puntos de coincidencia acerca de la conceptualizacién y formacién del
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grupo, también es cierto que las definiciones de grupo se diversifican al
atender a los criterios de sus autores.

En general, las definiciones de grupo o bien giran en torno a as-
pectos de funcionamiento grupal interno (las relaciones entre los miem-
bros del grupo, influencias mutuas, bisqueda de un objetivo comiin...)
o bien lo hacen desde las relaciones intergrupales (categorizacién, com-
paracién con otros grupos, reconocimiento externo...).

Para definir cuando un colectivo de personas se transforma en un
grupo psicolégico, nosotros no quedamos con las condiciones que Bar-
Tal (1990, tomado de Morales y Huici, 1994) define como necesarias y
suficientes:

1) que las personas que forman parte de ese colectivo se definan
a si mismos como miembros del grupo,

2) que posean unas creencias grupales comunes. Este autor con-
sidera que las creencias grupales son convicciones compartidas por los
miembros de un grupo y que ellos consideran que definen al grupo,

3) que realicen actividades coordinadas para conseguir unos ob-
jetivos.

Bar-Tal considera que la creencia bdsica y fundamental de los
miembros de un grupo es «somos un grupo». Si esta condicién se da en
un colectivo de personas, se puede deducir que las otras dos condicio-
nes también se cumplen. Es decir, si una persona se identifica con un
grupo se produce una transformacién de su mente individual al tiempo
que va asimilando a través del proceso de socializacién grupal lo que
Bar-Tal denomina «creencias grupales adicionales» y todo este proceso
hace que el individuo se vaya integrando en la propia existencia del
grupo.

Son, por tanto, la identidad de grupo y los mecanismos de com-
paracién grupal, los que consideramos como elementos determinantes
de la formacidén de los grupos y los que nos dardn las claves de esas
diferencias que parecen haberse demostrado entre el comportamiento
interindividual y el comportamiento intergrupal.

Sin olvidar otro proceso que desde la Psicologia se considera cla-
ve en la formacidn de los grupos, se trata del proceso de categorizacion.
Como ya sabemos, al categorizar simplificamos las complejidad del
mundo que nos rodea, reduciendo a categorias el complejo entramado
social. Este proceso que nos ayuda a comprender mejor el mundo que
nos rodea, al mismo tiempo tiene una importante influencia sobre nues-
tras percepciones fisicas y sociales.
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Es la Teoria de la Identidad Social la que, sin duda, ha estudiado
con mds profundidad estos planteamientos en torno al grupo. Veamos
algunos desarrollos de esta teoria que pueden ser aplicados a las rela-
ciones entre grupos profesionales.

Algunos desarrollos tedricos a partir de 1a Teoria de la Identi-
dad Social

La Teoria de la Identidad Social (Tajfel, 1978, 1982) es una de
las teorias més importantes en Psicologia Social que nos permite enten-
der los procesos entre grupos. Esta teoria sostiene que el sujeto ademas
de adoptar una identidad personal como persona singular, especifica,
con una combinacién tnica de rasgos (persona tnica), también se for-
ma una identidad social que refleja su pertenencia a varios grupos o
categorias.

La identidad social se refiere al hecho de que una persona se per-
cibe semejante a otros que pertenecen a su mismo grupo («nosotros»),
pero también se siente diferente en relacién a los miembros de otros
grupos («ellos»). Existe, por lo tanto, una doble visién que enlaza por
una lado la similitud intragrupal y, por otro, la diferenciacion entre los
miembros de distintos grupos y categorias (Deschamps y Devos, 1996).
«La identidad social se refiere a un sentimiento de similitud con otros;
la identidad personal se refiere a un sentimiento de diferencia en rela-
cién con esos mismos otros» (p. 42).

«Las identidades sociales en forma de categorias sociales como
la nacionalidad, religi6n, género, profesion, etnia u orientacién politica
son internalizadas y constituyen una parte potencialmente importante
del auto-concepto de una persona» (Bar-Tal, 1996, p. 255). Se puede
afirmar que estas identidades constituyen para los sujetos un referente
para su propia percepcion y la del mundo que le rodea.

La idea basica de esta Teoria es que las personas necesitamos
alcanzar una identidad positiva que nos permita disfrutar de una buena
auto-imagen. Para ello, durante el proceso de identificacion con el gru-
po existird una tendencia a ver muy favorablemente a nuestro grupo y
ya que esto no se logra iinicamente con una percepcién positiva, reali-
zaremos comparaciones con otros en aquellas dimensiones que nos per-
mitan percibir a nuestro grupo como «mejor», en comparacién con los
exogrupos relevantes.
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Como extensién a la Teoria de 1a Identidad Social de Tajfel, Turner
(1989) desarroll6 la Teoria de la categorizacion del yo, que sugiere que
los sujetos al categorizarse en una determinada categoria social (por ej.
una profesion); se definen, describen y evalian de acuerdo a las carac-
teristicas bdasicas de esa categoria. Al auto-categorizarse el individuo en
un grupo y percibir que es miembro de ese grupo, va formando una deter-
minada representacion cognitiva y, a la vez, se produce una acentuacion
perceptiva en cuanto a las semejanzas intragrupales y las diferencias
intercategoriales en las dimensiones que se asocian como bésicas en la
categorizacion.

Para Bar-Tal son las creencias grupales las que definen la perte-
nencia de un sujeto a un grupo, ya que son precisamente estas creencias
grupales las que definen los limites del propio grupo y el hecho de com-
partirlas con los otros miembros del grupo implica que el sujeto se per-
cibe también como miembro de ese grupo.

En este marco de las creencias grupales, como he seialado con
anterioridad, la creencia grupal fundamental es la que lleva a conside-
rar a los miembros de un grupo como «nosotros sOmos un grupo».

Las creencias cumplen un doble cometido, por un lado definen y
unen a los miembros de un grupo y, por otro, diferencian a los grupos
de otros grupos (aquellos que no tienen las mismas creencias grupales
son diferentes).

Tajfel desde la Teorfa de la Identidad Social realizé una aportacién
fundamental al analisis del proceso de comparacién/conflicto grupal. Com-
probd que para que se produjera una comparacién intergrupal (conflicto
intergrupal), no era necesario que hubiera un conflicto real entre intereses
grupales contrapuestos (como afirmaba Sherif en la Teoria Realista del
Conflicto), sino que bastaba con la mera categorizacion, es decir lo que
Bar-Tal denomina la creencia grupal basica «nosotros somos un grupo».
De esta forma la competitividad grupal funciona como un mecanismo de
evaluaciones positivas que permite a los individuos fortalecer su identidad
de yo. Ademads, estos mecanismos de comparacidn intergrupal, llevan con-
sigo un sesgo de favoritismo endogrupal junto a la discriminacion de los
exogrupos de comparacion.

Dentro de los desarrollos tedricos de la teoria de la identidad so-
cial, nos encontramos con el trabajo de Worchel (1996) sobre las esta-
ciones de la vida grupal. En este sentido, el andlisis conceptual de la
identidad grupal debe entenderse en el marco de un desarrollo dindmi-
co de los grupos, centrado en la propia creacién y formacion del grupo.
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El trabajo de Worchel seiiala la posibilidad de comprender la conducta
grupal e intergrupal, si entendemos el desarrollo de los grupos como un
ciclo estructurado por un nimero limitado de estaciones 0 momentos.
Cada uno de estos estadios por los que pasa el grupo produce un impac-
to sobre sus miembros, de manera que este hecho puede permitir prede-
cir qué tipo de conductas se van a desarrollar de forma preferente en el
endogrupo y en su relacién con los exogrupos.

Por otra parte, la convivencia del individuo con su grupo tiene
aspectos contradictorios que le llevan a establecer conductas aparente-
mente dicotémicas. Por un lado, el sentirnos miembros de un grupo nos
va a dar la seguridad y proteccién que necesitamos; a lo que se contra-
pone el coste que ello conlleva, ya que el grupo se cobrard esa ayuda
exigiendo un proceso de adaptacién ciertamente férreo que nos lleva a
la aceptacién y cumplimiento de las normas grupales, en perjuicio, en
muchos casos, de nuestra propia identidad personal.

Se trata, por lo tanto, del planteamiento de un dilema que, de
alguna manera, contrapone la identidad personal a la identidad colecti-
va que el propio grupo va imponiendo a sus miembros a través de un
complejo proceso de socializacién. Sin duda, el individuo no deja de
plantearse qué grado de independencia personal va a sacrificar mostando
su conformidad y obedeciendo a las normas que el grupo establece.

La identidad con el grupo cumple un importante papel como re-
fuerzo de ese autoconcepto positivo que todos los individuos buscamos
y que la pertenencia a unos determinados grupos nos puede facilitar;
para ello, se utiliza frecuentemente el procedimiento de comparacién
intergrupal. Por otra parte, la identificacién de los individuos con su
grupo es imprescindible para la formacidn y supervivencia del propio
grupo; siendo un factor clave en los primeros momentos de la forma-
cién del grupo.

Es 16gico pensar que la conducta de identificacién grupal adquie-
re una gran relevancia en situaciones de conflicto intergrupal, en las
que de alguna manera los miembros del grupo suelen considerar salien-
te el hecho de que la propia identidad se vea amenazada y tiendan a
restaurarla a partir de una conducta de mayor identificacién.

En el trabajo de Worchel se entiende que tanto las conductas
grupales como las conductas intergrupales, responden a un dinamismo
propio del desarrollo y los cambios a los que estdn sujetos los grupos.
Este autor considera que el desarrollo de los grupos posee un caricter
ciclico, atravesando cuatro estadios que pueden repetirse en numerosas
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ocasiones, considerando que entre cada estadio y las conductas de los
sujetos existe una influencia reciproca. Los estadios que Worchel esta-
blece desde la formacidén del grupo, son: identificacion, productividad
de grupo, individuacion y declive.

Es precisamente en el primer estadio de identificacion donde el
grupo, una vez formado, trata por todos los medios de establecer unas
fronteras bien delimitadas y visibles tanto para sus propios miembros,
como para los exogrupos y ello se busca a partir del establecimiento de
una férrea identidad endogrupal. En la fase de identificacién el grupo
presiona a sus miembros, a veces de manera obsesiva, para que adquie-
ran la conformidad normativa con todo aquello que el grupo establece,
practicamente sin posibilidad de discusién. En esta fase las minorias no
son aceptadas y, con frecuencia, se demanda a los miembros pruebas de
lealtad. Es una época propicia para los conflictos intergrupales -que
facilitan la identificacién endogrupal- y la competencia con los otros
grupos, que permite el aumento de la autoestima del grupo de pertenen-
cia. En consecuencia, durante este periodo el grupo trata de mitigar y
anular las caracteristicas que diferencian las individualidades de sus
miembros, para reforzar la identidad social y fortalecer una identidad
endogrupal que favorezca la cohesién del grupo en sus inicios. Para
ello son utilizados mecanismos dentro del propio grupo en el proceso
de interaccién entre sus miembros asi como, en relaciéon con los
exogrupos, una dindmica de comparaciones y conflictos. Este es un
periodo proclive, por ejemplo, para que se produzca el «efecto de la
oveja negra», descrito como la tendencia de los miembros del grupo a
evaluar mds negativamente a las personas que lo hacen mal y pertene-
cen a su mismo grupo, en comparacién con otras personas que de igual
modo lo hacen mal pero no pertenecen al grupo. Este efecto se entiende
si consideramos que el grupo tiende a conseguir a toda costa una iden-
tidad grupal que le permita su supervivencia. El hecho de perseguir y
castigar a los miembros del grupo que no cumplen las normas se entiende
como una estrategia cognitiva que permite una clara diferenciacion interna
entre lo normativo y aceptable y 1o no normativo y rechazable; al tiempo
que el refuerzo de lo normativamente aceptable genera un prototipo de
endogrupo, diferenciando a los individuos que pertenecen al grupo de los
miembros de otros grupos (categorias).

En el segundo estadio que plantea Worchel, el de la productivi-
dad de grupo, una vez establecida la identidad endogrupal, los objeti-
vos se enfocan a otro marco donde las caracteristicas y habilidades de
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los miembros del grupo son las variables salientes. En este estadio las
relaciones con los exogrupos estdn permitidas, aunque en términos de
productividad, siempre que no se menoscabe la identidad grupal.

Progresivamente el grupo va atravesando unos periodos -indivi-
duacion y declive- donde la formacién de subgrupos dentro del
endogrupo y el cuestionamiento de la satisfaccién de las necesidades
individuales por parte del grupo, lleva a un desplazamiento que poco a
poco va haciendo mds saliente la identidad personal, lo que provoca
una lenta pero constante erosion de la identidad social. Comienzan unos
procesos de comparacién intergrupal que nada tienen que ver con los
de las primeras etapas. El exogrupo es visto de una forma mds positiva
y empieza a ser utilizado como un estdndar positivo en la comparacién
con las relaciones que los individuos establecen con su propio grupo.
Con ello, se entrevé la posibilidad de un cambio de grupo, del que se
perciben sus mayores ventajas con respecto al endogrupo, hasta que la
identidad endogrupal queda definitivamente anulada.

El carécter ciclico de este proceso lleva a que dentro de esta es-
tructura un tanto cadtica que resta, surja un nuevo impulso que, basado
en el fundamental e imprescindible proceso de identificacién, sea ca-
paz de reconstruir y redefinir el grupo.

Se entiende, por lo tanto, que la identidad endogrupal cumple una
serie de funciones especificas dentro del desarrollo de los grupos, sobre
todo al principio de su formacién, donde las cuestiones relacionadas con la
identidad son salientes para los miembros del grupo. La identidad es nece-
saria para la supervivencia del grupo y marca especialmente la fase inicial
de su dxesarrollo, aunque se halla presente a lo largo de toda la vida del
grupo, con diversos grados de intensidad; baste decir, que si el grupo en
algin momento se ve amenazado en su identidad se pondré en funciona-
miento un mecanismo que tratara de restaurar lo perdido o amenazado. La
identidad se refuerza y fija a través de la comparacién y el conflicto con los
exogrupos, con los que se establecerd un tipo determinado de relaciones,
en funcién del momento temporal y contextual en el que se encuentre el
grupo.

Otro importante desarrollo teérico en relacion con la Teoria de la
Identidad Social es el que hace referencia a la relacion entre la compa-
racién grupal, el estatus y la bisqueda de dimensiones de compara-
cién. Existen numerosas investigaciones en las que se estudia el efecto
de variables socioestructurales como el estatus, el poder o el tamafio
del grupo. Los distintos trabajos que se vienen realizando tratan de ana-
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lizar la conducta intergrupal considerando una variable en solitario alto/
bajo estatus o combindndola con otras y aunque, en general, los resulta-
dos responden a la propia estructura de la investigacién, casi todos ellos
coinciden en indicar que los grupos de bajo estatus producen una me-
nor diferenciacién intergrupal y una tendencia al favoritismo exogrupal
si perciben la situacién como legitima (el estatus aumenta la diferen-
ciacién grupal en general).

Otras investigaciones sobre diferenciacidn intergrupal tienen que ver
con las dimensiones de comparacién. Un estudio cldsico que se considera
pionero en este campo es el de Doise (1979), cuyos resultados confirman
los pronésticos de la Teoria de 1a Identidad Social, al indicar que los suje-
tos aumentan las diferencias intergrupales en aquellos aspectos en los que
los miembros de su grupo son considerados superiores. Van Knippenberg
(1978), ratifica en cierta medida los resultados anteriores, al comprobar
que los grupos tienden a valorar mds las diferencias en aquellas dimensio-
nes en las que aventaja mas al otro grupo. Al tiempo que cada grupo, segin
su estatus, se define por unas caracteristicas distintas a las del otro grupo.
Asi, por ejemplo, un estudio de Condor, Brown y Willians (1987) confir-
man que si el rendimiento en la tarea del exogrupo se imagina como muy
bueno en comparacién con el rendimiento del endogrupo, el desplazamiento
de los sujetos hacia las dimensiones socioemocionales consideradas so-
cialmente como menos importantes debe entenderse como un esfuerzo por
obviar la comparacién intergrupal desfavorable en las dimensiones orien-
tadas a la tarea. Otros trabajos confirman que cuando se permite que los
grupos sean valorados en dimensiones distintas, se abre la posibilidad de
que ambas valoraciones sean positivas. Las investigaciones de Mullen,
Brown y Smith (1992), confirman la tendencia a favorecer al endogrupo en
las dimensiones relevantes.

Por otro lado, muchas investigaciones en este sentido hacen refe-
rencia a la respuesta que dan los grupos y sus miembros cuando perci-
ben identidades sociales que no les favorecen. Estas respuestas pueden
ser de movilidad individual, competicién social y creatividad social.
Cuando las identidades sociales son insatisfactorias y se pretende aban-
donar el grupo se propone la movilidad social, pero cuando ésta no es
posible se proponen distintas alternativas (Hinkle y Taylor, 1996):

- Intentar parecerse al grupo superior a través de la accién y la
reinterpretacion de las caracteristicas del grupo.

- Reinterpretar y cambiar la valoracién en sentido positivo de las
caracteristicas inferiores del grupo.
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- Tratar de cambiar las dimensiones de comparacién a través de
la accién social y la difusién/creacion de nuevas ideologias.

- Buscar un exogrupo de comparacién que sea adsequible.

La Teoria de la Identidad Social considera la primera posibilidad
como «competicién social» y las tres restantes como aspectos de la «crea-
tividad social» (Hogg y Abrams, 1988; Tajfel y Turner, 1986).

Con respecto a la «creatividad social» se concibe en general como la
busqueda y el uso de nuevas dimensiones para realizar comparaciones
intergrupales en favor del endogrupo. Este hecho, suele darse con mayor
frecuencia en grupos de bajo estatus, ya que éstos pretenden salvar sus
identidades sociales inferiores o desfavorables con nuevas dimensiones de
comparacion, incluso reconociendo en ocasiones que éstas son de menor
importancia (Brown y Ross, 1982). Lemain y cols. (1978) afirman que al
no contentarse los grupos con reconocer su inferioridad en una dimensién
del estatus ya existente, se esfuerzan para conseguir que la nueva base de
comparacién tenga mayor importancia, convirtiéndola en dominante. Van
Knippenber (1984) propone que, aunque los grupos pueden reconocer su
inferioridad o superioridad real con otros grupos en algunas dimensiones
de comparacién, que ademds pueden ser valoradas por todos los grupos;
pueden ponderar, y de hecho lo hacen, de manera diferente la importancia
relativa de las diversas dimensiones. Por su parte, los estudios de Hinkle y
Brown (1990) demuestran que un mismo grupo puede presentar favoritis-
mo endo y exogrupal al realizar comparaciones intergrupales en distintas
dimensiones; siendo esto debido al hecho de que el grupo, al necesitar es-
tablecer identidades positivas, utiliza unas determinadas dimensiones de
comparacion cuando las comparaciones en otras dimensiones no le favore-
cen.

Los conceptos y proposiciones desarrolladas a partir de la Teoria
de la Identidad Social deben considerarse como el marco apropiado para
comprender algunas de las caracteristicas de los conflictos intergrupales.
En este sentido, las relaciones -en ocasiones conflictivas- que diversos
profesionales establecen entre si, tanto por su campo de intervencién
comun, como por aquellos trabajos que se han de realizar en equipos de
cardcter multiprofesional, pasan por procesos psicosociales como la
categorizacién social, los procesos de incorporacién al grupo, de su
bisqueda de identidad o de la propia socializacién grupal.

Un ejemplo aplicado de lo expuesto anteriormente, podria extraerse
de las relaciones entre trabajadores sociales y psicélogos, en el campo de
la intervencion social. Por ello, a continuacion se muestran algunos de los
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resultados de una investigacién sobre conflicto intergrupal entre grupos
profesionales que, a partir de una muestra de alumnos de la Escuela Uni-
versitaria de Trabajo Social de Cuenca, realizamos en la Universidad de
Castilla-La Mancha durante los cursos académicos 1994-95 y 1995-96.

Trabajadores Sociales versus Psicélogos

Se puede considerar a los psicélogos como el grupo natural de
comparacion de los trabajadores sociales, al entender que la relacién
entre Trabajo Social y Psicologia es estrecha y va incluso mucho més
alld de la mera colaboracién dentro de equipos multiprofesionales en
los Servicios Sociales. En los propios origenes del Trabajo Social se da
una importante influencia de la Psicologia y, por lo tanto, no es extrafio
encontrar autores como Morales y Olza (1996) que ven a la ciencia
psicolégica como estructura bdsica que fundamenta la practica del Tra-
bajo Social, considerando que esta practica se apoya en gran medida en
las descripciones psicolégicas a las que se dirige su accién. Asi, N. de
la Red (1993), considera que la aportacién de las ciencias del compor-
tamiento al Trabajo Social es clave para fundamentar lo que ella deno-
mina un «enfoque cientifico» de caricter psicosocial, adquiriendo de
ellas contenidos esenciales que ayudan a construir los criterios concep-
tuales y utilizar técnicas y métodos de investigacién comunes.

Por otro lado, se puede decir que la aparicion formal del psicélogo
como profesional dentro del campo de los Servicios Sociales es relativa-
mente reciente y esto ha llevado consigo que, en muchos casos, haya teni-
do que abrirse hueco en sectores y campos de actuacion en los que hasta
ese momento desarrollaban su trabajo otros profesionales, en su mayoria
trabajadores sociales. Existen indudablemente solapamientos, hasta el punto
de poder llegar a pensar, como hace Silverio Barriga (1991, p. 107), que
«las intervenciones psicosociales del profesional de la psicologia le ubican
en el campo tradicionalmente asignado a los asistentes sociales; aunque,
presumiblemente, con una preparacién tedrico-practica superior que les
permite potenciar la eficacia de su accién».

Es dentro de los Equipos Multidisciplinares que intervienen en los
Servicios Sociales donde se da esta relacién interdisciplinar entre dos pro-
fesiones que, aunque con diferente historia, distintas orientaciones y, sin
duda, unas formaciones bésicas especificas y diferenciales, estdn inevita-
blemente en un camino comun, donde la mds que notable ambigiiedad de
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roles potenciada por las Administraciones y sus responsables politicos,
sin descartar los efectos de la propia dindmica de la intervencién social,
provoca solapamientos en dreas relacionadas con objetivos y tareas, sin
olvidar que seguramente estamos hablando de dos profesionales que
socialmente poseen un estatus diferente, aspecto éste en el que el psicé-
logo tiene una situacion ventajosa con respecto al trabajador social.

En este sentido, nuestro punto de partida nos lleva a entender que
entre estos grupos profesionales podria existir competencia social y,
por lo tanto conflicto, con lo que se darian situaciones de favoritismo
endogrupal y de discriminacién intergrupal.

Del mismo modo, al conocer que la percepcién del estatus de
estos dos grupos profesionales es diferente, también se pretende obser-
var como se describen las caracteristicas basicas de ambas profesiones.

Al utilizar en la investigacién una muestra de alumnos de la di-
plomatura de Trabajo Social nos encontramos con un grupo de sujetos
en los que, por ser todavia estudiantes, no tiene porqué existir un con-
flicto real de intereses de su futura profesién con respecto a otros gru-
pos profesionales. Pero entre los que, al estar categorizados, siguiendo
los desarrollos de la Teoria de la Identidad Social se puede entender
que se produzca el refuerzo de la indentidad social del grupo a partir de
procesos de comparacién con otros exogrupos, en este caso con los psi-
cblogos. Segin esto, los procesos de comparacién exogrupal tendrdn
como objetivo conseguir una identidad social positiva del propio grupo
y, para ello, junto a un favoritismo endogrupal se producira la discrimi-
nacién del exogrupo.

Por otro lado, puede ocurrir y de hecho ocurre, que uno de los
grupos de comparacién se considere de estatus mds bajo que el otro
(trabajadores sociales) y que al compararse con un grupo de estatus
superior al suyo (psicélogos), perciba la situacién como desfavorable y
se produzca un desplazamiento de las dimensiones de comparacién ha-
cia aspectos socioemocionales, considerados socialmente como menos
importantes; en un intento, a partir de este tipo de estrategias, de con-
servar una identidad socialmente positiva.

Aunque los datos que aqui vamos a reflejar sélo se corresponden
a una minima parte de una investigacion mucho mds amplia, hemos de
decir que el total de la muestra era de 423 sujetos, alumnos de la E.U.
de Trabajo Social de Cuenca durante los cursos académicos 1995-96 y
1996-97. A todos los sujetos de la muestra se les pasé, entre otras una
escala de Evocacion Espontdnea de Rasgos en la que se les pedia que
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indicaran cinco atributos (adjetivos) que caracterizaran al grupo de tra-
bajadores sociales y cinco que caracterizaran al grupo de psic6logos.
Los resultados de esta escala nos permitian comprobar qué adjetivos
resultaban mdés elegidos para cada profesion y, segin ellos, definian
mejor las caracteristicas del grupo de trabajadores sociales y del grupo
de psicologos. A continuacién se muestra una tabla con los adjetivos
mds elegidos para cada profesién y su frecuencia de eleccién.

Tabla 1: Frecuencias de eleccion de los adjetivos para cada profesién

TRABAJADORES SOCIALES PSICOLOGOS
ADJETIVOS N ADJETIVOS N
Activo 190 Profesional 179
Eficiente 187 Eficiente 144
Competente 186 Comprensivo 126
Luchador 151 Competente 114
Trabajador 147 Necesario 114
Responsable 141 Inteligente 103

El andlisis de la tabla anterior nos permite observar como entre los
rasgos percibidos como mds caracteristicos de una y otra profesion, existe
una diferencia de orientacién. Mientras que los trabajadores sociales son
descritos como activos, luchadores, responsables, ..., rasgos todos ellos de
orientacion socioafectiva; los psicélogos se describen como profesionales,
inteligentes, necesarios, ..., rasgos orientados claramente a la zarea y consi-
derados a nivel social, posiblemente, como més valiosos.

Puede observarse, también, como los sujetos describen de forma
mads nitida a los trabajadores sociales que a los psicélogos, hecho que
no resulta extrafio ya que poseen una mayor informacién de una profe-
sién que de la otra.

Por otro lado, se observa como se produce un desplazamiento de
los rasgos de comparacién hacia variables en las que se sabe que el
grupo puede mantener su identidad positiva. Al compararse grupos de
nivel de estatus desigual, el grupo de estatus inferior utiliza aquellas
elementos de comparacién en los que supuestamente va a salir reforza-
do, en este caso se entiende al trabajador social con unas caracteristicas
particulares que le definen como luchador y responsable. Parece evi-
dente, que se produce una discriminacién de los sujetos con respecto al
exogrupo de comparacidn.
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El listado de rasgos mds caracteristicos de las dos profesiones nos
permitid, a partir del porcentaje de eleccién de los adjetivos, comprobar la
discriminacion cuantitativa que se da entre las dos profesiones. A conti-
nuacién en la Tabla 2 se pueden observar las diferencias en el porcentaje de
eleccion de los adjetivos y la significacion de esta diferencia.

Tabla 2: Analisis de la discriminacion a partir del calculo de las
diferencias en el porcentaje de eleccion de adjetivos

Adjetivos Trabajadores Sociales | Psicélogos P
COMPETENTE 43.97% 26.95% 0.00
EFICIENTE 44.20% 34.04% 0.00
TRABAJADOR 34.75% 18.68% 0.00
PROFESIONAL 31.68% 40.42% 0.00
RESPONSABLE 33.33% 19.86% 0.00
ACTIVO 44.92% 14.18% 0.00
LUCHADOR 35.70% 4.02% 0.00
NECESARIO 11.59% 26.95% 0.00
INTELIGENTE 4.73% 24.35% 0.00
SOLIDARIO 27.66% 1.42% 0.00

En la Tabla 2 se puede observar que en todos los rasgos las diferen-
cias son significativas al nivel del 99%, lo que determina la existencia de
unas caracteristicas diferenciadas para cada una de las dos profesiones.
Los sujetos consideran que mientras que el trabajador social es mas com-
petente, eficiente, trabajador, responsable, activo, luchador y solidario que
el psicélogo, éste destaca como profesional, necesario e inteligente. Que-
daclaro, por tanto, la existencia de discriminacién exogrupal, aunque como
ya desarrollamos en la introduccién tedrica, ambas profesiones son valo-
radas de forma positiva, pero en distintas dimensiones de comparacién.

Para comprobar si ademas de discriminacién exogrupal existia
favoritismo endogrupal se pidié a un grupo de sujetos, también alum-
nos de la E.U. de Trabajo Social pero que no participaban directamente
en la investigacién, que contestaran a una escala de Valoracién de Ad-
Jjetivos donde se trataba de evaluar el cardcter positivo o negativo que,
para ellos, poseian esos adjetivos. Nuestra idea era comprobar la con-
notacién positiva o negativa de cada adjetivo, asi como su grado de
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intensidad. Esta escala de Valoracidn de Adjetivos, estaba construida
con un formato tipo Likert de 1 a 7 (1=muy negativo; 7=muy positivo).
En la Tabla 3 se muestran los valores que los sujetos dan a los rasgos
mds caracteristicos de cada profesion.

Tabla 3: Evaluacién de algunos de los adjetivos mas utilizados para
describir a los trabajadores sociales y a los psicélogos

Adjetivos Valor
LUCHADOR 6.32
TRABAJADOR 6.21
RESPONSABLE 6.17
ACTIVO 6.10
COMPETENTE 6.05
SOLIDARIO 6.04
EFICIENTE 6.00
COMPRENSIVO 5.94
PROFESIONAL 5.88
INTELIGENTE 5.68

Como puede comprobarse, nos encontramos con que los rasgos
caracteristicos de los trabajadores sociales son valorados de forma mds
positiva que los rasgos que describen a los psicélogos. Con ello com-
probamos, junto a la existencia de discriminacién exogrupal, la exis-
tencia de un favoritismo endogrupal que valora mds positivamente aque-
llas caracteristicas que mejor describen al propio grupo, con respecto al
grupo de comparacién. También se puede comentar la aparicion de al-
gunos rasgos valorados negativamente como manipulador, orgulloso o
problemdtico, que algunos sujetos han descrito como rasgos caracteris-
ticos del psicélogo, mientras que en la descripcion de los trabajadores
sociales no aparece ningin rasgo evaluado negativamente.

A modo de reflexién final, podemos concluir que, como afirmdba-
mos en un principio, los distintos desarrollos de la Teoria de la Identidad
Social nos permiten conocer las caracteristicas psicosociales que estdn en
la base de los conflictos grupales. La transferencia de estos desarrollos
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a los conflictos entre grupos profesionales no resulta extraiia, ratifican-
dose en los resultados de la investigacién que hemos mostrado, que los
sujetos, una vez categorizados, refuerzan su identidad social positiva a
partir de la comparacién grupal y de los procesos de discriminacién
exogrupal y favoritismo endogrupal.
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ANTONIO ARES PARRA

Abordar el conflicto

Nos proponemos abordar el conflicto en los procesos
interpersonales de la vida grupal y organizacional (Familia, Pareja,
Laboral, Social). Se trata de un fenémeno inevitable en diferentes si-
tuaciones debido a intereses legitimos contrapuestos y/o percepciones
diferentes de la misma realidad.

El conflicto aparece realmente cuando se vive y tomamos con-
ciencia de esa vivencia. Sinos “damos cuenta” podremos hacer “algo”.
Cuanto antes los indicadores del fenémeno pasen de latentes a paten-
tes, antes podremos intervenir para controlar su intensidad, duracién y
consecuencias.

Por eso, lo primero que nos vamos a plantear son estas tres pre-
guntas:

1. {Que significa para mi tener un conflicto?
2. ;Cémo lo vivo?
3. (Cémo suelo actuar?.

1. Significado

Siempre que alguien perciba de manera diferente una situacién o
tenga un interés opuesto al mio, puede surgir un conflicto entre noso-
tros. Normalmente se manifiesta como lucha por el poder o por la razén
(la verdad).

El argumento cognitivo bdsico para que el conflicto se afronte
consiste en legitimar que el otro también quiera mandar y tener razén.

Por otro lado, y recordando las teorias del intercambio social (Foa
y Foa, 1980), podemos entender también el conflicto como una mane-
ra, a veces equivocada, de valorar la equidad en nuestros intercambios
sociales.
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En resumen:
COMPRENDER EL CONFLICTO

- PROCESO INEVITABLE POR:
. PERCEPCION DIFERENTE DE LA REALIDAD
. INTERESES LEGITIMOS CONTRAPUESTOS

- LEGITIMAR QUE “EL OTRO” QUIERA “MANDAR” Y “TENER
RAZON”

- MANERA ((EQUIVOCADA?) DE PEDIR/DAR LOS RECURSOS
QUE INTERCAMBIAMOS

2. Vivencia

(C6mo me siento cuando reconozco que “estoy en” conflicto con
alguien?. ;Qué emociones afloran?. Las podemos designar con muchas
expresiones, sin embargo, propongo resumirlas en tres emociones bési-
cas: RABIA, TRISTEZA y MIEDO. Porque representan la traduccién
para los humanos de la “ley de supervivencia” en la selva: ATAQUE,
INMOVILIZACION y HUIDA.

3. Actuacién

(Cémo actuamos, o mejor, como querriamos actuar? Pues, evi-
dentemente, siguiendo la “ley de la selva”. Pero, ;qué nos ocurre de
hecho?. Las posibilidades de reaccién estdn limitadas por el control
social. A veces no podemos hacer lo que nos gustaria y, entonces, tene-
mos que “traducir” a conducta social (aceptable culturalmente) la ener-
gia de nuestros impulsos.

El mecanismo bésico de reaccidn, a pesar de todo, sigue siendo el
mismo, evitar la situacién haciendo lo que puedo en ese momento: Huir
(alejarme), Permanecer (quedarme quieto), Atacar (apartar al otro).

CONFLICTO

1) SIGNIFICADO:
LUCHAR: POR EL PODER
POR LA RAZON
2) VIVENCIA:
RABIA / TRISTEZA / MIEDO
3) ACTUACION:
ALEJAR / INMOVILIZAR / APARTAR
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Formas que adopta el conflicto

La tensi6n interpersonal tiene variadas formas de manifestarse y
multitud de expresiones para describirla.

Pretendo aqui resumir toda la gama de posibilidades con dos pa-
labras: posicidn respecto al otro e intencién que me moviliza.

La posicion superior, igual o inferior respecto al otro se reconoce
en tres factores:

INFORMACION.- Datos que conozco.

OPINION.- Valoraci6n que realizo.

EMOCION.- Sensaci6n que me produce.

La intencidn es mi interés en obtener los recursos disponibles desde
una determinada estrategia: Todo para mi (o nada), Equidad en el repar-
to (pacto o beneficio mutuo), Dejacién de mis derechos (generosidad o
baja autoestima).

La intencién “enfocard” mi modo bésico de actuacién para cam-
biar o no, mi posicién respecto al otro en funcién de la previsién que
haga de las consecuencias que estimo que se produciran.

POSICION | INTENCION | ACCION | CONSECUENCIAS

INFORMACION
OPINION
EMOCION

Una manera de enfocar la situacién de conflicto consiste en ha-
cerlo patente, ddndome cuenta y, tal vez, explicitdndolo al otro con la
intencién de que disminuya, ofreciéndose a actuar para que cambie la
realidad percibida o constatada.

Requisitos para actuar en la resoluciéon de conflictos
Disminuir las consecuencias negativas de los conflictos
interpersonales en la vida de los grupos requiere un cambio en la posicién

y en la intencién de una persona respecto a otra. Para que estos cambios se
produzcan debemos considerar tres requisitos:
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ESTRATEGIA —> Prever consecuencias.

TIEMPO —> Duracién del cambio.

OBJETIVO —> Metas alcanzables.

No podemos esperar que el conflicto desaparezca y, menos, ins-
tantdneamente. Se trata de darnos tiempo y actuar para que vaya dismi-
nuyendo. Esa disminucién hay que ir constatdndola con mediciones
sencillas de los cambios que se vayan produciendo y comunicdndonos
esos cambios, para ir explicitando la disminucién del conflicto.

Debemos ser rdpidos (no apresurados) y ocuparnos (no preocu-
parnos) en resolver las situaciones conflictivas.

Acciones a emprender

La realidad no va a cambiar si no hago “algo” por cambiarla. Mis
deseos tienen que materializarse y, ain asf, no tengo garantizadas las
consecuencias positivas de mis actos pero si, al “invitar” a una relacién
diferente, aumenta la probabilidad de “enganchar” otras “zonas” mds
compatibles en las personalidades de los interlocutores.

Para cambiar la conducta (hacia fuera) tenemos que cambiar no-
sotros (por dentro). Asi nuestro cambio es real y, por tanto, creible. No
seria adecuado que el cambio fuera s6lo aparente, una pantomima
conductual, un simulacro. “La gente no es tonta”. Es muy dificil mentir
en la expresién no-verbal de nuestra conducta que es, precisamente,
por donde se canalizan las emociones.

El cambio va a requerir modificaciones en tres dreas: cognitiva,
emocional y conductual.

ACCIONES A EMPRENDER

CAMBIO COGNITIVO
« INFORMACION
* OPINION

CAMBIO EMOCIONAL

*« HUMOR
* AMOR

CAMBIO CONDUCTUAL
¢ RESPETO
« EQUIDAD EN EL INTERCAMBIO
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1. Cambio cognitivo

Bisqueda cualitativa (cudles) y cuantitativa (cuinto) de datos, de
informacién para tener un mayor conocimiento de la realidad intentan-
do, sobre todo, englobar en mis datos los que el otro posee e informén-
dole también de los mios.

Flexibilizando posiciones y considerando mi opinién como lo que
es: una opinién y, por tanto, admitiendo como legitimos otros puntos de
vista.

2. Cambio afectivo

Si considerdramos que la vivencia emocional del conflicto se
manifestaba para atacar, inmovilizarse o huir, ahora debemos conside-
rar las conexiones emocionales con el acercamiento y el mantenimien-
to de esa cercania. Las personas queremos estar juntas si percibimos
proteccién (y no amenaza), aceptacion (y no rechazo) y diversién (y no
languidez). Son las emociones de alegria (humor) y afecto (amor) las
que garantizan nuestra supervivencia personal y social, porque posibi-
litan el “estar bien juntos”.

También debemos tener especial cuidado en no “engancharnos”
emocionalmente en “invitaciones inadecuadas” que el otro nos propone.

Hay muchas técnicas para evitar enganches emocionales. Aqui
propongo sélo algunos “trucos”:

- preguntarle qué espera que yo sienta-diga-haga,

- explicitar puntos de encuentro (lo que nos une).

- expresar (sin alterarse) consecuencias negativas del conflicto y/

o positivas para ambos de su resolucidn,

- desdramatizar (sin ridiculizar),

- responsabilizarme de mi emocion,

- contar hasta diez.

3. Cambio conductual

El cambio conductual nos debe conducir a una aceptacién basica del
otro: respetarle por lo que es (persona) y no por lo que hace (bien-mal).

Para que ese respeto se pueda producir debemos cambiar las pau-
tas de intercambio de los recursos disponibles entre seres humanos.

Nos vamos a detener en tres recursos:

Tiempo

Informacién

Reconocimiento
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Si cambiamos el T.I.R. interpersonal estamos actuando en la me-
jora de la relacién:

PAUTAS DE INTERCAMBIO SOCIAL

ME PIDE| DOY PIDO RECIBO

Tiempo
Informacioén
Reconocimiento

Insisto en que lo importante no es sélo la cantidad de intercam-
bio, sino la calidad del mismo.

Podemos analizar cémo es el tiempo compartido, el reconocimiento
explicito que comunico al otro por sus cualidades o acciones, la infor-
macién que pongo a su disposicién de lo que yo conozco y la que soli-
cito de él/ella.

Prevision de consecuencias

Si nuestras actuaciones son adecuadas se comprobardn cambios
en la realidad percibida y/o contrastada.

Lo que pretendemos al actuar es: disminuir la intensidad y la du-
racién del conflicto y aumentar la efectividad (logros) y la afectividad
(estima).

Para conseguir estos resultados es importante desarrollar nuestro
conocimiento de las Técnicas de Negociacidn y entrenar nuestras Habi-
lidades Sociales (Asertividad).
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Ficha-resumen:

(PODEMOS RESOLVER CONFLICTOS?

ABORDARLO SIGNIFICADO
VIVENCIA
ACTUACION
ENTENDERLO POSICION INFORMACION
OPINION
EMOCION
INTENCION
(“enfoque”)
REQUISITOS PARA ACTUAR ESTRATEGIA
TIEMPO
OBJETIVO
ACCIONES A EMPRENDER CAMBIO COGNITIVO
EMOCION
CONDUCTA
PREVISION DE PROVOCAR  DISMINUIR
CONSECUENCIAS AUMENTAR
COMPROBACION
DE CONSECUENCIAS

APRENDER DE LA EXPERIENCIA
... Y “VOLVER A EMPEZAR?”...

143



ANTONIO ARES PARRA

Referencias bibliograficas

BERNE, E. (1986): ;Qué dice Vd. después de decir «Hola»?. Barcelo-
na: Grijalbo.

COSTA CABANILLAS, M. y LOPEZ MENDEZ, E. (1994): Manual
para el Educador Social II. Madrid: Ministerio de Asuntos Sociales.

FOA, E.B. Y FOA, U.G. (1980): “Resource Theory. Interpersonal
Behavior as Exchange”. En K.J. Gergen y otros (Eds.): Social Exchange.
Avances in Theory and Research. New York: Plenum Press.

HERRIOT, P. (1992): The Career Management Challenge. London:
Sage.

KILLEY, A.C. (1985): Solucion de Conflictos Interpersonales.
México:Trillas.

KOLB, D.M. y BARTLTNEK, J.M. (1992): Hidden Conflict in
Organizations. London: Sage.

MUNDUATE, L., GANAZA, J. y ALCAIDE, M. (1993): «Estilos de
gestién del conflicto interpersonal en las organizaciones». Revista de
Psicologia Social. 8 (1), pp. 47-68.

RAHIM, M.A. (1992): Managing conflict in organizations (2° edicion).
Nueva York: Praeger.

RAHIM, M.A. y BLUM, A.A. (1979): Global perspectivas on
organizational conflict. New York: Praeger.

SURDO, E. (1997): La Magia de Trabajar en Equipo. Madrid: S and A.

144



Conflicto socioecondmico y salud mental
en la vejez”

JUAN MONTARES Y JOSE MIGUEL LATORRE

Introduccion

EI presente trabajo forma parte de un proyecto de investigacién
mds amplio acerca de la relacion existente durante la vejez entre una
serie de variables y ciertos problemas de salud mental, como el deterio-
ro cognitivo y la depresién. Aqui nos vamos a referir en concreto a la
influencia de los conflictos socioeconémicos, derivados de la jubila-
cidn, sobre el desarrollo cognitivo y afectivo del anciano.

El principio de diferenciacién y diversidad est4 presente en todos
los aspectos de la vida y en todas las edades, por lo que se puede afir-
mar que todas las personas mayores no sufren las mismas alteraciones,
ni con la misma intensidad, a lo largo del proceso del envejecimiento.
No obstante, es evidente que existen miltiples circunstancias que mar-
can, condicionan y, a veces, alteran con su influencia este proceso,
tanto en el aspecto social como en el afectivo y el cognitivo. Entre estas
circunstancias estdn: la jubilacidn, la pérdida de seres queridos, el con-
cepto y la estima que la sociedad tenga de sus mayores, las alternativas
que la sociedad les ofrezca para su ocio y su salud fisica y mental, y el
tipo de estructura familiar en cada momento histérico (Montafiés, Blanc
y Soriano, 1995).

En el proceso de envejecimiento podemos encontrar como facto-
res de cambio, tanto los acontecimientos normativos, como los aconte-
cimientos no esperados o no relacionados con la edad. Tanto unos como
otros suponen un cambio y una reestructuracién vital, que conlleva un
aumento de estrés y que pone en marcha unas estrategias de afronta-
miento personales (Serra, Abengozar y Zacarés, 1996). Entre los acon-

* Este trabajo ha sido financiado por el Ministerio de Asuntos Sociales (INSERSO) y
la Universidad de Castilla-La Mancha.
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tecimientos normativos, que provocan un cambio de contexto y un cam-
bio de rol durante el envejecimiento, estd la jubilacién. Aqui nos vamos
a centrar en las circunstancias sociales estrictamente socioeconémicas
relacionadas con la jubilacién. La jubilacién se considera una de las
variables moduladoras del cambio (Serra, Dato y Leal, 1988) en el sen-
tido de que, en gran medida, desvincula al jubilado de la sociedad pro-
ductiva y le hace sentirse imiitil, ademds de configurar negativamente
su vida en cuanto a costumbres, solvencia econémica, prestigio social,
estatus social y familiar, y autoestima (Arago, 1985).

La vejez es la edad en que mayor nimero de cambios negativos y
situaciones conflictivas o estresantes ocurren. Entre otras, la pérdida
del trabajo. Esta pérdida supone cambios en la economia familiar, nor-
malmente en el sentido de una disminucién del poder adquisitivo, ade-
més de un desplazamiento de los intereses personales desde el mundo
del trabajo al del tiempo libre y de un posible cambio en el autoconcepto
y en la autoestima. As{, en un estudio realizado con el Inventario de
Situaciones Conflictivas en Ancianos (ISCA), sobre las situaciones
estresantes o dificiles que con mayor frecuencia ocurren en la vejez, asi
como cuales de éstas son percibidas por los ancianos con mayor grado
de conflictividad, se observa que las situaciones conflictivas aparecen
consistentemente en una serie de 4reas entre las que “tener dificultades
econémicas” ocupa el segundo lugar, después de “tener mucho tiempo
al jubilarse” (Fernandez-Ballesteros, 1992). Ante la nueva situacion, el
jubilado puede desarrollar conductas desadaptadas, depresivas y pato-
l6gicas o bien puede afrontar adecuadamente la nueva situacién dedi-
céndose, por ejemplo, a tareas que antes, por falta de tiempo, no podia
ejercer. El grado de ajuste a la jubilacién va a depender de factores
biolégicos (como la salud), psicolégicos (como la personalidad) y
socioculturales (como la situacién econémica y capacidad adquisitiva
en que queda). En este ultimo sentido, estd claro que para aquéllos que
jubilacidn sea igual a pobreza, la actitud ante la misma serd mds nega-
tiva que para aquellos otros que sélo signifique un recorte presupuesta-
rio (Rodrigo, 1986; Craig, 1988). Del mismo modo aquéllos a los que
el trabajo les ha proporcionado cierto prestigio, unido a un determinado
nimero de contactos sociales y personales, que con la jubilacién pue-
den perder, van a valorar mds negativamente su jubilacién (Reig, 1992).

Tradicionalmente se ha pensado que la posicién econdmica, es
decir, el nivel de ingresos con que cuenta el anciano para hacer frente a
todas sus necesidades, las basicas y las aparentemente mds superficia-
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les, es uno de los factores que mds influyen en la situacidn y activida-
des globales de las personas en su vejez, ademds de ser una fuente
inconfesada de angustia, miedo, inseguridad, limitacién personal, de-
pendencia y sufrimiento (Aguirre, 1977; Sdez, 1996a). Pese a todo, como
sefalan Sdez y Aleixandre (1996), no se debe afirmar que todos los
ancianos sufren el llamado “Sindrome de Jubilacién”, ya que si bien es
cierto que en algunos sujetos puede producirse un cuadro de proble-
mas, como el descrito anteriormente, esto da lugar a una visién negati-
va de una etapa como la vejez, donde en general lo positivo domina
sobre otras consideraciones. Hay estudios, al respecto, en los que la
vejez aparece como una etapa menos estresante que otras del ciclo vi-
tal. En estos estudios se observa que la valoracion de la jubilacién es
menos negativa en la tercera edad que en edades més tempranas (Hughes,
George y Blazer, 1988); o que los adultos jévenes y maduros estiman
diferencialmente una mayor problemadtica de estrés que los ancianos en
diversas cuestiones, como gastos inesperados, dinero insuficiente para
las aficiones y para las necesidades bésicas, problemas derivados de no
tener una fuente de ingresos, dificultades para llegar a final de mes...
(Reig, 1992).

A lo largo del desarrollo el sujeto estd en continuo cambio y, por
tanto, en permanente crisis. Cambio y crisis se identifican. La crisis es
un estado natural que se mide en funcién de los conflictos (Sdez, 1996b).
La situacion econémica que se deriva de la jubilacién tiene al menos
dos derivaciones conflictivas para el individuo: una consigo mismo y
otra con la sociedad.

A) En el primer caso, el sujeto tiene un problema de identidad
entre lo que era y lo que es, o cree que es, entre el estatus que ocupaba
y la nueva situacién en la que se encuentra, o cree que se encuentra. Lo
que Myers (1991) llamaba conflicto entre la persona y el rol, entre la
identidad personal y las expectativas que cree que corresponden al rol
de jubilado a partir de ahora. Ello puede dar lugar a un proceso
interactivo entre roles sociales y estereotipos negativos, que influya
negativamente sobre el autoconcepto y la autoestima del anciano
(Fernandez-Ballesteros, 1985). Aunque no disponemos de una teoria
unificada acerca de los efectos de las diferencias de estatus sobre la
identidad personal, siempre se ha presupuesto la relacion entre ambos
y, de hecho, en miltiples estudios se observa que el estatus
socioeconémico ha sido uno de los conceptos mas utilizados para el
estudio, fundamentalmente, del polo negativo sobre el que emerge la
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identidad personal (Lorenzi-Cioldi y Dafflon, 1996). La situacion
socioecondmica se convierte asi, junto con la salud y la movilidad, en
uno de los problemas mds importantes para los ancianos (Sdez, 1996a).
En un estudio realizado por Shanas, Townsend, Wedderburn, Friis,
Milhoj y Stehouwer (1968), cerca de la mitad de los encuestados jubi-
lados citaron el dinero como la pérdida mds seria relacionada con la
jubilacién. En nuestro entorno el principal problema al que hacen refe-
rencia los jubilados es el econémico con un 74%, seguido de problemas
de soledad, mencionados por el 59%, y problemas de salud por un 38%
(Sdez y Aleixandre, 1996). Los problemas financieros aparecen asi en
lo mds alto de la lista de motivos de insatisfaccién; y la pérdida del
empleo, que le permitia al sujeto ganarse la vida y mantener un estatus
satisfactorio, se convierte en uno de los acontecimientos mds estresantes
con que se encuentra el individuo a partir de la jubilacién (Gaylor y
Zung, 1989). La baja autoestima derivada de esta situacion, a su vez, se
puede traducir en una menor eficacia cognitiva (Braza, 1993) y en un
descenso de motivacion que puede aumentar la probabilidad de presen-
cia de sintomas depresivos (Serra, 1990). De hecho se ha encontrado
una relacién significativa (r = 0.64) entre el nivel de estrés experimen-
tado en las dos ultimas semanas y la sintomatologia depresiva (Reig,
1992). Algunos autores (Pettingale, Watson, Tee, Inayat, y Alhaqg, 1989)
explican la relacidn entre estrés y depresion afirmando que el estrés
produce inmunodepresién a través, seguramente, de la modulacién
neuroendocrina del sistema inmune.

Por el contrario, y aunque el dinero no sea la solucién de todos los
problemas de los ancianos, en el Simposio sobre Problemas Humanos de la
Tercera Edad celebrado en Madrid en 1977, se afirmaba que unos ingresos
suficientes para cubrir las necesidades de los ancianos, dignificarfan su
imagen ante si mismos, les ayudarian a hacer mds soportables las cargas de
la edad, les darian mayor seguridad ante el porvenir, reducirian sus actua-
les angustias y su tragica sensacion de fracaso personal, de inutilidad so-
cial y familiar (Aguirre, 1977).

B) En el segundo caso, el jubilado tiene un problema con una so-
ciedad que se debate entre la necesidad de dotar econémicamente a sus
ancianos y la carga social que ello representa. El anciano, apartado de
los puestos productivos de la sociedad, se convierte en un puro coste
para el sistema y pasa a formar parte de los grupos marginales del mis-
mo, ocupando uno de los ultimos eslabones de la estructura social, has-
ta el punto de que vejez y pobreza, en muchos casos, pueden convertir-

148



Conflicto socioeconomico y salud mental en la vejez

se en términos equivalentes (Aguirre, 1977). Es la propia sociedad la
que margina a los ancianos de los medios de produccién mediante leyes
que le prohiben realizar actividades remuneradas y la que dispone que
la economia y el poder adquisitivo del jubilado tenga una absoluta de-
pendencia de la redistribucién social de bienes que se haga.

Nuestra sociedad esta sufriendo un acelerado proceso de enveje-
cimiento: en 1991 el 13,7 % de la poblacién tenia mds de 65 afios; entre
el afio 2.000 y el 2010 se espera que este porcentaje aumente al 15 %,
con una cifra de 6.200.000 personas (M° de Asuntos Sociales, 1990).
Estamos, por tanto, ante un mds que posible y creciente conflicto social
entre la sociedad productiva y un segmento de poblacién no producti-
vo, pero que se lleva una importante parte de los presupuestos publicos
en forma de pensiones, medicinas y otras asistencias. El conflicto so-
cial se puede definir como la incompatibilidad percibida entre acciones
o propésitos (Myers, 1991). Y surge cuando las partes de una relacién
de interdependencia tienen aspiraciones incompatibles sobre algunos
aspectos de sus acciones conjuntas (Smith, 1987). Las obligaciones y
deberes, culturalmente impuestos a cada uno de los grupos de edad en
los que estd estructurada la sociedad, son frecuentemente origen de con-
flictos porque chocan unos colectivos con otros (Fericgla, 1992). La
jubilacién puede llevar a una situacién conflictiva en cuanto existe la
posibilidad de una incompatibilidad entre las acciones y las metas em-
prendidas y deseadas por la sociedad y la acciones y metas exigidas por
el jubilado. Entre lo que la sociedad puede considerar una pensidn dig-
na y lo que el jubilado demanda como garantia econémica para satisfa-
cer sus necesidades y conseguir tranquilidad. No es dificil, entonces,
que durante la vejez se experimente una cierta angustia y desespera-
cidn, asociada a diversos tipos de problemas como pueden ser los eco-
némicos.

No es absurdo tampoco pensar que los jubilados vayan tomando
conciencia de su propio nimero y, en consecuencia, de su poder politi-
co y se conviertan en una enorme fuerza democrdtica, que los politicos
no van a poder ignorar a la hora de resolver el contlicto planteado entre
ancianos y sociedad. '

Numerosas investigaciones han demostrado la relacién entre apoyo
social y estrés. El apoyo social es un concepto muy amplio, que no se redu-
ce s6lo al nivel econdmico que disfruta el anciano. Pero dado que, segiin
los estudios de los economistas, la inflaccidn es significativamente alta en
relacién con el salario real, se comprende que la cuestién econémica sea
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una de las principales fuentes de preocupacién y causa de una moral
baja, entendida en el sentido de tono vital, entre los jubilados (Séez,
1996a). La ausencia de soporte social tiene efectos negativos sobre la
vulnerabilidad de los ancianos a los cambios vitales, especialmente a
los negativos (Fernandez-Ballesteros y otros, 1992), por contra, el apo-
yo social se ha definido por sus efectos positivos sobre la salud y el
bienestar de los individuos y por su papel reductor de las consecuencias
estresantes derivadas de un conflicto (Turner, 1996). Se ha encontrado
que los ancianos que informan niveles bajos de estrés en las dltimas
dos semanas presentan puntuaciones mds altas, por ejemplo, en percep-
cion de respaldo psicosocial (Escala de Apoyo Psicosocial, r = 0.22), y
han aparecido diferencias significativas entre personas mayores con
estrés y sin estrés en cuanto al apoyo social percibido (superior en los
individuos sin estrés, t = 2.48, prob. 0.01), en cuanto al nivel de ingre-
sos (inferior en los sujetos més estresados, t = 3.14, prob. 0.008) y en
cuanto a depresién y psicopatologia (puntuaciones mds altas en el gru-
po de estrés, t =5.27, prob. 0.0001 y t = 6.59, prob. 0.0000, respectiva-
mente) (Reig, 1992). En un estudio de corte epidemiolégico, realizado
con la misma poblacién que el presente, se encuentran relaciones con-
sistentes entre el estatus socioeconémico, el apoyo social y la depre-
sién (Fernandez-Olano, C., 1995).

En las investigaciones que se han dedicado a determinar si los
acontecimientos de la vida precedente afectan al inicio de episodios de
trastornos afectivos, particularmente a la depresidn, y, si lo alteran, cémo
lo hacen, se ha encontrado que posiblemente sean factores contribu-
yentes en individuos con una predisposicion hacia los trastornos
afectivos, pero que en la mayoria de los casos son factores de bajo ries-
go para la poblacion en general (Gaylor y Zung, 1989). Al respecto,
Paykel (1974, 1978), calcula que el riesgo de depresion clinica, tras
acontecimientos vitales estresantes, alcanza una cifra menor del 10%.
En el mismo sentido, algunos autores (Goldberg y Huxley, 1980), no
consideran al nivel socioeconémico como un factor relevante en las
tasas de depresion, mientras que otros si lo hacen (Bebbington, 1988).

Lo anteriormente expuesto no nos permite aclarar si la valoracién de
la situacion econdmica es origen de una situacién conflictiva durante la
vejez y, en el caso de que lo fuese, qué relacidn tiene con otros problemas
asociados a la vejez, como la depresion y el deterioro cognitivo.

En consecuencia, los objetivos que pretendemos alcanzar con este
trabajo son la siguientes:
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1) Establecer una relacion entre el valor que le da el jubilado a los
ingresos econémicos y posibles problemas de deterioro cognitivo y afecti-
vo. Partimos de la idea de que la menor estabilidad econ6mica del anciano
correlaciona més con los estados depresivos que con el deterioro cognitivo.

2) Conocer la influencia de las variables género y edad sobre la
apreciacion de la propia situacién econdémica y su repercusion sobre la
depresién. Nuestra hipétesis es que la tercera edad, desde un punto de
vista sociolégico, requiere un proceso de adaptacién, de forma que en
las primeras edades de la vejez se tiene una impresién mds negativa de
la propia situacion financiera y, en consecuencia, una mayor propen-
sién a la depresion, independientemente del género.

3) Pretendemos comprobar también si los ancianos que viven en
la residencia tienen una percepcién distinta de su situacién econémica
en comparacién con los que viven en su domicilio. Probablemente vivir
en una residencia, con una serie de necesidades cubiertas, ayude a tener
un concepto menos negativo de la propia situacién econémica.

4) Por iltimo, consideramos que el mayor nivel de estudios es un
factor protector del deterioro cognitivo, y al mismo tiempo sinénimo
de un mayor nivel econémico, que permite a los sujetos clasificados en
este grupo, tener una mejor imagen de si mismos, una menor frustra-
cién econdémica en sus comparaciones con el resto de compafieros de
edad y una menor actitud reivindicativa ante la sociedad.

Método

1. Muestra

La muestra estd compuesta por un total de 230 sujetos de la ciu-
dad de Albacete mayores de 60 afios. De los sujetos entrevistados 101
(44.3%) viven en una residencia de vélidos del INSERSO y el resto en
su domicilio particular y acuden a dos hogares del pensionista.

Los sujetos fueron seleccionados con la ayuda de los trabajado-
res sociales de los tres centros, con criterios de representatividad, por
edad y sexo, de esos centros. Todos los sujetos participaron voluntaria-
mente, excluyéndose aquellos que, habiendo sido seleccionados, rehu-
saron participar (n=18).

La muestra estd dividida en tres grupos de edad. Las caracteristi-
cas demograificas de la muestra, para cada uno de los intervalos de edad,
se muestran en la Tabla 1.
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Tabla 1: Caracteristicas democraticas de la muestra

Intervalo Media % % % %
de edad n edad mujeres sin estudios residen
(afos) (afos) estudios primarlos cia
<70 56 64.96 58.9 35.7 53.6 18.2
70-79 88 74.68 53.4 489 46.6 432
> 80 86 84.44 60.5 57.6 35.3 62.4
TOTAL 230 75.97 57.4 48.9 441 443

De acuerdo con las caracteristicas sociodemogréficas de la pobla-
cién espafiola mayor de 65 afios, se observa que el nimero de mujeres
es superior al de hombres en todos los intervalos de edad y que la in-
mensa mayoria no tiene estudios o sélo tiene estudios primarios. En la
muestra se comprueba también una mayor proporcién de sujetos que
viven en la residencia a medida que aumenta la edad.

La recogida de datos se realiz6 durante el afio 1995 en tres lugares:
Residencia de Validos del INSERSO, Hogares del Pensionista de la ciudad
y domicilios particulares. Lo que nos ha permitido establecer dos grupos:
1) los que viven en residencia, procedentes del primer ambiente; y 2) los
que viven en su propio domicilio. Los datos se obtuvieron mediante una
entrevista personal de unos 90 minutos de duracién, que es el tiempo que
se tarda en administrar el conjunto de todas las pruebas.

Al pase de los cuestionarios nos ayudaron cinco alumnos de un
curso de “Evaluacién e Intervencién Psicoldgica en la Vejez”, organi-
zado por el Departamento de Psicologia, a los que se les entrend para el
manejo de las distintas escalas de evaluacidn.

2. Medidas

Se han utilizado dos escalas de depresion: CES-D y ESCALA DE
DEPRESION segiin criterios del DSM III-R, que se han pasado con-
juntamente con otras pruebas sobre deterioro cognitivo (Entrevista
Neuropsicoldgica, Tests neuropsico-16gicos) y con un cuestionario so-
cio-demogrifico.

La versién espaiiola utilizada de la escala CES-D es de caracter
experimental, ya que en estos momentos nos encontramos en fase de
adaptacién psicométrica de la misma a nuestro entorno, en una muestra
representativa de la poblacion de mayores de 20 afios. Los datos provi-
sionales (n=497) de que disponemos, fruto de otro proyecto de investi-
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gacién que se estd realizando en el departamento, nos muestran que la
escala presenta un alto indice de consistencia interna (a =.916). En la
muestra de ancianos, utilizada para este trabajo, el indice de consisten-
cia interna es también elevado (a = .849).

La escala CES-D consta de 20 items que representan otros tantos
sintomas del desorden depresivo. Los entrevistados son instados a se-
fialar la frecuencia en la que han experimentado cada sintoma durante
la semana anterior al momento de la entrevista. Las respuestas varian
desde “ninguna vez” (0) hasta “muchas veces” (3). Cuatro items (4, 8,
12 y 16) tienen un significado positivo respecto a la depresién y se
puntian en consecuencia de forma inversa. La puntuacién total del CES-
D es la suma de todos los items con un rango de puntuaciones posibles
entre 0 y 60. Una puntuacién de 16 o mds se ha utilizado para clasificar
a las personas que tienen “sintomas depresivos”. El punto de corte ha
sido validado con los criterios de depresién clinica del DSM-III-R
(Comstock y Helsing, 1976; Radloff, 1977; Eaton y Kessler, 1981;
Frerichs, Aneshensel y Clark, 1981; Berkman et al., 1986; Andresen,
Malmgren, Carter y Patrick, 1994) y ha sido usado con distintas pobla-
ciones (Myers y Weissman, 1980; Boyd, Weissman, Thompson y Myers,
1982; Hankin y Locke, 1982; Roberts y Vernon, 1983; Kennedy, Kelman,
Thomas, Wisniewski, Metz y Bijur, 1989; Costa, McCrae y Locke, 1990;
Brown, Milburn y Gary, 1992). Algunos autores han usado puntos de
corte mds altos (Himmelfarb, Murrel, 1983; Murrel et al., 1983) y otros
han optado por usar como punto de corte la media de la puntuacion
total (Myers y Weisman, 1980; Rodriguez-Narajo y Godoy, 1997). No-
sotros hemos preferido mantener el punto de corte mds avalado por la
bibliografia al uso y que nos permite comparar nuestros resultados con
los de otros trabajos similares.

Para la evaluacién del deterioro cognitivo hemos utilizado la es-
cala de deterioro cognitivo Mini Mental State Examination (MMSE,
Folstein, Folstein y McHugh, 1975). Esta escala puntia de 0 a 30, con-
siderdndose una puntuacién de corte para el deterioro cognitivo el 23.
El MMSE es una herramienta excelente y ampliamente utilizada para la
evaluacién del deterioro cognitivo, como lo demuestra el que si se com-
paran las relaciones entre la Escala de deterioro global (GDS), un indi-
ce clinico ampliamente utilizado para el diagnéstico del deterioro, y
diferentes medidas comportamentales y bioldgicas, la mayor correla-
cién se da con el MMSE (89)(Reisberg, Ferris, Steinberg, Shulman, de
Ledn y Sinaiko, 1989).
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Todas estas pruebas las hemos completado con un cuestionario
sobre datos sociodemogréficos en los que se incluye la edad, el género,
el lugar de residencia y el nivel de estudios de los sujetos de la muestra.

Las variables seleccionadas para este estudio son las siguientes:

A) Variables generales

A.l. Sexo del entrevistado

A.2. Edad distribuida en tres intervalos:
(1) menores de 70

(2) entre 70y 79

(3) mayores de 80

A.3. Lugar de residencia

(1) Residencia del INSERSO
(2) Domicilio familiar o propio
A.4. Nivel de estudios

(1) ninguno

(2) estudios primarios

(3) bachillerato elemental o mas

B) Conflicto socioeconémico

Las variables relacionadas con la percepcién de la propia situa-
cién financiera son las siguientes:

B.1. (AG) ;Tiene problemas para afrontar los gastos generales
de la vida como p.e. comida, alquiler, recibos, etc.?

(1) si

(2) no

B.2. (AHR) ;Pone regularmente (cada mes) algo de dinero en
una cartilla de ahorros, plan de jubilacion, bonos, etc.?

(1) st

(2) no

B.3. (DC) ;Tiene generalmente suficiente dinero para permitirse
algiin pequerio capricho?

(1) si

(2) no

B.4a. (VIN-P) ; Qué tal cubrian los ingresos familiares sus nece-
sidades?

(1) muy bien

(2) bien

(3) regular

(4) mal
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(se ha convertido en variable dicotémica: valoracidn positiva vs
negativa)

B.4b. (VIN-A) ;Qué tal cubre su pensiéon/renta sus necesidades?
(1) muy bien

(2) bastante bien

(3) regular

(4) mal

B.5. (NAE) ;Cree qué necesita alguna ayuda estatal?

(1) si

(2) no

B.6a. (VRF-P) ; Cémo era la renta familiar comparada con la de
otras familias de la época?

(1) mejor

(2) igual

(3) peor

B.6b. (VRF-A) ;Cémo compararia su situacién financiera y la
de su familia con la de otros en su misma edad?

(1) mejor

(2) igual

(3) peor

3. Procedimiento de cdlculo

Los datos han sido analizados con el paquete estadistico SPSS v.
7.5, habiendo calculado las frecuencias y porcentajes para la descrip-
cién de la muestra y los resultados generales y la prueba de c? para la
estimacion de la relacion entre las variables utilizadas.

Resultados

Los resultados generales de este estudio estdn resumidos en la
tablas 2-3. En la tabla 2 aparece la distribucion porcentual de las distin-
tas variables socioecondmicas cruzadas con las variables generales
(sexo, edad, residencia y educacion) y las referidas a la salud mental
(depresién y deterioro cognitivo). En la tabla 3 se muestran los valores
de c?para las distintas combinaciones de variables. Para la exposicién
de resultados vamos a seguir el siguiente orden: en primer lugar, una
exposicion de los resultados globales; en segundo lugar, la distribucién
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segun las variables mds importantes; y en tercer lugar, la distribucién
segiin las variables de salud mental.

Tabla 2: Distribucion de las variables estudiadas

N % AG AHR DC VIN-P VIN-A NAE VRF- VRF-A
P
mejor igual peor mejor igual peor

1. Datos giobales

230 100,0 170 552 678 408 61,1 261 155 664 174 128 784 B8
2. Di segun més imp:
a) En funcién del género
Mujeres 132 574 152 523 636 438 563 288 17,1 636 194 132 760 109
Hombres 98 426 194 592 735 367 674 224 134 701 165 122 816 6.1
b) En funcién de la edad
De 60 a 69 aftos 56 24,3 214 464 607 303 482 339 182 618 200 200 69,1 109
De 70 a 79 afios 88 383 148 602 727 397 678 273 126 678 195 114 784 102
De 80 a 89 afios 86 374 163 558 674 488 626 198 167 679 155 95 845 60
©) En funcién del lugar de residencia
Residencia del INSERSO 101 443 188 554 770 480 664 178 140 690 170 80 840 80
Domicilio familiar o propio 127 557 157 551 606 354 574 331 168 640 192 167 738 95
d) En tuncién del nivel de estudios
Ninguno 112 489 196 518 625 322 564 313 81 694 225 55 891 55
Primarios 101 441 129 574 713 480 650 228 182 667 152 148 723 129
Bachiller o mas 16 70 250 688 875 563 688 125 500 438 63 500 438 63
3. i segun de saiud mental
a) En funcién de la depresion
Sindrome presente 81 379 165 469 605 326 543 165 B89 696 21,5 89 772 139
Sindrome ausente 133 62,1 160 594 714 443 684 420 189 652 159 150 797 53
b) En funcién del deterioro cognitivo
Con deterioro 65 283 185 446 554 391 615 262 81 645 274 81 839 81
Sin deterioro 165 717 164 594 727 414 618 261 183 671 146 145 764 91

Tabla 3:

Valores de chi cuadrado para las distintas variables estudiadas

AG AHR DC VIN-P  VIN-A NAE VRF-P  VRF-A

2. Distribucién segun més importantes

a) En funcién dei género 0,716 1,086 2,491 1,170 2875 1,172 1,087 2,273
b) En funcién de ia edad 1,121 2,654 2272 4798 5645° 3,631 1,542 6,061°
c) En funcién dei iugar de residencia 0372 0,002 7.120** 3,653 1,825 6,746 0,637 2,311
d) En funcién del nivel de estudios 2,496 1914 4,862 7,203 2,071 3,643 20,96** 30,26
3. segun variables de salud mental

a) En funcién de la depresion 0,008 3,166 2,734 2930 5278° 16,85 4,322 4,297"
b) En f 6n dei i gl 0,145 4,118° 6,426 0,110 0,147 0,000 7.137° 0,001

*p<.05 **p<.01 (Chicuadrado de Pearson,
significacion asintética bilateral)

AG: Tiene problemas para afrontar gastos (% de respuestas NAE: Cree que n ayuda del Eslado (% de respuestas positivas)
afirmativ:

AHR: Ahorra regularmente (% de respuestas afirmativas) VRF: Valoracion renta lamiliar en comparacion con otros
snde de dinero para caprichos (% de respuestas VRF-P: Pasado VRF-A' Actual

o5 (% respuestas positivas

muy bien
VIN-P: Valoracion pasado VIN-A: Valoracion actual
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a. Datos globales

En general, se puede decir que la percepcién de la situacién eco-
ndémica actual es positiva para la mayoria de los ancianos. En principio
esto significa que, en contra de lo que se podria pensar, el anciano no
tiene especiales conflictos ante la nueva situacion econémica, ni espe-
ciales demandas a la sociedad. Asi, se observa que sélo un 17% mani-
fiesta tener problemas econémicos para afrontar gastos; en torno al 70%
confiesa disponer de dinero para caprichos; y sélo un 26% manifiesta
necesitar mds ayuda del Estado. La valoracién que hace el anciano de
su situacién actual es, incluso, mejor que la de su situacién anterior,
tanto en el caso de la relacién ingresos-necesidades (Se incrementa en
un 20% la valoracién positiva de Ia situacion actual), como en la valo-
racién que hace de Ia renta propia en comparacion con la de los otros.
(A partir de los 65 afios aumenta en un 12% el porcentaje de sujetos que
se considera econémicamente igual que los demds y disminuye en un
9% el porcentaje de sujetos que se considera peor que los demés).

No obstante, y de acuerdo a nuestras hipdtesis, los resultados obte-
nidos permiten otra lectura cuando se tienen en cuenta ciertas variables
estudiadas en este trabajo. En relacién con esas variables, se observa una
mayor problemdtica conflictiva en la percepcién de la situacién econémi-
ca actual y pasada, como vamos a ver a continuacion.

b. Distribucion segiin variables mas importantes

Género

La valoracién de la propia situacién econémica es inferior en las
mujeres que en los varones, en la mayoria de los casos.

Esto probablemente responda, entre otras causas, a una peor si-
tuacion real socioeconémica de la mujer (menores ingresos, mayor de-
pendencia de la pensién del marido, nivel de estudios mds bajo, viudez...)
y a una mayor tasa de depresion. En cuanto el género, ya hemos indica-
do en otra ocasién (Latorre y Montaiiés, 1997) que la prevalencia de la
sintomatologia depresiva es significativamente mayor, en todos los in-
tervalos de edad, ddndose una presencia 1.6 veces mayor en las muje-
res que en los hombres, lo cual confirma la cifra de 1.5 veces mayor en
las mujeres encontrada en otros trabajos (Weissman y Klerman, 1985;
Bebbington, 1988; Anthony y Aboraya, 1992). Existe una controversia,
todavia no resuelta, con respecto a las diferencias de salud mental en
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razén del género. Nuestros resultados avalan los obtenidos por otros
autores (Gatz y Hurwicz 1990; Gatz, 1994). No obstante, pensamos que
estas diferencias no se derivan directamente del género, sino de ciertas
variables asociadas al género, como las variables socioecondmicas es-
tudiadas en este trabajo.

De todas formas en ningiin caso las diferencias obtenidas son sig-
nificativas en razén del género. Sé6lo en el caso de la relacion ingresos-
necesidades se puede ver que, cuando calculamos la diferencia de las
valoraciones positivas entre el pasado y el presente, los varones au-
mentan 30,7 puntos, mientras que las mujeres s6lo aumentan 12,5 pun-
tos.

Edad

La valoracién de la situacién econémica se relaciona inversamente
con la edad. A saber, al inicio de la vejez (entre 60-69 afios) se tiene una
valoracién de la propia situacion econémica mds negativa que la que se
manifiesta con posterioridad (mds de 70 afios). Estos datos confirman
nuestra hipédtesis de que la jubilacidn requiere un proceso de adapta-
cién, de forma que en las primeras edades de la tercera edad se tiene
una impresién mds negativa de la propia situacién econémica y se ex-
perimenta una mayor situacién conflictiva.

En el caso de la relacién ingresos-necesidades y en la compara-
cién del anciano con los de su misma edad aparecen diferencias signifi-
cativas en funcién de la edad (ver tabla 3). En otros casos, aunque las
diferencias no son significativas, podemos ver claramente esta relacién,
por ejemplo, la necesidad subjetiva de ayuda del Estado disminuye pro-
gresivamente con la edad (ver tabla 2).

En el estudio, al que ya hemos hecho referencia con anterioridad
(Latorre y Montaiiés, 1997), encontramos también diferencias signifi-
cativas respecto a la edad en la puntuacion total de la prevalencia de la
depresion segun el CES-D. Las altas puntuaciones en el grupo de me-
nores de 70 afios probablemente esté relacionada con el inicio de la
vejez socioldgica y con la necesidad de asumir nuevos roles, como los
derivados de la nueva situacion econémica una vez que se ha dejado de
percibir el salario por su trabajo y se comenza a cobrar la jubilacién.

Lugar de Residencia

La valoracién de la propia situacién econémica es mejor en aque-
llos que viven en la Residencia que en los que viven en domicilio pro-
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pio o de familiares. Las diferencias son significativas en la valoracién
de Ia disponibilidad de dinero para caprichos, que es 16 puntos mayor
en los que viven en la residencia en comparacién con los que lo hacen
en su domicilio. En la relacién de ingresos-necesidades referida al pa-
sado, la diferencia de valoracién es también significativa entre ambos
grupos (13 puntos mayor en los que viven en la residencia), [o mismo
que la necesidad subjetiva de ayuda del Estado (16 puntos menor en los
que viven en la residencia).

Probablemente las propias caracteristicas de este tipo de resi-
dencias de vélidos, de donde hemos sacado nuestra muestra, mitigue
la conflictividad derivada de la situacién econémica durante la terce-
ra edad.

Nivel de estudios

La valoracién de la propia situacién econémica se relaciona po-
sitivamente con el nivel de estudios. Aunque las caracteristicas
sociodemograficas de la muestra s6lo nos permiten la comparacién en-
tre los que no tienen estudios y los que tienen estudios primarios (sélo
16 sujetos, el 7% de la muestra, tiene bachiller elemental o mds), se
puede decir que el nivel de estudios est4 relacionado con la valoracién
de la propia situacién econémica, resultando especialmente significati-
va cuando los sujetos se comparan con los demds de su propia edad,
tanto en la situacién econémica pasada como en la actual.

Parece evidente que existe una relacién entre nivel de estudios y
trabajo anteriormente desempefiado, y, por tanto, entre nivel de estu-
dios y situacién econémica, que posibilita que durante la vejez exista
esa relacién positiva entre el nivel de estudios y la percepcién de la
propia situacién econémica, especialmente cuando el sujeto se compa-
ra con otros de su misma edad.

En otro momento (Latorre y Montaiiés, 1997) ya establecimos
una relacion entre el nivel de estudios y el deterioro cognitivo, y entre
este dltimo y la depresidn, que nos permite sospechar una relacion in-
versa entre nivel de estudios y depresion y, por tanto, una percepcion
mds negativa de la situacioén general y, en concreto, de la financiera en
el caso de las personas con mayor depresién. Consideramos, en conse-
cuencia, que un mayor nivel de estudios actda directa e indirectamente
como un factor protector en la resolucién de los conflictos, también de
los econémicos, que se dan en la vejez.
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c. Distribucion segiin variables de salud mental

Depresion

La valoracién de la propia situacién econdmica es mas negativa en
los sujetos que presentan depresion. Las diferencias entre deprimidos y no
deprimidos son especialmente significativas en tres casos: a) en la percep-
cién de la necesidad de mds ayuda del Estado (un 42% de los sujetos depri-
midos creen que necesitan mds ayudas, frente a un 16.5% de no deprimi-
dos); b) en la relacién ingresos-necesidades referida al momento actual
(encontramos que casi un 70% de los no deprimidos tiene una valoracién
positiva de la misma; esta valoracion, aunque también positiva, desciende
a un 54.3% en los deprimidos); c) y, por iltimo, en la comparacion de la
situacién econémica actual con la de otros sujetos de la misma edad apare-
ce que los deprimidos tienen una valoracion mds negativa que los no depri-
midos (el porcentaje de deprimidos que se consideran mejor que sus igua-
les es inferior (8.9%) al de no deprimidos (15%); mientras que el porcenta-
je de deprimidos que se considera peor que sus iguales (13.9%) se invierte
y es mayor que el de no deprimidos (5.3%)).

Conviene advertir en este caso que los datos obtenidos, como no
puede ser de otra forma, proceden de un estudio correlacional transver-
sal, que no permite establecer relaciones causa-efecto. No obstante,
pensamos que la depresion en la vejez estd asociada a diversos factores
como las pérdidas, el apoyo social, la salud fisica... etc, y también la
situacién econémica y la percepcién de la misma.

Deterioro cognitivo

La valoracién de la propia situacién econdémica es
significativamente peor en los sujetos con deterioro cognitivo que en
los normales, sobre todo, en las preguntas de si ahorran regularmente,
si disponen de dinero para caprichos, y como se comparan con otros de
su misma edad respecto a la situacién econémica del pasado. En este
iltimo caso sorprende que la comparacién con otros acerca de la situa-
cién actual no ofrezca ninguna diferencia.

No encontramos una explicacion a las diferencias que se observan
entre sujetos con deterioro y sin deterioro al contestar a los dos primeras
preguntas anteriores. En algunos casos de deterioro diagnosticado y trata-
do, probablemente se deba a que estos sujetos sufren una inhabilitacién
financiera por parte de la familia, y a las dificultades en el manejo del
dinero derivadas del propio deterioro. Uno de los tests neuropsicolégicos
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utilizados en este trabajo tiene que ver con el manejo de monedas y puede
servir para apreciar nuestra afirmacién anterior. Si comparamos el rendi-
miento en esta prueba de los sujetos con deterioro (media=7.04, d.t.=1.74)
y sin deterioro (media=4.27, d.t.=3.19) vemos que aparecen diferencias
significativas a favor de los no deteriorados (t=6.60, p=.00).

Respecto a las diferencias que se observan en la tercera pregunta,
comparacion de la propia situacién econémica con la de otros de la
misma edad en el pasado y no sobre la situacién econémica actual, pen-
samos que el sujeto con deterioro tiene dificultades en la estimacién
temporal, entre otras, lo cual podria haber dificultado la comprensién
de preguntas referidas al tiempo pasado y presente.

Discusion

El trabajo que hemos presentado ha pretendido mostrar cémo en
la vejez se da una especial interrelacién entre la percepcién de conflic-
to socioeconémico (necesidad de ayuda, relacién ingresos/necesidades,
comparacién econémica con iguales, capacidad de ahorro, disponibili-
dad de dinero para caprichos) y distintas variables como la edad, el
género, el lugar de residencia, el nivel de estudios y la salud mental
(entendida como depresién y/o deterioro cognitivo).

Distintos trabajos coinciden en el hecho de que en la vejez el
sujeto tiene que adaptarse a su nueva situacién. Es decir, en la vejez
sobre todo en los primeros afios, se da un proceso de conflicto de adap-
tacion del yo individual al yo social.

Distintas son las estrategias de evaluacién de estos procesos con-
flictivos. En nuestro caso hemos optado por el andlisis de la percepcién
que el sujeto tiene de su situacién econémica y la comparacidn, en tér-
minos de renta, que hace con los iguales. Las razones para esta decisién
radican en la importancia que los problemas econémicos tienen para el
anciano y su repercusién sobre su salud mental, como ya sefialdbamos
al principio del trabajo. No obstante, los resultados nos han indicado
que el anciano tiene una valoracién bastante positiva de su situacién
econémica, en muchos casos la consideran incluso mejor que la situa-
cidn financiera anterior, lo cual, en principio, nos llevaria a la conclu-
sién de que su realidad socioeconémica no es un motivo especial de
conflicto, ni desde el punto de vista de la identidad personal, ni desde el
punto de vista de la reivindicacién social.
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Los resultados avalan la hipdtesis de que la percepcidn del conflicto
es mayor en los sujetos que estan al principio de la vejez, produciéndose un
proceso de ajuste progresivo a medida que se hacen mds mayores. Pero
esta conflictividad no afecta por igual a todos los sujetos: es mayor en las
mujeres Y en los menos instruidos. En este sentido pensamos, incluso, que
las diferencias encontradas en razon del género tendrian més que ver con el
menor nivel de instruccién de las mujeres, detectado en la muestra, que
con otras variables asociadas a él. Asi, el nivel de instruccién supone un
claro amortiguador de los efectos estresantes que estos procesos conflicti-
vos suponen. Estos resultados pueden enmarcarse dentro de los modelos
tedricos en los que se establece 1a importancia del autocontrol en la resolu-
cién de conflictos. La mayoria de estos modelos hacen hincapié en la im-
portancia de las habilidades para afrontar un acontecimiento aversivo que
ya ha ocurrido, y de las habilidades para impedir que un acontecimiento
ocurra (Gatz, Siegler, George y Tyeler, 1986).

La inseguridad socioeconémica, contrariamente a lo que se pu-
diera pensar, es menor en los sujetos que viven en una Residencia que
en los que viven en su propio domicilio. A este respecto podriamos
apuntar algunas explicaciones posibles: 1) la inseguridad econémica es
menor en los que viven en la Residencia debido a que tienen toda una
serie de necesidades cubiertas, de las que no se tienen que preocupar;
2) puede ser que la Residencia actie como “catalizadora” de la adop-
cién de la identidad social del anciano.

En cualquier caso, como hemos visto en la exposicén de resulta-
dos, el conflicto socioecondémico estd relacionado con la depresion de
forma directa. Los datos aqui expuestos junto con otros estudios que
hemos realizado anteriormente (Latorre, Montaiiés y Garcia-Correa,
1996; Montaiiés, Latorre y Castejon, 1996, Latorre y Montaiiés, 1997),
nos hacen ver que la depresién en los primeros afios de la vejez estd
relacionada con los procesos de ajuste que resultan del conflicto oca-
sionado al asumir la identidad de “anciano”. Mientras que en momen-
tos posteriores (mayores de 80) la depresion estd mds relacionada con
el deterioro cognitivo, los problemas de salud y las miltiples pérdidas.
Evidentemente, éste es un estudio de cardcter transversal-correlacional
que por su propia naturaleza no nos permite establecer relaciones cau-
sa-efecto. En este sentido, creemos que este problema se podria resol-
ver, en gran medida, con un estudio longitudinal.

La depresion en los primeros afios de la vejez, dificulta el proce-
so de ajuste a la vejez e interfiere en la “reconciliacion” del sujeto con
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su pasado, en el proceso de ajuste del autoconcepto a las nuevas de-
mandas sociales.

Por iltimo, la valoracién de la propia situacién econémica estd
relacionada con el deterioro cognitivo, aunque no sepamos muy bien
porqué. Nuestros resultados indican que las personas con deterioro tie-
nen mayor dificultad para resolver problemas cognitivos relacionados
con el dinero, lo cual puede provocar una inhabilitacién financiera por
parte de la familia, que hace que los ancianos con deterioro valoren
peor su situacién econémica que los que no sufren deterioro.
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Conflicto social y desarrollo cognitivo

ELisA LARRANAGA

Introduccion

La psicologia est4 cada vez mds interesada en los efectos del con-
texto social en el desarrollo cognitivo de los individuos. Los psicélo-
gos sociales iniciaron el estudio experimental de la inteligencia en la
década de los 70, en la actualidad, con la aportacién de miiltiples inves-
tigaciones procedentes de diferentes lineas de trabajo, el objetivo se
mantiene: la construccién social de las representaciones cognitivas. Se
trata de buscar la causalidad de lo social en el desarrollo cognitivo indi-
vidual. Asf pues, en este enfoque se pasa de una psicologia bipolar (su-
jeto-objeto) a una psicologia tripolar (sujeto-otro-objeto). Habiéndose
asentado las bases de una nueva disciplina tedrica: la Psicologia Social
del Desarrollo Cognitivo. Las investigaciones actuales estdn dirigidas
a explicitar las dindmicas y procesos que articulan lo individual y lo
social, lo sustancial reside en la estrecha conexién que se postula entre
el desarrollo intelectual y cognitivo por una parte, y la interaccién so-
cial por la otra.

Garrido (1988) analiza los puntos esenciales de esta disciplina:

- No hay nada humano que no sea social, por tanto el desarrollo
cognitivo también ha de ser social.

- El desarrollo se produce en interaccion.

- La interaccién implica la presencia de otros agentes sociales.

Marco tedrico

El propésito de esta introduccidn tedrica no es efectuar una revi-
sién exhaustiva de todas las aportaciones, sino sencillamente ofrecer
una perspectiva global.

Las relaciones entre la interaccidén social y el desarrollo cognitivo
han sido investigadas desde perspectivas diferentes, pero podemos agru-
parlas en dos lineas generales de trabajo:
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1°- Interpretaciones piagetianas. Tienen como elemento comtin
el convencimiento de que el desarrollo intelectual es el resultado de un
proceso de co-construccién, que tiene lugar de un modo privilegiado en
las relaciones interindividuales y consideran la existencia del conflicto
sociocognitivo como fuente potencial del proceso cognitivo (Perret-
Clermont, Mugny, Doise...)

2°- Derivaciones de la Teoria Sociocultural vygotskiana. Basadas
en el paso gradual de una regulacién interpsicolégica a una regulacién
intrapsicolégica (McLane, Wood, Ross, Bruner, Forman, Cazden,
Hickmann, Wertsch, Ellis, Rogoff, Palacios...)

Pasamos a analizar cada una de ellas.

1) Perspectiva piagetiana

El punto de partida es la idea de que la realizacién colectiva de
una tarea da lugar a producciones mds elaboradas y correctas que las
que manifiestan los mismos sujetos cuando trabajan individualmente.
Los autores de esta perspectiva consideran el conflicto socio-cognitivo
entre los participantes de la interaccion como el motor del desarrollo
intelectual del sujeto, entendiendo el conflicto como una divergencia
de opiniones entre los miembros del grupo, definiéndose como
«socioconstructivista» o «sociointeraccionistas».

Parten del concepto de Piaget de actividad intelectual como co-
ordinacién, pero amplian su naturaleza de individual a social, conside-
rando que es en la coordinacién de sus acciones con las de los otros
cuando el individuo adquiere las bases de la cognicién.

Pero una interaccién social no es ni forzosa, ni automaticamente
fuente de progreso (de Paolis y Mugny, 1988), sélo serd constructiva
cuando induzca a una confrontacion entre soluciones divergentes de los
participantes, que desemboquen en la bisqueda de coordinacién de sus
puntos de vista (Mugny y Doise, 1983). La distancia cognitiva ha de
ser: «Lo suficientemente pequefia para que la diferencia entre los com-
portamientos corresponda a la adquisicién siguiente que debe hacer el
nifio, y lo suficientemente amplia para que la contradiccién entre las
conductas produzca un desequilibrio cognitivo en el sujeto» (Perret-
Clermont, 1979, 204). Asi pues, las condiciones necesarias son: con-
flicto sociocognitivo, divergencia de respuestas, negociacién conjunta
y coordinacién entre interlocutores. De manera que, la existencia de
puntos de vista diferentes a propdsito de una misma tarea se traduce,
gracias a la actividad en grupo, en un conflicto sociocognitivo que mo-
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viliza las reestructuraciones intelectuales y, con ello, el progreso inte-
lectual (Fiz, 1993).

El conflicto sociocognitivo, pues, se considera como una via pri-
vilegiada del desarrollo cognitivo; Carugati y Mugni (1985) han espe-
cificado las condiciones idéneas en las que el progreso sociocognitivo
queda asegurado:

- heterogeneidad de los niveles cognitivos de los sujetos,

- una oposicién de centraciones,

- la existencia de puntos de vista opuestos y

- un cuestionamiento sistemadtico.

Diversos autores han matizado y delimitado las funciones del
conflicto cognitivo, sefialando que la relacién entre conflicto y desarro-
llo cognitivo sigue una distribucién curvilinea en la que el grado 6pti-
mo de conflicto serfa un nivel intermedio.

La importancia del aspecto social en el conflicto sociocognitivo
es tal, que se puede producir un progreso independientemente de la exis-
tencia de un «problema cognitivo», simplemente por la necesidad de
reequilibrar la situacién social.

Para beneficiarse de esta interaccién social se requiere la exis-
tencia de ciertos prerrequisitos por parte de los sujetos, de las condicio-
nes de la interaccion y de la propia tarea:

a.- Prerrequisitos de los sujetos. Depende del tipo de personali-
dad de los sujetos que integran el grupo. Asi, por ejemplo, los sujetos
sumisos, que ceden a la minima presién del otro, complacientes,
imitadores, que necesitan llamar la atencién, son los que progresan
menos y ademds, frenan los avances del grupo, constituyendo un obsta-
culo importante para los progresos cognitivos de los demds sujetos. De
Paolis y Mugny (1985) mostraron como la complacencia constituye un
obstdculo importante dentro de una situacién asimétrica.

Se requieren también unas condiciones afectivas para que el su-
jeto preste atencién a las opiniones de los otros individuos y participe
en la tarea. Esto reafirma la idea de Emler y Glachan (1988) de que las
interacciones con los amigos favorecen mas el desarrollo cognitivo.

b.- Prerrequisitos del contexto. Se resuelve mejor un conflicto en
un contexto de cooperacién que de competicién, el progreso es mayor
en interacciones cooperativas que conflictivas.

c.- Prerrequisitos de la tarea. No todas las tareas sirven para po-
tenciar la interaccidn, se deben elegir aquellas que sean faciles de cap-
tar y que lleven a los individuos a confrontar su punto de vista con el de

173



ELISA LARRANAGA

los demds para poder llegar a establecer acuerdos y conclusiones. El rendi-
miento variard en funcién de la familiaridad con el problema y el tipo de
materiales que se utilicen. Como sefialan Mugny y Doise (1983) la coope-
racién interindividual debe arrancar de las caracteristicas especificas de la
tarea que se vaya a realizar; cooperacion en cuanto coordinaciéon de metas,
es decir, con un propésito comiin y una comprensiéon mutua que permita
realizar la actividad, ddndose la implicacién conjunta entre las personas
que interactian.

En el caso de los individuos adultos, la confrontacién entre sus
puntos de vista se hace cada vez mds decisiva, «...es de donde nace la
progresién cognitiva y no de la simple adopcién de la postura del com-
paiiero» (Perret-Clermont, 1981, 37), es de la confrontacién con plan-
teamientos diferentes al propio como se producen reestructuraciones
mentales. Cuando el sujeto tiene que enfrentar sus esquemas cognitivos
con el conocimiento social que tiene del mundo se puede producir también
una confrontacién de respuestas, dando lugar a un nuevo conocimiento; en
este caso el conflicto sociocognitivo tiene su origen en oposiciones
intraindividuales y recibe la denominacién de «marcaje social», signifi-
cando la «interaccién entre los conocimientos sociales del individuo y la
presentacion de la tarea» (Finn, 1985, 170).

Con ello no se pretende negar la validez de los métodos tradicio-
nales de ensefianza: instruccién, observacién, modelado... sino de re-
clamar el valor del conflicto (sociocognitivo) como mecanismo
potenciador del desarrollo cognitivo, aunque no entendiéndolo como
tnico y exclusivo mecanismo de interiorizacién del conocimiento. El
desafio pedagégico de esta perspectiva consiste en encontrar el modo
de organizacién que obligue a los sujetos a coordinar sus puntos de
vista.

Los ultimos estudios de esta perspectiva se caracterizan por em-
plear los patrones de interaccién como unidad de andlisis, centrarse en
la colaboracién entre individuos y analizar cémo los sujetos comparten
y construyen el mismo marco de referencia.

2) Perspectiva vygotskiana

Los autores de esta perspectiva se centran en el estudio de como los
nifios van desarrollando las funciones superiores. Concibiendo el aprendi-
zaje como la entrada de la cultura en los nifios mediante la induccién lleva-
da a cabo por los miembros més capaces (adultos, expertos, iguales). De
manera que, la educaciéon formal es un instrumento de enculturacién y
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humanizacién. Analizan la interaccién social en sus diferentes modalida-
des y su incidencia en el desarrollo cognitivo, estudiando las diversas for-
mas en las que los expertos guian a los aprendices en la realizacién de una
tarea y c6mo esa orientacién conduce a una mejora en el desempeiio indi-
vidual, momento en el que el nifio es capaz de dominar la accién a través
de su propia conciencia sin ser guiado por la ayuda externa.

Esta interaccién implica la existencia de tres procesos:

1.- Definicién de la situacién por ambas partes.

2.- Compartir la misma definicién de la situacién, para ello es
preciso llegar a un nivel de intersubjetividad.

3.- Hacer significativa la interaccién a través de procesos de ne-
gociacién mediante la mediacién semiética, aportando las claves que
permitan conseguir niveles de autonomia cada vez mayores en la ejecu-
cién de las tareas.

Bruner (1984) participa de la misma idea con su concepto de an-
damiaje, en el que maestro y alumno participan en una negociacién del
significado compartido, siendo el formato una interaccién ritualizada y
repetida, en la cual el adulto y el nifio hacen cosas entre si y respecto al
otro. Wood (1980) expone la misma situacién bajo la regla de contin-
gencia: la intervencion eficaz es la que se dirige a aquellos aspectos de
la tarea que el nifio todavia no domina y que sélo puede realizar con la
ayuda y la direccién del adulto. De este modo, la intervencidn del adul-
to es contingente con la actividad del nifio y basada en la interpretacién
que hace el adulto de los errores del nifio, y del efecto provocado por
las interacciones precedentes.

Los adultos-tutores mds eficaces son aquellos que saben ofrecer
el grado justo de ayuda que el nifio necesita, aquella que se dirige a los
aspectos de la tarea que el nifio no domina y sélo puede hacer con la
ayuda y direccidn del tutor; esto exige por parte del tutor una evalua-
cién continua de las actividades del nifio, interpretando sus errores, para
operar en la zona de desarrollo préximo (Vygotski, 1934).

Rogoff (1986, 1987), a diferencia de Vygotski, pone énfasis en la
interaccién sobre el papel de los nifios como participantes activos; los
niflos no reciben sencillamente la guia del adulto sino que buscan,
estructuran y demandan la asistencia del adulto en la resolucién del
problema. Es lo que esta autora denomina participacion guiada y que
estd basada en los siguientes principios:

a.- El adulto sirve de puente entre la informacién conocida y la
nueva informacién que necesita el nifio para resolver un nuevo proble-
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ma. El experto ayuda al aprendiz a encontrar conexiones entre lo que ya
conoce y lo que es necesario para manejar una situacién desconocida.

b.- El adulto estructura la tarea en submetas, ajustando su ense-
flanza a las necesidades del aprendiz.

c.- En la participacién guiada, el adulto va transfiriendo gradual-
mente responsabilidad al nifio, involucrdndolo cada vez més en la ta-
rea, para que vaya asumiendo mayor responsabilidad.

d.- Los nifios juegan un papel activo en su propio aprendizaje.
Los adultos pueden hacer poco para estructurar la zona de desarrollo
préximo si los nifios no se implican activamente en la resolucién con-
junta del problema.

e.- El adulto va guiando ticitamente el desarrollo, ajustando las
tareas y los materiales a la competencia y necesidades del nifio, de for-
ma que éste va acercindose a la meta principal de una manera gradual.

Forman y Cazden (1984) estudian la influencia de la interaccién
entre iguales sobre el aprendizaje escolar, llegando a concluir que en
estos contextos los participantes asumen roles complementarios en re-
lacién con la tarea propuesta -informando, guiando, corrigiendo y tra-
bajando juntos- produciendo algo que ninguno por separado habia podido
producir.

Ellis y Rogoff (1982, 1986) realizaron investigaciones para com-
parar la eficacia de las interacciones entre tutores nifios-nifios y tutores
adultos-nifios; la tarea consistia en una prueba de categorizacién. Lle-
garon a la conclusién de que los tutores adultos eran mejores maestros
que los nifios porque:

- ayudan a los nifios a ir més alld de las metas inmediatas,

- informan sobre el concepto a trabajar,

- ensefian estrategias de generalizacion,

- utilizan mayor informacién verbal,

- conocen mejor el nivel de comprensién del aprendiz.

En contra, los tutores nifios:

- utilizan mds informacién no verbal (seiialar, dirigir directamen-
te la accion,...)

- enfocan la tarea en un aspecto concreto,

- se centran en un sélo aspecto de la tarea,

- proporcionan informacién no relevante,

- no hacen referencias a niveles superiores.

Cazden (1979) explica estas diferencias recurriendo al manejo
de las relaciones y de los papeles interpersonales, que no son controla-
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dos por los tutores nifios; limitdndose a la transmisién de la informa-
cién.

Desde esta perspectiva se han realizado diversas investigaciones
sobre dfadas madre-nifio (Wertsch, Minick y Arns, 1984), nifio experto-
novato (McLane, 1987), nifio-adulto (Rogoff, Wertsch, Trevarthen...),
interaccién entre iguales (Forman, 1992). Los resultados son coinci-
dentes en establecer las siguientes diferencias basicas entre sujetos ex-
pertos y novatos:

- Es una diferencia de conocimientos y no de procesos cognitivos
o capacidades de procesamiento.

- Esta diferencia de conocimientos es cuantitativa y cualitativa,
los expertos saben mds pero sobretodo tienen organizados sus conoci-
mientos de una forma distinta.

- La pericia es efecto del aprendizaje y estd circunscrita a 4reas
especificas de conocimiento.

- Los expertos codifican en términos de principios generales, los
novatos codifican detalles de la situacion.

- Una importante diferencia aparece en la capacidad de generali-
zacién, lo que supone establecer relaciones adecuadas entre la meta que
se pretende lograr y los medios que han de utilizarse en cada caso.

- Los expertos planifican consciente y sistemdticamente la tarea
y controlan su propia actividad, lo que requiere el empleo de una estra-
tegia general para la resolucién de la tarea que se ird reformulando en
el curso de la accién.

- Los expertos realizan una reestructuracion de la nueva informa-
cién con los aprendizajes precedentes.

- Los expertos saben mejor cémo emplear lo que saben, lo tienen
mejor organizado y mds facilmente accesible y saben mejor cémo apren-
der més todavia.

Palacios (1987, 185) afirma: «...en esa escena en la que adulto y
nifio se enfrascan en una actividad conjunta, en la que el lenguaje actiia
como soldadura entre la vida mental del adulto y la del nifio, es donde
nos parece que radica, en buena medida, la esencia de la estimulacién
cognitiva de los nifios pequefios y de los que no lo son tanto». De nue-
vo, vemos como la clave de éxito estd en el tipo de interaccion.

De las diversas investigaciones podemos concluir que la actividad
cognitiva que se produce en la interaccién es un proceso de adaptacion.
Adaptacién producida a través de la intersubjetividad con el objetivo de
comprender la perspectiva de los otros y adoptar una perspectiva mutua.
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El elemento decisivo no es la cantidad de interaccién sino su naturale-
za, depende de c6mo se entienda y defina la situacién, de los procesos
comunicativos a través de los cuales se explica la tarea y de la naturale-
za especifica de ésta.

Ambas perspectivas se aplican a mecanismos distintos, lo que no
quiere decir que sean opuestas o excluyentes.

Interaccion cognitiva entre estudiantes universitarios

El andlisis de los efectos cognitivos de la interaccién ha sido ana-
lizado por diversos autores con sujetos en diadas y grupos de diferentes
edades y con miiltiples tipos de tareas. Sin embargo, con sujetos adul-
tos los resultados son muy escasos. Nos pareci6 interesante analizar la
interaccidn entre estudiantes universitarios, ya que siguen dedicando
sus esfuerzos en el terreno acddemico y poseen una edad que nos per-
miten incluirlos en una etapa que ha sido poco estudiada.

Para ello aprovechamos una situacion natural del aula (trabajo de
grupo) en una de nuestras asignaturas y analizamos las interacciones
que mantienen y su influencia sobre la actividad cognitiva ejecutada.

Los sujetos de nuestro estudio son estudiantes del tercer curso de
Trabajo Social. Todos son alumnos de la Universidad de Castilla-La
Mancha, por lo que podemos suponer homogeneidad en sus caracteris-
ticas personales a nivel cultural. Por su semejante procedencia también
les podemos suponer homogéneos en cuanto a nivel social.

Las edades de los sujetos oscilan entre 19-25 afios, por lo que a
nivel cognitivo se encontrarian todos dentro del periodo de pensamien-
to formal, siguiendo la teoria de Piaget. Recordemos las caracteristicas
funcionales del pensamiento formal:

1.- Lo real es concebido como un subconjunto de lo posible. Un
problema se resuelve invocando todas las situaciones y relaciones
causales posibles entre sus elementos, las cuales posteriormente se con-
frontardn mediante la experimentacién y el anélisis 16gico.

2.- Carécter hipotético-deductivo. Realizara los contrastes, simul-
tdnea o sucesivamente, a través de hipétesis. Eliminando las hipétesis
no confirmadas y construyendo y verificando nuevas hipétesis.

3.- Carécter proposicional. Razonardn sobre las hipdtesis y sus
resultados convirtiéndolos en proposiciones.
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Pulos y Linn (1978) ya demostraron que poseer unos determina-
dos conocimientos sobre las tareas formales facilita su resolucién. Por
otra parte, el pensamiento formal no puede estudiarse al margen del
contenido de las tareas, pues no se trata de un desarrollo global sino
centrado en determinados aspectos y contenidos cognitivos. Es impor-
tante insistir en la importancia de los esquemas previos del sujeto para
resolver tareas de razonamiento (Rumelhart, 1980). En nuestro caso,
todos los sujetos posefan cierta familiaridad con las tareas -se trataba
de un comentario, que realizan habitualmente de forma individual y/o
grupal desde primer curso en diversas asignaturas de la carrera sobre dis-
tintos aspectos de la realidad social-, y esquemas cognitivos previos seme-
jantes -ya que se habian expuesto previamente los contenidos conceptuales
en el desarrollo de la asignatura en ese mismo curso académico-.

La tarea que debian realizar consistia en un anélisis y un comen-
tario critico de unas peliculas vinculadas a la asignatura de «Interven-
cién en minusvalias», tenian que analizar las peliculas relaciondndolas
con el programa de la asignatura y con la realidad de la patologia que
aparecia en el filme. Las peliculas proyectadas fueron: Hijos de un Dios
menor, Rain man, Nifios como estos, Mi pie izquierdo, A propésito de
Henry, Mi vida es mia, La prueba de amor, Philadelphia, Forrest Gump
y Los santos inocentes.

La tarea se realizaba dentro del curriculo que debian cubrir estos
alumnos en créditos précticos de esta asignatura. Se les proporcionaba,
para todas las sesiones, un guién con ocho preguntas para que les sir-
viera como pauta de trabajo. Estas preguntas han sido adaptadas del
trabajo de Salend (1990).

Hemos elegido esta actividad porque, aunque se trata de un con-
texto académico, la tarea no era empleada como evaluacién de los alum-
nos, sino como complemento informativo, siendo la meta la realizacién
correcta de la tarea y no la adquisicién de nuevos contenidos, aunque
no significa que no se realice un aprendizaje con su ejecucion.

La tarea la realizaban en unas sesiones de forma individual y en
otras en grupo. La composicion del grupo era libremente elegida por
los sujetos, agrupandose tal y como trabajaban habitualmente -es el ter-
cer afio que estdn juntos estudiando-, se les supone, por tanto, familia-
ridad entre ellos y una vinculacién afectiva que les facilita el poder
atender a las opiniones de todos los sujetos del grupo.

Los registros se realizaron un dia a la semana (en el horario de la
asignatura) de enero a abril. En las sesiones de dos horas se proyectaba
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la pelicula y en otra de una hora de duracién se realizaba el comentario
(individual unos sujetos y en grupo de 5/6 sujetos otros) de la pelicula
correspondiente.

Una prueba de que la tarea les es familiar a los sujetos es que en
sus intercambios no se dan practicamente interacciones de
metaprocedimientos, predominando las observaciones compartidas cen-
tradas en el trabajo (siguiendo los cédigos de interaccidn social de For-
man y Cazden, 1984).

En cuanto a los mecanismos que enlazan la interaccién con el
rendimiento (Webb, 1984) debemos comentar dos aspectos: los proce-
sos cognitivos y las variables socioemocionales.

Las variables socioemocionales relevantes son: motivacién, an-
siedad, satisfaccion e interés por la tarea. En los informes realizados
por los alumnos, sobre la actividad y la valoracién de la interaccién, se
obtuvieron, en todos los casos, informes positivos, siendo mds altos en
los casos de ejecucién de la tarea en grupo. Debemos mencionar que se
trataba de una tarea valorada positivamente por los alumnos, ya que
consideraban que con ello complementaban y reafirmaban sus conoci-
mientos sobre las distintas minusvalias, imagen social, valoracion, in-
tervencién y apoyo psicosocial. Ello refuerza la motivacién de los alumnos
por el trabajo, recordemos la afirmacién del National Institute of
Education (cfr. Penney, 1980): «...consideramos a la motivacién como
un atributo de las situaciones y no como un rasgo de caricter de los
individuos».

Los procesos cognitivos que se producen en la interaccién pasan
por un procesamiento - una valoracién - y una reformulacién de la in-
formacidn y de los argumentos que van presentando los otros miem-
bros del grupo. Suponiendo en cada ocasién una contrastacién con las
opiniones propias, que se van modificando conjuntamente, amplidndose
con los datos aportados por los otros sujetos hasta conseguir una for-
mulacién global final completa.

Al tratarse de sujetos adultos, que cada uno tiene formada su pro-
pia opinién basada en sus conocimientos previos, la tarea de grupo se
convierte en una actividad dindmica de intercambio de opiniones en la
que van completdndose unos con otros. Cuando aparecen divergencias
entre dos sujetos es mds facil de resolver ya que pueden exponer abier-
tamente sus criterios y pueden ser contrastados con los datos aportados
por los demds miembros del grupo, siendo un intercambio rico de in-
formacidn que favorece la actitud critica.
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Por otra parte, se ve facilitada la tarea de seleccién de informacién
relevante (de la pelicula y de los contenidos cognitivos) que les servird
para centrarse en los puntos bdsicos sobre los que realizar la actividad.

Entre los sujetos que constituyen los grupos no se produce mu-
cho conflicto cognitivo, pero la existencia de la situacién de interaccién
social provoca una progresién y una facilitacion en la ejecucién de la
tarea cuando los sujetos trabajan conjuntamente. Posiblemente, en este
caso, al tratarse de sujetos adultos que tienen adquiridas las habilidades
cognitivas precisas para la tarea, el resultado de la interaccién no sea en
s{ mismo una nueva adquisicién, sino una consecucién mds rapida, exac-
ta y completa de su ejecucion.

Conclusiones

Creemos que el trabajo en cooperacion facilita la realizacién por el
propio contexto social de apoyo, siendo un marco ideal para negociar con-
Jjuntamente las opiniones y conseguir una elaboracién final méas compleja.

Los beneficios de la interaccién grupal se dejan ver también en
los adultos dando lugar a la formacién de nuevas relaciones cognitivas
y favoreciendo en los individuos una actitud mds activa hacia el traba-
jo, implicdndose personalmente en la bisqueda de la solucién conjunta
del problema.

El feed-back del grupo ayuda a dar una nueva forma a las ideas
de cada individuo y a descubrir nueva informacién que quiza no hubie-
ran aprehendido sin la colaboracién proporcionada por el trabajo en
grupo.

Creemos que también es fundamental la interaccién grupal y la
resolucién de conflictos sociocognitivos para el desarrollo y afianza-
miento de destrezas cognitivas basicas. Bruner define la destreza como
«una accién que requiere el poder de reconocer los elementos de una
tarea, su meta y las medidas conducentes a su logro, los medios para
convertir esta informacién en accién apropiada, y la manera de obtener
la retroalimentacion que permita comparar los objetivos deseados con
los alcanzados» (1971, 112). Pensamos que la interaccion entre estu-
diantes sirve para llegar a establecer claramente el desarrollo de todos
los puntos aportados por Bruner en su definicidn, es decir, para:

. definir las metas

. establecer los elementos de una tarea
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. analizar los medios para lograrla

. desarrollar las habilidades de conversién de la informacién

. seleccionar la informacién relevante para la accién

. valorar el propio logro

. contrastar el logro obtenido con la meta propuesta

y con ello favorecer su madurez cognitiva y sus destrezas sociales
y de trabajo personal y grupal para el futuro profesional.

Como conclusién final queremos apoyar abiertamente el trabajo
en grupo con estudiantes universitarios, siempre que se den las condi-
ciones de actitud activa y critica de todos los sujetos del grupo y estén
dispuestos a establecer confrontaciones constructivas en pro de la eje-
cucién conjunta, por considerar que puede suponer un gran avance
cognitivo para su desarrollo global y personal, y no sélo en cuanto a
adquisicién de nuevos conocimientos curriculares.
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El conflicto en las asociaciones de vecinos.
El papel del Trabajador Social

CONSUELO SILLAS SA1z

Introduccion

Las Asociaciones de Vecinos, como movimiento ciudadano que
son, trabajan para conseguir las aspiraciones y mejorar las situaciones
de necesidades latentes o manifiestas de la poblacién a la que represen-
tan. Son uno de los cauces de participacién ciudadana de un barrio,
pueblo, distrito o ciudad, etc, mds eficaces y representativos.

Estas Asociaciones son en si mismas grupos, en los que podemos
apreciar todos los aspectos propios de los grupos: las relaciones internas y
externas, los niveles y dreas de actuacién, etc, y por supuesto el conflicto.

Esta aportacion es la experiencia de una Trabajadora Social como
técnico incorporada a la propia estructura de unos grupos, las Asocia-
ciones de Vecinos. El Trabajo Social dirigido a grupos tiene un origen
relativamente reciente. Se ha desarrollado fundamentalmente por pro-
fesionales que dependiendo de otras instituciones ajenas a los propios
grupos (Servicios Sociales Municipales) intentaban aportarles informa-
cién, asesoramiento y colaboracién en la puesta en marcha de actuacio-
nes concretas. Actualmente se estdn incorporando cada vez mas Traba-
jadores Sociales a entidades que poseen una organizacién formal, pero
que no por eso dejan de ser grupos y que necesitan técnicos que conoz-
can y se especialicen en su realidad. Este es el caso de las Asociaciones
de Vecinos (AA.VV.).

Antes de comenzar vamos a destacar de forma general el desa-
rrollo de la exposicion. En primer lugar se aportardn unas nociones teé-
ricas sobre el Trabajo Social de Grupo y las Asociaciones de Vecinos,
ya que enmarcardn la experiencia que posteriormente se explicara. Se
incluye la aclaracién de términos como Trabajo Social y Grupo, y se
analiza el Trabajo Social de Grupo deteniéndonos brevemente en cada
una de sus etapas. Posteriormente se expone una reflexién sobre las
asociaciones de vecinos como grupos: clasificacién, organizacién y
caracteristicas.
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En segundo lugar se desarrolla el tema del conflicto y la expe-
riencia aportada como Trabajadora Social en la resolucién de conflic-
tos en AA.VV.

El trabajo social de grupo

a) ;Qué es el Trabajo Social?

Alo largo de la historia han existido diversidad de concepciones
distintas sobre el Trabajo Social. Prescindiendo de la orientacion hist6-
rica, podemos aportar dos visiones que nos ayudardn a comprender mejor
la concepcidn del Trabajo Social en la actualidad. Estas son:

- «El Trabajo Social es la disciplina que se ocupa de conocer las
causas-efectos de los problemas sociales y lograr que los individuos
asuman una accién organizada, tanto preventiva como transformadora,
que los supere».

-«Actividad profesional (...) consistente en ayudar a las personas
y los grupos a resolver los problemas sociales que les afectan, a satisfa-
cer las necesidades que padecen y a desarrollar las capacidades que les
permitan, mediante la utilizacién o la promocién de recursos adecua-
dos, conseguir una mejor calidad de vida y de bienestar social».

b) ; Qué podemos entender por grupo?

En esta ocasion son numerosas las definiciones que sobre los gru-
pos existen.

Asi Shaw (1980) entiende el grupo como «dos o mds personas
que interactian mutuamente, de modo que cada persona influye en to-
das las demads y es influida por ellas». Para Barriga (1982) grupo «es el
conjunto de personas que se relacionan entre si de modo directo». Posi-
blemente la conjuncién de éstas y otras muchas definiciones nos podria
aportar un conocimiento mas completo de lo que comprende el concep-
to de grupo.

Estamos haciendo referencia a personas que interactiian, que se
influyen mutuamente y que generan interdependencias. Pero en Traba-
jo Social resulta especialmente interesante analizar el proceso del gru-
po teniendo en cuenta, no solamente las relaciones de los miembros
entre si, sino ampliando esta vision a la de las relaciones de cualquier
miembro de un grupo con otros afines o no, o del grupo con otros gru-
pos o instituciones, generalmente de la administracién publica, con los
que estdn vinculados para el desarrollo de determinadas actuaciones.
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¢) Trabajo Social de Grupo: Definicion y Fases

Segiin Pare «el Trabajo Social de Grupo es un método que ayuda
alos individuos y a los grupos a aumentar sus capacidades de funciona-
miento social a través de experiencias en grupo». Pero en este método
el Trabajo Social no pretende resolver los problemas o actuar desde el
exterior aportando soluciones o informaciones que no son sentidas ni
compartidas por los componentes de los grupos. El Trabajo Social de
Grupo quiere intervenir implicando a sus miembros en su propio desa-
rrollo. Se fomenta su participacién activa para comprender y actuar mejor
en su realidad.

Este método se desarrolla a través de varias fases o etapas, que
son las siguientes:

1) Recepcién de la demanda: es el punto de partida de la inter-
vencién social con los grupos. Dependiendo de la formacién de los
miembros del grupo, del interés que presente el tema a abordar, y de
otros muchos aspectos, la demanda puede darse de miltiples formas.
Asi, puede tratarse de: a) Demanda explicita por parte del representante
del grupo o de uno de sus componentes, para trabajar sobre algiin tema,
resolver conflicto, etc; b) Demanda elaborada desde el exterior para
que se intervenga con el grupo; ¢) Demanda implicita a través del estu-
dio por parte del técnico de algiin tema, problema o necesidad del gru-
po o externo a él.

En relacién con la demanda de intervencién ante un problema,
podemos afirmar que todo problema colectivo estd relacionado con otros
problemas. El Trabajador Social debe discernir cuél de ellos serd capaz
de movilizar al grupo para su resolucién. Ya que, en algunas ocasiones,
podemos encontrarnos con situaciones-problema que para el profesio-
nal son el objeto de intervencién y sin embargo a los involucrados no
les provoca deseos de modificacion.

2) Diagn6stico: consiste en el andlisis e interpretacién de la si-
tuacion. Pretende recoger todos los elementos que permitan entender la
realidad. Se trata de reconocer el problema colectivo, las personas im-
plicadas y enmarcarlo en su propio entorno. Esta etapa deberd incluir
una hipétesis de trabajo sobre la que plantear un proyecto de interven-
cién que al ejecutarlo permita corroborarla o por el contrario ayude a
modificar el proceso de intervencion.

3) El Proyecto de Intervencidon: se elabora teniendo como refe-
rencia el diagnéstico. En el proyecto incluimos los resultados que pre-
tendemos conseguir, cudl va a ser el proceso a seguir para lograrlos, y
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qué recursos o medios implementaremos para ello. A pesar de la gran im-
portancia de la elaboracién de un proyecto de intervencién, no debemos
olvidar que no se trata de algo rigido que habra que seguir sin excepciones.
Mas bien, el proyecto es un instrumento que nos permite mejorar nuestro
trabajo, y puesto que estd centrado en la intervencion con grupos, caracte-
rizados por su movilidad, variacién, etc, debemos utilizarlo de una forma
flexible y ajustidndolo continuamente a la realidad.

El Proyecto de Intervencion deberia confrontarse con los miem-
bros del grupo y llegar a un acuerdo para su puesta en marcha. Con
variaciones segtin el modelo de intervencién que adopte en cada caso el
profesional, podria optarse por hacer un contrato entre las partes inclui-
das en el proyecto, para asegurar su implicacién en el mismo.

4) Ejecucién: el proyecto es el marco de referencia de la ejecu-
cién. Pero al igual que éste debe estar caracterizada por la flexibilidad
y ajuste continuo. Los objetivos que queremos lograr son lo importan-
te. El modo en que los consigamos debe estar supeditado a ellos y tener
presente la realidad en la que se enmarca.

5) Evaluacidn: a pesar de estar contemplada al final, tiene vigen-
cia alo largo de todo el proceso. Como evaluacién de resultados finales
tiene como objetivo servir de control de la ejecucién del proyecto. Con-
tribuye a medir las diferencias entre los objetivos planteados y los re-
sultados obtenidos y de esta manera aportar propuestas para reducirlas.
Nos permite sacar conclusiones para valorar si el proceso de interven-
cién ha sido el correcto. Si se han logrado los resultados previstos se
daria por concluida nuestra intervencioén. Si por el contrario los resulta-
dos no son los esperados, esta evaluacién deberia aportarnos datos so-
bre dénde pueden estar los factores que han ayudado a ello. Esto nos
permitird retomar nuestra intervencion en la fase en la que hayamos
fallado y modificar aquellos aspectos que no hayan sido correctos. Por
lo tanto, hablamos de un proceso que no acaba en si mismo, sino que
permite un feedback hasta lograr los objetivos planteados inicialmente.

Las asociaciones de vecinos como grupo

a) Clasificacion

Los grupos pueden clasificarse atendiendo a numerosas variables:
los objetivos que persiguen, el origen del grupo, su estructura, etc. Las

Asociaciones de Vecinos (AA.VV.), como grupos, son susceptibles de
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incluirse en estas clasificaciones. Asi, segiin los objetivos, los grupos
pueden tener una finalidad que termine en si mismos o bien, perseguir
un objetivo externo al grupo. Este dltimo es el caso de las AA.VV,, que
utilizan el grupo como medio para conseguir otros fines.

Atendiendo a su origen, los grupos son obligatorios o volunta-
rios. El movimiento vecinal estd compuesto por grupos voluntarios, es
decir, a los que sus miembros (socios) pertenecen libremente.

En relacién a la estructura, podemos distinguir entre los grupos
formales y los informales. En este caso podemos afirmar que coexisten
en el movimiento vecinal ambos tipos de grupos. Las AA.VV. poseen
un estructura organizada, existe una distribucién de funciones, etc..., y
en este sentido se las puede considerar grupos formales. No obstante,
en el seno de ellas conviven miiltiples grupos informales en los que los
roles son determinados por los mismos grupos y en los que se mantie-
nen relaciones mds personales y directas. Tenemos que destacar que en
sus origenes las AA.VV. fueron grupos plenamente informales. En la
actualidad estdn adquiriendo, cada vez mds, aspectos formales que es-
tdn siendo criticados por algunos sectores, ya que opinan que con ellos
se estd perdiendo parte de la espontaneidad y del cardcter reivindicativo
de este movimiento ciudadano.

b) Estructura y Organizacion

Podemos afirmar que las AA.VV. poseen una Organizacién muy
bésica. Las Asociaciones estdn integradas por socios, cuyo niimero es va-
riable. No obstante, para hacer operativos estos grupos se asigna la funcién
de gestion de la entidad a un nimero mds reducido de socios. Estos gesto-
res no profesionales reciben el nombre de Juntas Directivas, Juntas Gesto-
ras, etc. Este grupo de personas necesita a su vez de una distribucién de
funciones para facilitar el desempeiio de su labor. Asi, surgen los diferen-
tes cargos de una Junta Directiva: Presidente, Vicepresidente, Secretario,
Tesorero y Vocales. Pero la generacidn de grupos y subgrupos no sélo llega
hasta este punto ya que, a través del trabajo sobre determinados temas o
por la realizacién de diversas actividades, vuelven a crearse y desaparecer
comisiones, dreas de trabajo, colectivos, etc.

Lo mencionado anteriormente hace referencia exclusiva a las
AA.VV,, pero el movimiento vecinal posee un entramado mds amplio.
Las Asociaciones son la base y actian en un dmbito territorial equiva-
lente a un barrio, distrito o pueblo. La agrupacion de éstas crea la figura
de las Federaciones locales o provinciales, que en consecuencia am-

191



CONSUELO SILLAS SAIZ

plian su territorio. El nivel inmediatamente superior lo forman las Con-
federaciones Regionales. Y por encima de ellas se sitda la Confedera-
cién de AA.VV. del Estado Espaiiol (C.A.V.E.).

La pertenencia a cualquier nivel superior, por ejemplo de AA.VV.
a Federaciones no es obligatoria. Esto implica que existen entidades
que no estdn asociadas con otras y que pueden permanecer al margen
del entramado asociativo del movimiento vecinal. Pero, a pesar de todo,
la inclusién a un nivel superior no lleva aparejada la supeditacién de
criterios. Cada organizacién es auténoma e independiente. Toda esta
red de grupos y subgrupos hacen de la organizacién aparentemente sen-
cilla de una AA.VV. un entramado de relaciones que inevitablemente
haré que surjan conflictos.

c) Caracteristicas

Las AA.VV. tienen unas caracteristicas determinadas que las di-
ferencian de otros grupos. Algunas de ellas son las siguientes:

- El tamaiio del grupo es muy variable, oscila de 50 a 1.000 miem-
bros (socios). Aunque este hecho no es comparable entre Asociaciones, ya
que algunas de ellas tienen como socios a personas fisicas y otras a fami-
lias. Esto hace muy dificil tener un criterio homogéneo para valorarlo.

- Son grupos muy heterogéneos. Sus integrantes suelen tener di-
ferencias a nivel cultural, econémico, diversidad de intereses, etc.

- La frecuencia de cambios importantes es baja. En consecuencia
se trata de grupos caracterizados por su estabilidad.

- Tienen autonomia en relacién al resto de los grupos que confor-
man el sistema grupal general, pero suelen estar integrados en agrupa-
ciones superiores.

- Los miembros tienen un conocimiento suficientemente amplio
del resto de integrantes de su grupo.

- Algunas de las opciones de participacién estdn reguladas for-
malmente (Asambleas, Reuniones, etc), pero existen también medios
informales para ejercerla. No obstante, la falta de participacién activa
es uno de los principales problemas de estos grupos en la actualidad.

- Sus objetivos abarcan muy diversas dreas y esto les permite tener
un dmbito de intervencién mucho mas amplio de lo habitual. Este mismo
hecho favorece su continuidad en el tiempo, ya que pueden desarrollar su
actividad en multiples temas, y ademas de muchas formas diferentes.

- La pertenencia al grupo en la mayoria de los casos es muy dura-
dera.
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- Ejercen su actividad habitualmente de manera informal, aunque
esta tendencia es cada vez menor.

- Tienen un sistema de normas explicitas que rigen su funciona-
miento formal como grupo, pero se utilizan de forma esporadica y oca-
sional, salvo excepciones.

El conflicto

a) Aspectos Generales

El desarrollo de la actividad de un grupo no es algo homogéneo,
estable y estdtico. Mds bien se trata de todo lo contrario. El grupo estéd
en constante movimiento y cualquier suceso que acontezca puede pro-
vocar variaciones que generen tensiones, conflictos, etc. La tendencia
mds deseable en estos casos es la biisqueda del equilibrio. No obstante
cuando esto se consiga volverdn a surgir situaciones que provocarin
nuevos conflictos y asi sucesivamente. Por lo tanto éste es un aspecto
con el que tenemos que trabajar los profesionales que desarrollamos
nuestra labor con grupos.

Entre las causas que generan conflictos podemos destacar:

- La diversidad de opiniones, objetivos y/o valores de los inte-
grantes del grupo. Sucede cuando el grupo es muy heterogéneo.

- La falta de informacién y/o formacién de los miembros y/o del
grupo en general.

- No disponer de unas normas que rijan el funcionamiento del
grupo o aun existiendo si no se cumplen.

- Larealizacidn de tareas que superan las posibilidades del grupo
y/o de alguno de sus miembros, y que provocan frustracién y apatia.

- La baja cohesidn a nivel grupal, que queda reflejada en la pre-
ponderancia del sentimiento del «yo» frente al «nosotros».

b) Experiencia de un Trabajador Social en la resolucién de con-
flictos en AA.VV.

Aunque lo recomendado y habitual es que los Trabajadores So-
ciales o cualquier otro profesional de intervencidén comunitaria tuviera
una relacién de no pertenencia a los grupos (Asociaciones de Vecinos,
de Padres, de Mujeres, Culturales, etc.) también puede ocurrir que el
profesional esté insertado en la organizacidn, lo que lleva aparejadas
unas ventajas y unos inconvenientes que se deben tener en cuenta con
respecto al desarrollo de las intervenciones que se lleven a cabo.
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1. Ventajas:

- Conocer mejor la realidad (el grupo, sus miembros y el entorno)
y asi poder intervenir de una forma mds adecuada.

- Los socios y/o Asociaciones (los socios de las Federaciones son
las propias asociaciones) perciben la pertenencia del técnico a la orga-
nizacién e intentan facilitarle la labor porque entienden que redunda en
ellos mismos.

- El hecho de estar integrado en el grupo hace que no sientan las
orientaciones del profesional como ajenas, impuestas desde otros 6rdenes.

- La responsabilidad ante un problema o conflicto no se la atribuyen
s6lo al técnico sino que lo analizan desde un prisma de corresponsabilidad.

2. Inconvenientes:

- En ocasiones el profesional del Trabajo Social puede identificarse
excesivamente con el grupo y perder su objetividad con respecto a él.

Con respecto a los conflictos con los que se encuentar un trabaja-
dor social en estas asociaciones, se pueden analizar siguiendo las fases
del Método de Trabajo Social de Grupo:

c¢) Demanda

En relacién a este aspecto podemos decir que las AA.VV. no suelen
plantear los conflictos como demanda explicita. Este hecho resulta cada
vez menos probable a medida que ascendemos de nivel a subgrupos mas
amplios. La demanda para la resolucién de conflictos suele hacerse més
por parte de comisiones, grupos de trabajo, de formacién, etc. Aun asf es
frecuente que la peticién sea formulada de manera muy vaga y somera.

En ocasiones el conflicto no se quiere admitir y por lo tanto no hay
una voluntad de solicitar ayuda para conseguir el cambio. En estos casos el
Trabajador Social no puede intervenir directamente. Tan sélo si valora que
la situacién tiene un prondstico dificil puede, a través de intervenciones
indirectas, sensibilizar sobre la situacion conflictiva e intentar provocar la
tendencia a la aceptacién del conflicto y posterior resolucién.

Las demandas mds habituales por las que se solicita la interven-
cién del Trabajador Social son las siguientes: conflictos creados por la
mala distribucién de funciones o tareas dentro del grupo; conflictos por
no asumir los miembros las funciones que les son asignadas; conflictos
generados por falta de informacién del grupo o de alguno/s de sus miem-
bros; conflictos originados por agentes externos, como la pertenencia
de algunos integrantes a otros grupos (partidos politicos, asociaciones
culturales,...); conflictos por malas relaciones interpersonales; etc...
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d) El Diagndstico

En primer lugar debemos tener en cuenta la dificultad que existe para
realizar una valoracién «correcta» de la situacién-conflicto. En ocasiones
los propios socios no son conscientes de cudl es su problema, cudl ha sido
la causa e incluso cudl ha podido ser el factor desencadenante del conflic-
to. Este hecho, unido a la amplitud de la red de relaciones interpersonales
que puede llegar a tener un grupo de estas caracteristicas, dificulta esta
fase. Precisamente por esto opino que llegados a ella se debe contrastar
nuestro diagndstico con el que tienen los propios implicados. De esta ma-
nera conseguiremos que el proceso esté ajustado no sélo a la realidad sino
al sentimiento que de ella tienen los miembros del grupo. En ese diagnos-
tico no podemos dar la idea de un solo culpable de la situacion, porque
ademds de no ser real, puede crear en el resto un sentimiento de rechazo
hacia este miembro e incluso provocar su baja en el grupo. En este sentido
debemos favorecer el pensamiento de que todos hemos contribuido a que
se dé esta situacion y, por lo tanto, todos debemos trabajar para superarla.

Tenemos que tener presente siempre que el diagnéstico debe marcar
prioridades, con el fin de no alargar la intervencién indefinidamente.

¢) El Proyecto de Intervencion

En esta fase es fundamental, ademds de marcar unos objetivos realis-
tas, definir y determinar las responsabilidades que deberdn asumir todos y
cada uno de los implicados. Esto nos facilitard enormemente la
implementacién de este Proyecto de Intervencion. Otro aspecto importante
lo constituye la calendarizacion. Es conveniente marcar unos plazos para
el desarrollo de la intervencién. Hay que intentar que no sean excesivos
porque, si los miembros tienen que permanecer durante un periodo de tiempo
largo haciendo un esfuerzo por solucionar su conflicto, acabarédn desistien-
do, posiblemente sin llegar a resolverlo. Esto podria llevar unido un senti-
miento de que el problema-conflicto ha desaparecido y la probabilidad de
que surja de nuevo es muy alta. Si esto ocurre, sus consecuencias serdn
mas nocivas para el grupo.

d) La Ejecucion

Esta etapa, cuando trabajamos con un conflicto, es muy compli-
cada y dificil. Los pasos anteriores no dejan de ser protocolos de bue-
nas intenciones, pero cuando hay que ponerlos en préctica es cuando
aparecen todas las complicaciones, aunque hayamos consensuado el
proyecto de intervencioén.
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Hay que ser firme con las exigencias de las responsabilidades asu-
midas (mejor si estdn por escrito), pero flexible en las formas e instrumen-
tos utilizados para conseguir nuestro fin, la resolucién del conflicto.

En ocasiones se dan situaciones conflictivas de forma latente y
que, ademds, nadie quiere «destapar» y solucionar. En estos casos el
Trabajador Social plantea estrategias que nada tienen que ver con la
utilizacién de técnicas propias para la resolucién de conflictos. Se utili-
zan sobre todo técnicas para aportarles informacién y que de esta forma
los implicados en el conflicto tengan otros criterios para analizar su
situacién.

g) La Evaluacion

Al igual que otras fases de este método, debe contar con la parti-
cipacién del grupo. No debe realizarse solamente al final del plazo pre-
fijado para el desarrollo de nuestras actuaciones. El Trabajador Social
realiza un seguimiento de esta intervencién para poder ajustar y recon-
ducir aquellos aspectos que no estén beneficiando a la situacién ni a los
implicados.

Si al final del proceso no se consiguen los resultados previstos, la
evaluacién nos aportard las pistas para conocer dénde hemos fallado.
En este caso deberfamos volver a comenzar desde aquella etapa en la
que hayamos cometido los errores.

Algunas técnicas que utiliza el Trabajador Social en la resolu-
cion de conflictos

El fin de este epigrafe no es otro que destacar aquellas técnicas,

enmarcadas en las fases del método, que mds se utilizan en intervencio-
nes grupales.
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FASES DEL METODO | TECNICAS

Recepcién de la Demanda | Entrevista (a nivel individual y grupal)
Observacién

Documentacién

Grupo de Discusién
Observacion Documental
Proyecto de Intervencién | Grupo de Discusién
Observacién

Lluvia de Ideas

Reuniones para toma de decisiones
Organizacién y Coordinacién
Téc. del Riesgo

Ejecucién Entrevista
Lluvia de Ideas
Evaluacién Reuniones de Seguimiento

Sistema de Indicadores
Soportes documentales

Conclusiones

Si analizamos las caracteristicas de las Asociaciones de Vecinos
podemos apreciar que algunas de ellas inciden consecuentemente en
conflictos. As{, sabemos que son grupos muy heterogéneos entre si y en
relacidn a las diferencias que existen entre sus miembros. No podemos
obviar que la diferencia de intereses, de niveles culturales, econémi-
cos, sociales, etc, es un aspecto que favorece la incidencia de situacio-
nes conflictivas. Un caso similar es el que les ocurre con las normas de
funcionamiento. Todas las AA.VV. tienen un sistema de normas expli-
cito, especificdndose en él los objetivos del grupo, distribucidén de las
funciones de los miembros y articulando instrumentos de participacidn.
Pero a pesar de existir, su cumplimiento es muy escaso, ciiiéndose a
circunstancias concretas y no a lo largo del proceso de la dindmica
grupal. Esta caracteristica facilita que se generen conflictos en el seno
de la organizacién, que no sélo perjudican a unos miembros, sino a la
imagen que da este grupo al exterior.
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El estudio de estos aspectos deberia servir para mejorar las situa-
ciones que favorecen la tensién y el conflicto y como consecuencia,
articular sistemas y actuaciones que favorezcan el equilibrio. A pesar
de todo, podemos afirmar que el conflicto no tiene porqué ser negativo
siempre. En ocasiones permite avanzar y madurar al grupo.

Pero, ademds, tenemos que tener presente que también existen
facilitadores en las Asociaciones Vecinales que contribuyen a que la
resolucién de los conflictos sea mds eficaz y/o a que se produzcan en
menor nimero. Podemos destacar que estamos hablando de grupos es-
tables, que tienen autonomia entre ellos, lo que facilita defender postu-
ras diferentes que no tienen porqué ser consensuadas o priorizadas so-
bre otras. Ademds, sus miembros, con frecuencia, tienen conocimien-
tos suficientes sobre el resto de socios o integrantes.

Otro facilitador que hay que tener en cuenta es la concienciacién
cada vez mayor de la necesidad de incluir en la organizacién personal
técnico de apoyo, asesoramiento, etc... La situacién que hemos refleja-
do en esta exposicién es la de una Trabajadora Social, y por lo tanto
hemos conocido el método de trabajo especifico de esta disciplina y
actividad profesional. Este método estaba caracterizado por la concep-
cién del técnico como un facilitador y por la implicacién activa de los
miembros del grupo en todo el proceso.

En resumen, podemos concluir apuntando que ésta es una de las
posibles intervenciones para la resolucion de conflictos, pero que este
tema como otros relacionados con los grupos es interesante abordarlo
desde una perspectiva interdisciplinar, tanto para los profesionales como
para los propios grupos.
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El andlisis del conflicto en los centros escolares

MicueL RoMERoO SA1z

Voy con las riendas tensas y refrenando el vuelo
porque no es lo que importa llegar solo ni pronto,
sino llegar con todos y a tiempo.

Leén Felipe

Un conflicto es una situacién o proceso de enfrentamiento entre dos
o mds personas que defienden ideas, intereses o posturas totalmente opues-
tas. El conflicto se diferencia del problema en que éste es una situacién
objetivable; el conflicto se reduce siempre a una cuestién personal.

Teniendo en cuenta que los centros educativos se gestionan en
base al contexto social y los interlocutores interesados en el hecho edu-
cativo; las relaciones humanas y el «ethos» o cultura que configuran el
clima del centro y, finalmente, las dindmicas de poder de todo grupo
humano, en ellos la conflictividad alcanza elevada complejidad.

Esto quiere decir que los directivos, enfrentados a la dificil tarea de
coordinar y dirigir la vida del centro, se las ven cada dia con conflictos,
choques de intereses, problemas estructurales por doquier y situaciones
dificilmente controlables con frecuencia les desbordan y provocan lo que
hoy se denomina «ansiedad directiva» y ganas, muy explicables, de aban-
donar.

Pero la relacién personal entre los miembros de ese Centro escolar y,
a su vez, de la comunidad educativa en la que estd inmerso, va a generar
problemas de relaciones y, por tanto, conflictos de diversa indole.

Esta situacion, sin duda, no se da tan sélo en el 4mbito de la educa-
cién, sino que son igualmente habituales en todo tipo de organizacién cu-
yos miembros desempeiian funciones de relacién humana y tareas de
interaccién.

La entrada de nuevos miembros de la Comunidad Educativa en la
vida de un Centro, como miembros del Consejo Escolar, 6rgano potencia-
do todavia mds con la LOGSE, como padres, profesores, representantes
municipales y alumnos, pone a prueba a la organizacién y representa un
proceso complejo en contraste de ideas, valores, actitudes y expectativas.
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Como en toda organizacién, mantiene una estructura que regula
y dirige la conducta humana: asigna roles, distribuye tareas, establece
normas, fija limites, etc.

Cultura de centro

Toda esta estructura determina algo que es la llamada «cultura de
la organizacién».

Llamamos, por tanto, cultura de un centro educativo a esa forma
peculiar de vivir, de trabajar, de pensar y de expresarse de sus miem-
bros.

Por tanto, el conocimiento de esa cultura de Centro resultard basico
e imprescindible para poder conseguir que su organizacién funcione.

Por medio de su cultura vamos a adquirir ciertos patrones cultu-
rales de conducta y pensamiento o, cuando menos, su comprensién, lo
que nos garantizara el éxito del proceso de integracién y, por ende, del
proceso educativo.

La importancia dada dltimamente a la cultura organizativa de los
Centros ha hecho resaltar su concepcién de Escuela como Comunidad,
frente a la anterior acepcién de Escuela como Organizacién Formal.

La escuela como comunidad viene determinada por una serie de
pardmetros diferenciadores, como son la socializacion profesional, los
valores y propésitos compartidos, el compafierismo y la interdependencia
natural.

No hay duda del hecho trascendental de la intervencién de nume-
rosos elementos de la Comunidad Educativa en la organizacién de un
Centro que establecen su propia cultura, hacen que sea un sistema toda-
via mas complejo como sistema interno y racional que es.

El Centro como sistema interno, nos lleva a destacar la existencia de
subsistemas personales dentro, que alcanzan el rango de fundamentales.

Asi, a los alumnos, a los padres y a los trabajadores (donde desta-
ca el profesorado) habra que estudiarlos desde dos vertientes diferentes
que aumentan esa complejidad: como individuo (profesor/a; alumno/a
y padre/madre) y el grupo o grupos a que pertenece. A su vez, tanto el
individuo como el grupo, dentro de la organizacién, pueden contem-
plarse en una doble perspectiva: la formal (ciclos, seminarios, equipos
educativos, equipos directivos, claustros, APA, grupo de alumnos, etc.)
y la informal, en base a sus propios intereses personales.
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Por tanto, ese sistema formal que determina lo que se espera de
una persona en la organizacion, sus funciones a desempeiiar, el status
que debe tener y lo que debe de recibir a cambio nos conduce a lo que
se llama mundo del ROL, entendido como un conjunto de expectati-
vas bésicas y cominmente aceptadas, sobre la conducta representativa
de su funcién organizativa.

El Juego de los Roles

A ese conjunto de conductas esperadas o rol de una persona en la
organizacién, podemos denominarla actividad requerida.

Por otro lado, el sistema informal comprende el conjunto de
interacciones entre personas o entre estos y la organizacién, que se pro-
ducen en el seno de la misma y que no han sido establecidas formal y
conscientemente. Es el mundo de lo esponténeo, de las configuraciones
individuales de los roles establecidos.

El conjunto de conductas resultantes de la interpretacién que ha-
cen las personas de su rol en una organizacién, lo denominamos activi-
dad real observada.

El Centro Escolar tiene unos fines y objetivos que alcanzar, lo
que exige un adecuado funcionamiento de las estructuras del mismo.

Para ello, tiene establecidos estdndares de conducta formal (ro-
les): rol de director/a o jefe/a, rol del profesor/a, tutor/a..., también el
rol de alumno/a y por supuesto, el rol de padre/madre.

De esos roles, todos los componentes de estos subsistemas espe-
ran conductas acordes con los fines del Centro Escolar, siguiendo ade-
mas sus propias expectativas sobre el mismo, no siempre coincidentes.
Las desviaciones de estos fines, objetivos y estdndares de conducta van
a tener fuertes repercusiones en el clima de la organizacién y en la po-
sicion de los individuos.

Estos que, a su vez, tienen su propia personalidad, sus propias ex-
pectativas frente a la organizacidn, sus propias necesidades a cubrir por
medio de la misma (tutorias, cargos, formacion, retribuciones, realizacién
personal, mejor calidad de la educacién de sus hijos, participacion social,
etc.), complican mds la mejora de ese clima de organizacién y, por tanto,
de ese equilibrio que debe regular las buenas relaciones y que, a su vez,
funcione positivamente esa organizacion, llevandote a las discrepancias y
por ende, a los conflictos.

203



MIGUEL ROMERO SAIZ

Indicadores de conflictos

Estas situaciones no sélo se dan dentro del Centro Escolar, sino
también en todos los sectores de la comunidad educativa implicados en
su organizacién, ya que sus miembros desempefian funciones de rela-
cién humana y tareas de interaccidn.

Los conflictos, cuya diferencia con los problemas, es que casi
nunca se solucionan pero si se reconvierten, vienen determinados por
una serie de indicadores para sistematizar los mds frecuentes que se
pueden producir.

Estos indicadores serian:

a) Austeridad, poder, influencia y prestigio. Estos conductores
pueden comprender todos aquellos conflictos que se producen entre
profesores y la direccién del Centro por cuestiones de informacién, for-
ma de ejercer el poder, de dar instrucciones o de llevar a cabo el control
del centro.

También pueden incluirse conflictos surgidos entre los distintos
tipos de liderazgo que se establecen en el Centro, sobre todo entre el
liderazgo institucional y los liderazgos naturales, o entre el Director y
las autoridades administrativas del municipio o de la Direccién Provin-
cial.

A su vez, también surgen conflictos entre estamentos distintos,
como la propia direccién y la Junta del APA, por cuestiones de poder
corporativo.

Son frecuentes los conflictos de tipo jerdrquico, como los que se
producen entre la direccién y el personal auxiliar y de servicios; entre
la direccion del Centro actual y la anterior; entre la Direccién y los
padres del Consejo Escolar por problemas de disciplina, tales como la
expulsién temporal o los resultados académicos de una evaluacién; en-
tre los profesores que votaron la candidatura del equipo elegido y los
que no lo hicieron, etc.

b) Relaciones personales. Influye en este tipo de conflictos todo
lo relacionado con las conductas que se apartan de lo considerado «nor-
mal». Los conflictos mds graves son los producidos por actitudes de
tipo neurdtico, ya sean pasajeras o permanentes. En los Claustros gran-
des no es nada raro encontrarse siempre con algin miembro del mismo
que esta pasando una situacion delicada, ya sea por cuestiones persona-
les o familiares, cuyos problemas inciden de forma incontrolada en el
colectivo. También es frecuente la situacién de limite de profesionales
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cuya personalidad genera tensién por sus actitudes especialmente sus-
picaces y agresivas. En una profesion cuyo instrumento de trabajo es la
relaciéon humana y personal, no es nada extrafio que este conductor sea
el que aglutina mds cantidad y variedad de conflictos.

Se producen conflictos por situaciones de invasion de intimidad,
por interpretaciones personales no bien intencionadas, por falta de res-
peto y aceptacién de los distintos ritmos vitales de cada miembro del
equipo de trabajo, etc.

c¢) Roles del individuo en el grupo. Los papeles que cada uno asu-
me en la vida de un grupo suelen conducir a los conflictos a veces muy
dificiles de identificar y que estdn presentes e incluso subyacen en los
enfrentamientos personales, como los conflictos producidos por los dis-
tintos perfiles que cada miembro asume en el grupo. Normalmente no
estd claro en la préctica del grupo hasta donde llegan las funciones del
perfil del Director como lider institucional que ejerce o debe ejercer el
control y exigir el cumplimiento de las normas y leyes y el perfil de
integrador que se preocupa de crear un buen clima y apoyar a los profe-
sores, o entre el Jefe de Estudios y el responsable del Departamento de
Orientacién.

Se seifialan gran cantidad de conflictos entre las competencias y
funciones del profesor y responsabilidades del padre del alumno, o en-
tre los profesores como Equipo Docente y la Junta de Padres y Madres
de Alumnos; o entre el profesor y el alumno, por no asumir cada uno el
papel que le corresponde en el proceso de aprendizaje.

d) Intereses personales o corporativos. Este conductor nos orienta
hacia todos aquellos conflictos que tiene su raiz en la confrontacién
personal por la defensa de distintos intereses. Segin clasifica Ball en
estos intereses se pueden distinguir tres niveles: corporativos o crea-
dos; personales, casi siempre inconfesables y, finalmente, ideolégicos,
los cuales hacen referencia a creencias y valores profundamente arrai-
gados.

Pueden decirse, como afirman los expertos en dindmica de gru-
pos, que el tema de los enfrentamientos por intereses personales estd en
el fondo de todos los conflictos que se generan en el seno de cualquier
grupo, por pequeno que sea.

Los conflictos que surgen cuando se intenta llevar a cabo cual-
quier innovacidén o reforma del sistema que tienen su explicacién en la
resistencia al cambio que ofrece el individuo o el colectivo, porque in-
terpreta que el proyecto de cambio puede afectarle a su situacion perso-
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nal, a su ritmo de trabajo o al esfuerzo a que esta acostumbrado o dis-
puesto a prestar.

Otro ejemplo de tipo cotidiano es el que se refiere a las reaccio-
nes de caracter defensivo ante cualquier decision tomada, ya sea por un
6rgano colegiado o personal. Se dice que cualquier decisién tomada
por el bien de un colectivo, implica casi siempre lesionar los intereses,
a veces inconfesables, de algin miembro de ese colectivo.

e) Derechos y deberes. Suelen comprender todos los conflictos
producidos entre el estamento docente y el estamento alumnado, por la
interpretacion de la carta de «Derechos y Deberes». Se puede incluir,
por consiguiente, todos los conflictos de disciplina y convivencia que
se producen en el Centro y que muchas veces se convierten en
enfrentamientos entre estamentos distintos, asi como las tensiones en-
tre la Administracion y los profesores ante cualquier normativa de ca-
ricter juridico o simplemente orientativo que emana de la Inspeccién,
Direccién Provincial o de la Administracién Central.

f) Creencias, ideologias y culturas. Este conductor incluye todo
tipo de conflictos cuya fuente es el estilo de vida, la visién del mundo y
la interpretacion que de €l hacemos cuando intentamos influir en los
otros miembros del grupo o «convencerlos», para atraerles al espacio
de nuestras ideas personales. No en vano la mayoria de los profesiona-
les que ejercen en este campo proceden del mundo de la Universidad y,
por consiguiente, del mundo de las ideas.

En el ambito de la ensefianza es especialmente importante este
conductor, pues, como afirman los teéricos de la educacién, el Centro
Educativo es especialmente sensible a todos los problemas sociopoliticos
y humanos. Basta que se produzca cualquier conflicto social, para que
el Centro actiie como caja de resonancia de la sociedad y en él se deba-
ta, comente, se tome partido y se discuta sobre las distintas opciones y
alternativas de solucién que ofrece, lo cual produce muy frecuentemen-
te enfrentamientos y conflictos internos.

206



Digitized by GOOS[Q



Digitized by GOOS[Q



Digitized by GOOS[Q



La dinamica de las relaciones entre los
grupos es la esencia de la vida social e, incluso,
hay quienes piensan que no son las relaciones
entre los grupos, sino los conflictos que se
producen en el marco de las relaciones grupales
los que nos dan las claves de la propia dinamica
social. En este sentido, no es descabellado pensar
que los conflictos grupales aportan la energia
necesaria para que tanto las organizaciones, como
la propia sociedad muestren su actividad en
constante evolucion. Por ello, no se trata tanto de
evitar los conflictos, como de manejarlos y darles
un uso constructivo orientado al desarrollo de los
propios grupos.

Los trabajos que se incluyen en este
libro fueron expuestos por sus autores en el Curso
de Verano "El grupo y sus conflictos”, celebrado en
el Vicerrectorado de Extension Universitaria de la
Universidad de Castilla-La Mancha, con sede en el
campus de Cuenca. Este libro responde al esfuerzo
de destacados especialistas que,
fundamentalmente, desde el campo de la
Psicologia Social y de las Organizaciones, pero
también desde la Educacion y el Trabajo Social,
reflexionan en torno a algunas de las cuestiones
claves sobre la naturaleza de los desacuerdos en
diversos grupos y en distintas organizaciones, asi
como las técnicas de negociacion y las estrategias
para la resolucion de esos conflictos.
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