
Resolución de Conflictos 
y Equipos de Trabajo 



¿Características de los mejores Equipos de Trabajo?





La Colmena 

ÅOrganización: estructuraclara y entendidapor todos sus miembros. Lasabejas

viven juntaspor un largo períodode tiempo, en estrechaproximidady trabajan

bienenconjunto

ÅMiembros. En la colmena hay tres tipos de abejas,cada uno con funciones

diferentes. Cadatipo seadaptaa sutrabajoparticular. Losdiferentesindividuosse

aceptany se aprecian,estáncalificadosy experimentadosy por lo tanto tienen

algoqueofreceralequipo.



ÅDivisióndel trabajo. Hayunaclaradivisióndel trabajoen la colmena,pero

ninguna abeja está obligadaa trabajar, lo hacen de buen grado. Las

obrerasaseguranque la colmenatengatodos los recursosprácticosque

necesita para su funcionamiento y ellas cambian de tareas y

responsabilidadessegúnsusexo,especializacióny edad.

ÅApoyoentre losmiembrosdel equipo. Lasobrerasalimentana laslarvas,

losmiembrosmásdébiles,y tambiénatacansivenenpeligrola seguridad

de lacolmena,sacrificandosusvidassiesnecesario.



ÅComunicacióny diversión. Cadavezque lasobrerasregresande susexpediciones

requierenuna reunión para dar cuentadel éxito de su viaje. Realizanbailesde

celebracióne informan al resto de la colmenade la ubicacióndel alimento, e

inclusode la distanciaa la que seencuentra. Unavezrealizadosestosrituales,las

abejasvuelvena salirde expediciónparabuscaralimento. Sóloun ejemplode la

laboriosidadde estos animales: para producir 100 gramos de miel, ha sido

necesariola libacióndelnéctardeun millónde flores



ÅExtraer pautas de comportamiento a través del análisis de grandes cantidades 

de datos, empezó aplicar su tecnología para identificar patrones en sus 

equipos.

ÅA través de su departamento de operaciones de personas, estudió cuán a 

menudo comían juntas determinadas personas, qué rasgos compartían los 

buenos jefes de equipo, si los miembros eran amigos o no fuera del trabajo, si 

se replicabandeterminados rasgos



ÅLos resultadosno hicieron más que sumarsea la confusiónexistente:

άhabíaequiposdeéxitocuyascaracterísticasindividualeserantotalmente

opuestaslas de otros equiposigualmenteexitosos. ¿Dóndeestaba el

problema?¿Quéeslo quehabíaqueinvestigarsi los rasgosde cadauno

de susmiembrosy la relaciónentreellosparecíano tenerningúntipo de

efectosobreeléxitoo el fracasodesustareas?



VElequipode psicólogosy sociólogosdel ProjectAristotlecentraronsus

esfuerzosen lasnormasdegrupo.

VNormassebasanen lastradiciones,losestándaresde comportamiento

y lasreglasno escritasquesurgencuandoun grupodegentesereúne.

VEstose traduceen que cadaequipo de trabajo opera siguiendounas

determinadaspautas: en unos se debate todo de forma orgánica,en

otros hayque hablarpor turnos,otros puedenoptar por llevara cabo

tormentasde ideas,etc.



VTras un año examinandolas normasgrupalesde más de 100 equipos

distintos,losinvestigadoresde la iniciativallegarona la conclusióndeque

las clavespara mejorar los equiposde Googlepasabannecesariamente

porentenderestasnormase influirenellas.

VEstableceun nuevoobjetivo: identificarcuálesde estasnormaseran las

másimportantes.



ÅLa conclusión a la que llegaron estos investigadores fue que lo que 

diferenciaba a un grupo de otro era la forma en la que los 

miembros de cada uno de ellos trataba a sus compañeros. Es decir, 

con las normas grupales correctas se puede mejorar la inteligencia 

colectiva, mientras que unas normas no adecuadas pueden 

perjudicar el rendimiento de un equipo independientemente de la 

brillantez individual de sus miembros.



No fueron capaces de identificar patrones en común

VLíderes no autoritarios 

VTienen en cuenta las capacidades y necesidades de las otras personas.

VFuncionarios satisfechos y motivados

VReciben una comunicación actualizada sobre el estado de las tareas y 

los proyectos



VEl talento 

VPersonas con pensamiento crítico

VMentalidad creativa

VCapaces de plantear soluciones a cualquier problema 

VOrientadas con los objetivos del equipo.







VLos investigadores identificaron que había dos comportamientos claros que 

todos los equipos exitosos compartían:

VSus miembros tenían la oportunidad de hablar y dar su opiniónen la misma 

proporción. 

VEn algunos grupos todo el mundo hablaba durante cada tarea. 

VEn otros, el liderazgo iba cambiando con cada nueva asignación. Pero en todos 

los casos cada miembro acababa hablando durante la misma cantidad de 

tiempo que el resto de sus compañeros. Si una sola persona o un pequeño 

grupo dentro del equipo acaparaba toda la conversación, la inteligencia 

colectiva disminuía.



Lo anterior esta vinculado a los aspectos fundamentales en la comunicación en la 

resolución de conflictos:

VLa participación

VLa escucha

VEl autocontrol 

VPor medio de lo cual se dignifica 



La clave: La Empatía 

VSus miembros eran capaces deintuir cómo se sentían los demása través de su 

tono de voz, sus expresiones y sus gestos. Obtenían puntuaciones por encima 

de la media en el test de empatía primaria, que consiste en intuir el estado de 

ánimo de una persona a través de una fotografía de sus ojos, mientras que los 

miembros de los equipos menos eficientes no alcanzaban la puntuación 

media. 

VEs decir: demostraban una menor sensibilidad hacia sus compañeros de 

equipo.





VTanto individualmente como en grupo son capaces de adaptarse con relativa 

facilidad.

VCompromiso

VClaridad en el establecimiento de normas,

VReconocimiento, 

VDefinición de roles,

VAutonomía de sus miembros 

VHabilidades específicas relacionadas con la Comunicación(expresarse, escuchar, 

etc.).



La Seguridad Psicológica
VTanto la organización de la conversación por turnos (escucha)como una 

especial sensibilidad social (empatía)son algunas de las características de una 

cultura grupal conocida comoseguridad psicológica, la cual se produce 

cuando los miembros de un grupo consideran que éste es un entorno es 

seguro para asumir ciertos riesgos interpersonales. 

VSegún Amy Edmonsonde la Harvard Business School, la seguridad psicológica 

άŘŜǎŎǊƛōŜ ǳƴ ŎƭƛƳŀ ŘŜ ŜǉǳƛǇƻ ŎŀǊŀŎǘŜǊƛȊŀŘƻ ǇƻǊ ƭŀ ŎƻƴŦƛŀƴȊŀ ƛƴǘŜǊǇŜǊǎƻƴŀƭ ȅ Ŝƭ 

respeto mutuo en el que las personas se sienten cómodas siendo ellas 

mismasέΦ (respeto y autodeterminación)



VSeguridad psicológica tiene que ver con la capacidad de crear espacios seguros 

de sus líderes de grupo. 

VTambién había sucedido lo contrario: algunas personas de los equipos que no 

habían acabado de funcionar comentaron que sus líderes no gozaban de ningún 

tipo de control emocional y que perdían los estribos con facilidad.



ÅLa ausenciade miedo es vital para la formacióndel equipo de trabajo

perfecto.

ÅCada miembro del grupo debe tener la seguridad necesaria para

arriesgarse a compartir sus ideas frente a sus compañeros, sin

autocensurarsepor sentir vergüenzao vulnerabilidadfrente al resto del

equipo.



Confianza

ÅLos miembros del equipo confían en las habilidades competitivas de sus 

compañeros y saben que el trabajo estará realizado en tiempo y forma, 

con la calidad que requiere el desafío planteado.

Estructura y claridad

ÅCada integrante del equipo está al tanto de cuáles son sus funciones 

dentro del equipo. Cada uno de sus objetivos están claramente 

planteados y su trabajo se orientará a conseguirlos en el tiempo y forma 

que le fueron asignados.



ÅUno de las jefaturas de un nuevo equipo quería asegurarse de que las cosas 

iban a funcionar mejor esta vez, por lo que decidió acercarse al equipo de 

investigadores tras una de sus presentaciones

ÅLo primero que hizo el Project Aristotlefue entregarle una encuesta para que 

los miembros del equipo que tenía bajo su supervisión pudieran rellenarla y 

medir así qué normas grupales regían.



ÅPara sorpresa dela jefatura, los miembros del equipo dejaron patente 

en la encuesta que no entendían muy bien el rol del grupo dentro de 

Google. Tampoco consideraban que el trabajo que estaban 

desempeñando tuviera un gran impacto en la compañía. Sakaguchi, 

preocupado por no haber sabido detectar este descontento antes, 

decidió reunirlos a todos fuera de las instalaciones de la compañía con 

la excusa de hablar sobre el resultado de la encuesta. Les pidió a todos 

que compartieran con el resto algo personal, empezando por él. Y les 

contó que sufría de un cáncer en fase 4.



ÅEsta revelación hizo que el resto del equipo, sorprendido, decidiera compartir 

también sus propiasexperiencias. En un ambiente más relajado, la 

conversación fue derivando poco a poco hacia los resultados de la encuesta 

hasta que, finalmente, decidieron adoptar nuevas normas grupales: a partir de 

ese momento Sakaguchiharía un esfuerzo extra por hacerle saber a los 

miembros del equipo cómo iba encajando su trabajo dentro de la misión 

global de Google, mientras que los demás acordaron estar más atentos los 

unos de los otros para identificar con mayor facilidad si algún miembro del 

equipo se sentía excluido o pasaba por un mal momento.



ÅEs mucho más fácil hablar de empatía y de sensibilidad cuando estas variables 

entran a formar parte de los informes de datos

ÅLas compañías intentan optimizarlo todo pueden olvidar con facilidad que el 

éxito va en muchos casos ligado a las experiencias (interacciones emocionales, 

conversaciones sobre lo que queremos ser y cómo nos relacionamos con los 

compañeros de equipo)



ÅLa conclusión de Google fueque los grupos más eficientes y 

productivos son aquellos en los que gracias al líder de equipo 

se ha creado un ambiente de seguridad y tranquilidad. 

ÅTan sencillo como que los miembros participan en la misma 

medida en los debates y reuniones aportando sus puntos de 

vista e ideas porque sienten que van a ser escuchados y 

respetados por el grupo.



ÅEl hecho de que una firma tecnológica usetantos recursos y 

datospara llegar a la conclusión de que la empatía,la 

confianza y, consecuentemente, la comunicación que se 

genera y el intercambio de información,son claves para sacar 

a las personas lomejor de sí mismas no deja de ser una 

paradoja. 



ÅMetas claras 

ÅTareas compartidas

ÅHacer importante a cada empleado 

ÅDar un buen ejemplo, no sólo en liderazgo sino en trabajo para 

consecución de metas.

ÅAdemás la gestión de equipos de trabajo pasa por reconocer las 

cualidades individuales y animar a asumir riesgos



ÅUnacultura organizacional clara y saludableque permita a los 

empleados sentirse parte de su compañía;crear un buen ambiente 

de trabajo que despierte en eltalento humanola 

inspiraciónnecesaria para dar un esfuerzo extra; y adaptarse a los 

nuevos tiempos tecnológicos paraofrecer lasherramientas 

digitalesnecesarias para fomentar el trabajo colaborativo que 

demandan las nuevas generaciones.

https://www.starmeup.com/blog/es/cultura-y-valores/starmeup-un-caso-de-exito-que-recorre-el-mundo/
https://www.starmeup.com/blog/es/cultura-y-valores/transformacion-digital-el-desafio-de-las-organizaciones/


ÅLa importancia del trabajo -Impacto

ÅLa labor a realizar no es solo un trabajo más.

ÅCada actividad a realizar tiene una relevancia personal y profesional 

para cada uno de los integrantes del equipo.

ÅTodos los trabajos realizados tienen una trascendencia dentro de 

la compañía. 



ÅNo basta solo con cumplir con su asignación en el tiempo 

establecido, sino que cada uno de los miembros del equipo deben 

ser conscientes del impacto, consecuencias y cambios que tendrá 

cada una de sus responsabilidades.



ÅStephen Covey, conferencista y escritor deSuperventas: Los siete 

Ƙłōƛǘƻǎ ŘŜ ƭŀǎ ǇŜǊǎƻƴŀǎ ŀƭǘŀƳŜƴǘŜ ŜŦŜŎǘƛǾŀǎΣ ŀǎŜƎǳǊŀōŀ ǉǳŜ άƭŀ 

única ventaja competitiva sostenible que perdura, es aquella que 

nace de una cultura organizacional de alta confianza, centrada en 

principios, con personas comprometidas y alineadas con una visión 

ŎƻƳǵƴέΦ



Valores

ÅUna vez definidos los valores que determinarán la cultura de la 

organización, se presenta un nuevo desafío: 

ÅTransmitirlos, lograr llegar a cada uno de los empleados, hacerlos 

parte de nuestra cultura, motivarlos a compartirla y 

defenderla.Transformarlos en los guardianes de esos valores 

corporativos.



ÅSegún los encargados del proyecto, entre los 5 rasgos el más 

importante es el de seguridad psicológica. La comunicación fluida, 

una mayor confianza para aclarar malentendidos, distribuir tareas, 

proponer ideas y entender bien cuál es el objetivo final, 

sonfactores indispensables para un mejor trabajo en equipo.



Los Paradigmas del Conflicto

Experiencia 
indeseable y 
negativa con 

consecuencias 
destructivas.

PELIGRO

Proceso natural de 
cambio y 

crecimiento 
personal y social.

OPORTUNIDAD



Presupuestos de la Mediación del conflicto

La formación y desarrollo del conflicto se da a través de la 
percepción y la comunicación.

El manejo efectivo de la comunicación abre las puertas a la 
transformación positiva del conflicto.

A través de la mediación regulamos y organizamos la 
comunicación para transformar positivamente el conflicto.



Cambio

El Manejo del Conflicto como Peligro

Percepción de la 
diferencia y de la 
incompatibilidad

Rigidez
Resultados 

Destructivos

Crisis Manejo



Cambio

El Manejo del Conflicto como Oportunidad

Percepción de la 
diferencia y de la 
incompatibilidad

Flexibilidad
Resultados 

Constructivos

Crisis Manejo



El Proceso del Conflicto Destructivo:

La Escalada
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Comunicación

- Definiciónde losCanalesdeComunicación

- TipodeComunicación

- FormadeComunicarse

- AplicacióndeTécnicasdeEscucha

- Conexióny empatía

- Palabrasquedignifiquen



Intervención Mediadora
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COMUNICACIÓN ASERTIVA

ÅάEl éxito en múltiples organizaciones,depende más de una
buena comunicacióninterpersonalque de un mandoƎŜƴƛŀƭέ
(Maestriaen Resoluciónde Conflictosy Mediación,capítulocomunicacióny conflicto-UNINI)



Unidad de Mediación

Colaboración de un 
tercero

Incorporación de 
pasos en el protocolo

Para empezar



¿Que es RAC?

×SussiglassignificanRESOLUCIONALTERNADECONFLICTOS

×RACesun movimientosocialque surgióa nivel mundialen
los años 60-70 como respuestay alternativa a la justicia
tradicional,conel objetivo de resolverlosconflictosde una
maneracooperativa,constructivay promoverla pazsocial.

×Amparadobajola ley7727



¿Qué es CIREC?

× CIRECes el Centro Integral de Resolución de Conflictos, un

departamentoadscrito al ColegioProfesionalde Psicólogosde Costa

Rica,que nacecomo aporte a la sociedadde espaciossegurospara el

diálogo.

× Es un centro dedicado a la atención de conflictos, el desarrollo de

procesosdediálogoy la promociónde la pazsocial.



¿Cómo nace CIREC?

×2012CPPCRformapsicólogosenmediacióny resolucióndeConflictos

×Comisionesquemotivana estenuevopasodel Colegio

× Interésencolaborarconla comunidad

×Brindaropcioneslaboralesparalosagremiados



¿Qué hace del CIREC?

Ofrece espaciosde dialogo dirigidos por psicólogoscertificadoscomo mediadores,

conciliadores,facilitadoresentre otros, loscualescuentanconampliaexperienciaen la

resolucióndeconflictosy en laatencióndegrupos.

Desdeel centro se ofrece la opciónde tramitar susdiscrepanciasbajo métodosRAC,

como lo son mediación,círculosde paz,practicasrestaurativas. Ofrecemoscharlasy

capacitacionesenRACy culturadepaz.



Servicios

Capacitación 

Proyección 


