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TRABAJO SOCIAL Y CONFLICTO

Ménica Jiménez de Barros(*)

INTRODUCCION

El trabajo social por su naturaleza tecnologica,
tiene una gran dependencia de las ciencias sociales
que le ayudan a explicarse el comportamiento del
hombre y de la sociedad y a definir los objetivos
gue inspiran su acciéon. En su practica se observa
la influencia de las ciencias sociales, las que en la
medida de su evolucion le dan mayor lucidez para
comprender la realidad.,

Esta influencia se hace sentir al analizar el
tema del conflicto, materia que hoy nos preocupa
y constituye el objetivo de este articulo. En el se
analizard el conflicto, como un fenémeno social, a
un nivel personal, grupal y organizacional.

Se detectan tres formas de percibirlo y enfren-
tarlo, que corresponde a las etapas que los tedricos
sociales han distinguido en el estudio del tema.

En la primera forma, que se denomina ‘‘tra-
dicional”, el conflicto es visto como negativo, y se
busca por lo tanto su eliminacion. En esta perspec-
tiva el conflicto es asociado con enojo, agresividad,
lucha fisica y verbal, y violencia; en el fondo, sblo
a sentimientos y conductas negativas. En la familia
el nifio es socializado de modo que rechace el con-
flicto como algo negativo: ‘‘no discutas delante de
los nifios’” y “’si me quisieras no te enojarias conmi-
go'’, son expresiones de ésto. Se considera un signo
de éxito el llevarse bien: ‘‘en mi casa todos nos lleva-
mos bien”, “en el trabajo no hay conflictos, todos
nos entendemos’’. Los trabajadores sociales que co-
nocemos las dinamicas internas de las familias y
de la organizacion sabemos que eso no es real, que
existen multiples problemas de comunicacién, de
interrelacion, pero frecuentemente no nos atreve-
mos a reconocerlos como algo positivo, al ser for-
mados en una sociologia y una sicologia que consi-
deraba el conflicto como disfuncional y desinte-
grador, como una enfermedad que requeria aten-
cion, estimandose de esta forma al conflicto como
sindbnimo de comportamiento descarriado.

Para Parson, uno de los estudiosos del tema,
el conflicto era una enfermedad de! cuerpo social,
que en parte era eludible, en parte inevitable y en-
démico. Coser (1) al analizar las funciones del con-
flicto social manifiesta que el interés mostrado por
Parson en los Uitimos afios con respecto a la salud
mental, se explica, hasta cierto punto, por su in-
terés en los mecanismos de control social que redu-
cen el conflicto al minimo. Lundberg, (2) sociélogo
habla de “ajuste’’, entendiendo por tal, la situacién
en la cual las actividades de un organismo llegan a
permanecer en equilibrio, siendo el equilibrio con-
siderado como ‘“‘normal” en cualquier situacidn
social.

Las ciencias sociales tradicionalmente se in-
clinaban por estudiar como promover el equilibrio,
el ajuste, la colaboracion entre las partes tanto a
nive! de la familia como del pequefio grupo, de la
empresa y de la sociedad. No habia interés por com-
prender los conflictos, su dindmica y su fuerza gene-
radora de cambios. Se percibia al conflicto solo
como un fenébmeno destructor, sin valorarlo como
un elemento necesario y positivo en las relaciones
sociales. No es de extrafiar entonces que nosotros
trabajadores sociales, formados en esta perspectiva
tedrica, tengamos dificultad en reconocer como
positivos los conflictos que observamos en la socie-
dad.

En esta perspectiva se considera que el orden
social establecido estd bien, y que las personas o
grupos deben adaptarse a él, produciendo el menor
conflicto posibie. Se trata de mantener las estruc-
turas existentes y se considera al que produce con-
flictos como una persona o un grupo desviado debi-
do a su mal funcionamiento sicolégico.

{*) Docente Escuela de Trabajo Social. Pontificia Uni-
versidad Catblica de Chiie. Master en Educacién
para el Trabajo Social. Universidad Catélica de
Whashington D.C.
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Una segunda forma de percibir al conflicto,
lo considera un fendmeno normal en el desarrollo
de las personas y de los grupos. Corresponde a la
etapa “de transicion”, que distinguen los teodricos
sociales. Coser nos ilustra de la importancia gue
tuvo Simmel (3) en las discusiones generales sobre
el conflicto social, al sefialar que ningln grupo pue-
de ser enteramente armonioso, pues los grupos re-
quieren de proceso y de estructura. Indica la necesi-
dad de la desarmonia lo mismo que de la armonia,
de la disociacion como de la asociacion percibiendo
a los conflictos que ocurran en su interior en modo
alguno, sb6lo como factores destructivos. La forma-
cion de los grupos es vista como el resultado de am-
bos tipos de procesos, en que |os factores "“positivos”
como los ‘“negativos’’ construyen las relaciones de
grupo, en que el conflicto y la cooperacion tienen
funciones sociales y en gue un cierto grado de
conflicto estd muy lejos de ser necesariamente anti-
funcional.

De alguna forma estos planteamientos llegaron
al trabajo social chileno en los afios 60. Fué el inicio
del proceso Hlamado ‘‘reconceptualizacion del servi-
cio social”, el que nos hizo plantearnos en forma
critica y buscar nuevas orientaciones teéricas que
nos permitieran comprender mejor los fenémenos
sociales.

Una tercera forma, percibe al conflicto como
un fendmeno normal, incluso positivo y deseable en
algunas situaciones. Es considerado util para promo-
ver cambios, prevenir el estancamiento y estimular
el interés. A esta forma de percepcién los tedricos la
han denominado ‘‘etapa interactiva’”, basados en
que tanto las personas como el medio ambiente de-
ben cambiar, adaptandose mutuamente lo que per-
mite el mejoramiento de la calidad de vida del
hombre.

Cuando en trabajo social percibimos que el
conflicto es inevitable, y que su origen estd tanto en
las estructuras como en las personas, estamos frente
a esta tercera concepcion del conflicto. Se le aprecia
como parte integral de un proceso de cambio perso-
nal, organizacional y societal. Se considera util cier-
to grado de conflicto, y se le aprecia como parte
natural de cualquier sistema de comunicacion. En
esta concepcion se aprende que lo importante es su
tratamiento y que tanto nosotros trabajadores socia-
les como nuestros clientes, debemos no s6lo recono-
cerlos como inherentes a cualquier relacion sino que
lo mas importante es que aprendamos a tratarlos en
forma adecuada. Es frecuente que hoy los trabajado-
res sociales reconozcamos las causas estructurales
fuentes de conflicto, pero que al mismo tiempo
tengamos conciencia de que no basta un cambio de
estructura para desarrollar al hombre. Este también
tiene conflictos personales que debe asumir para cre-

cer y desarrollarse como persona y para ayudar a
construir una sociedad mas justa y humana.

CONSECUENCIAS POTENCIALES DEL
CONFLICTO

De nuestra practica podemos sacar muchas ex-
periencias. Son tantos los conflictos que hemos ob-
servado y tratado en los diversos niveles de interven-
cion del trabajo social, que podemos decir que de
ellos pueden derivarse consecuencias negativas y
positivas para las personas.

Un conflicto es potencialmente destructivo
cuando consume mas energfa que la que es capaz
de producir; cuando es mal manejado; cuando la
situacion conflictiva se concibe en términos de ob-
jetivos mutuamente excluyentes; cuando hay uno
que pretende ganar todo a precio de gque el otro
pierda todo; cuando se pierde de vista el bien co-
mun, la visidén de conjunto, y se lucha defendiendo
sélo los intereses de una de las partes.

Asi mismo, un conflicto es potencialmente
positivo cuando activa, vigoriza y motiva a las per-
sonas, cuando los puntos de vista conflictivos se
comparten y discuten en forma abierta.

Se han formulado criterios para evaluar los
conflictos. Uno de ellos sefiala que un conflicto
es constructivo cuando: (4)

1. promueve un cuestionamiento sobre la efi-
cacia de los valores y las politicas.

2. origina mejores comunicaciones entre los
participantes.

3. produce una distribucion més equitativa de
los recursos y del poder.

4. trae consigo el desarrollo y la estandariza-
cion de los procedimientos para el manejo eficaz
de los conflictos.

5. restringe el uso del poder por parte del
(los) participante(s) dominante(s).

DEFINICION Y CTAPAS DEL CONFLICTO

En términos generales el conflicto es aquella
situacion en la cual existen dos o mas intereses con-
trapuestos que no pueden ser satisfechos simulta-
neamente. O como lo expresa Kriesberg (5): ""Con-
flicto Social es una relacion entre dos o mas partes
que {o cuyos portavoces) creen tener metas incom-
patibles””. Agrega el autor que paracompletar la defi-
nicion deberia sefialarse que una de las partes o las
dos amenacen con ejercer coerciones o traten de
hacerlo. Al hablar de las etapas de los conflictos las
grafica de la siguiente forma:
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Analizaremos a continuacion cada una de las
etapas, cuyo analisis es de utilidad como modelo
para ser aplicado en los conflictos que como trabaja-
dores sociales debemos enfrentar.

— Conflicto objetivo: Distingue como primer
elemento necesario para que haya un conflicto la
existencia objetiva de intereses mutuamente incom-
patibles.

— Conciencia: Con un segundo elemento 'y
aspecto fundamental de los conflictos sociales,
se presenta la conciencia que tienen las partes de la
incompatibilidad. (6)}. Manifiesta que el conflicto
social tiene un elemento subjetivo ya que no basta
la condicion objetiva; es necesario que las partes o
una de ellas tenga conciencia acerca de la situacion

_conflictiva, de lo contrario, si no es reconocido, el
. conflicto queda latente. Este segundo elemento pue-
de hacer variar la intensidad del conflicto, ya que
alguna de las partes puede involucrarse en forma
diversa en sentimientos y conducta.

Recuerda también el autor que las relaciones
¢ entre las partes no son puramente conflictivas, que
dos partes en conflicto, también pueden tener con-
ciencia de intereses comunes y complementarios y
por lo tanto, pueden dedicarse a la cooperacion y al
intercambio en la misma forma que al conflicto. Asi
mismo sefiala que para precisar el conflicto es nece-
sario regularlo e institucionalizarlo. La existencia de
reglas, como una forma externa a los participantes,
constrifie a los actores haciendo minima la hostili-
dad y eliminando en lo posible la violencia.

— Distingue a los conflictos segin la base en
que éstos se originan. Los conflictos segun este
criterio pueden ser consensuales o disensuales.

Los originados por disentimiento son aquellos

que surgen cuando se tienen diferentes valores y
creencias que se contraponen, Por ejemplo las per-
sonas de un grupo pueden sentirse ofendidas por la
manera de pensar de otro grupo, y desearan que ese
otro modifique una determinada opinion. Las per-
sonas difieren en su opiniones respecto a lo que
desean obtener y al como lograrlo, y estas diferen-
cias son en consecuencia potenciaimente conflic-
tivas. Las personas desarrollan estos valores y creen-
cias a partir de sus propias experiencias, por lo que
la incompatibilidad se produce frecuentemente
cuando estas experiencias han sido muy distintas.

Se produce un conflicto de base consensual
cuando las partes estan de acuerdo respecto a lo que
desean. Dicho consenso puede ser la base tanto de la
cooperacion como de conflicto. Se establece una re-
lacidn cooperativa cuando lo que logre una parte
dependa positivamente de 1o que logre la otra, pro-
duciéndose en este caso un sentimiento de identidad
con el otro, un estar en o mismo. En cambio el
consenso es base de conflicto cuando una de las
partes no esta de acuerdo con una determinada dis-
tribucion, y estima que no puede modificarse sin
producirle una pérdida al otro lado. Para que exista
un conflicto de base consensual las personas deben
desear la misma cosa.

Ahora bien, en cualquier problema entre dos
partes, las bases pueden ser tanto consensuales como
de disentimiento.

-- Modalidades del conflicto: Distingue tres
modos bésicos, segun la forma en que una parte
induzca a la otra a desplazarse hacia la posiciéon que
se desea. Estas formas son persuasion, coercion y
recompensa.
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Persuadir es convencer al adversario de que no
esta realmente en conflicto en relacién a la meta que
se persigue. La parte conflictiva sostiene en efecio,
que el adversario debe ceder, debido a que lo que se
busca va de acuerdo con sus propios valores e intere-
ses mas generales o a plazo mas largo.

La coercién implica tratar de hacer que el
otro lado ceda por temor o por haber sufrido dafios
reales. La coercion es un castigo y es condicional,
depende de la conducta del otro lado, Si se presenta
la aceptacién se evita la necesidad de ejercer coer-
cion.

Se recompensa en cambio, cuando uno de los
lados le ofrece al otro lado, algo a cuenta de su so-
metimiento, en lugar de un castigo por no hacerlo.

La eleccidn del modo puede ser accidental o
fruto de un analisis basado en las metas perseguidas,
precedentes historicos, tradiciones, prescripciones y
proscripciones que el grupo tienen en relacion al
como obtener las metas. La diversidad o hetero-
geneidad del grupo en conflicto puede también afec-
tar por si misma al modo escogido de perseguir las
metas. Los recursos del grupo son otro factor para
elegir el modo. Cada uno de los modos significa
costos y riesgos, que deben ser considerados acepta-
bles por los diversos miembros del grupo.

Ademas de la naturaleza de las unidades que
participan en el conflicto y el caracter de las rela-
ciones entre las partes conflictivas, el contexto en
que existen las unidades afecta a los modos en que
las partes persiguen sus metas. Las unidades conflic-
tivas no se encuentran solas, hay posibles aliados,
grupos mas amplios de partidarios, organizaciones y
grupos mayores,

— Proceso de escalamiento.-

Destaca la importancia de comprender como
aumenta y decrece la conducta conflictiva una vez
iniciado el problema. Cambios que son sicologicos
y sociales, gque se manifiestan en modificaciones en
la participacion, en la lealtad a la causa defendida,en
el compromiso con las metas.

No es extrafio que se presenten sentimientos
de crisis, ansiedad y percepcion de limitacion del
tiempo, situacion que ayuda a limitar las alternati-
vas, a que cada una de las partes tienda a persistir
en el curso de la accion que ya se ha emprendido.

El conflicto modifica al grupo, se producen
cambios en el lider, en las bases mismas, en quienes
a medida que se movilizan por su objetivo van
cambiando su conducta y en la interrelacién que se
produce. Algunos se retiran por temor al conflicto,
otros en cambio se motivan para una mayor parti-
cipacién.

E! conflicto produce cambios de las relaciones
entre los adversarios. Pueden producirse polariza-

ciones de las relaciones y requerir la intervencion
de terceros y pueden ampliarse las cuestiones objeto
de la contienda.

— Procesos de Desescalamiento.-

Se percibe que la conducta confiictiva no
aumenta de magnitud en forma indefinida. Debe
sufrir un desescalamiento, estancarse o detenetse.

Hay momentos en que los costos de alcanzar
una meta resuita demasiado grande y, es bueno ana-
lizar si vale la pena continuar. Lo mismo suecede
con el grupo y los dirigentes, hay momentos en que
una parte de los miembros desea una accion mas
moderada y los |fderes motivan para disminuir el
compromiso con las metas.

En relacion a los adversarios pueden desarro-
llarse nuevos lazos, las metas pueden variar y los
terceros pueden actuar con el fin de que siga un
desescalamiento.

Para determinar el escalamiento o desescala-
miento de un conflicto se combinan el tipo de
cuestion en litigio, las caracteristicas de la unidad con-
flictiva, el modo de expresar el conflicto, las respues
tas del otro y el medio ambiente.

— Resultados posibles.- Se distinguen cuatro
tipos bésicos de resultado: retirada, imposicion de
uno de los lados, acuerdo y conversion.

Uno de los resultados posibles es que el ini-
ciador se limite a retirar sus demandas. También
puede suceder que rompan relaciones y una parte
huya y ponga fin a todas las relaciones con el adver-
sario.

Mediante la imposicion, un lado triunfa y el
otro pierde. Hay por lo tanto una victoria y una
derrota. Sabiendo sin embargo que estos términos
son relativos a lo que realmente deseaban, y que en
el conflicto las metas se van modificando.

Casi todos los resultados tienen algin com-
ponente de arregio. Los arreglos pueden referirse
a concesiones mutuas ofrecidas explicitamente por
los adversarios a fin de dar término a un conflicto.
En cualquier caso, ninguna de las partes obtiene
todo lo que desea, hay un trueque en el que cada
uno de los ladoc ;ierde algo de lo que desea y, no
obstante, alcanza algo de lo que busca.

Por Gltimo, uno de los lados puede ponerse
de acuerdo con el otro respecto a lo que busca.
Puede persuadirse de que su desacuerdo era un
error, entonces se convierte a la fe del otro lado. La
terminacion del conflicto de los lados, requiere
cierta conversion, al menos para aceptar que el
otro tiene derecho a disentir.

— Procesos de terminacion.-

Los conflictos se distinguen finalmente de
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scuerdo a como se les da término. Un factor impor-
nnte es la institucionalizacion; si el conflicto se ha
levado de acuerdo a procedimientos instituciona-
izados, la terminacion del conflicto sera explicita.
£l modo en que se llega a un resultado ayuda a darle
forma al acuerdo logrado. En este sentido el resul-
wdo dependerd en gran parte de la forma como se
haya institucionalizado su forma de tratamiento.

Si la regulacion de los conflictos no esta ins-
titucionalizada, las partes deberan acercarse a una
iferminacion implicita a fin de poder obtener cual-
gquier conclusion explicita. Finalmente las negocia-
tiones pueden llevarse a cabo en diversos tiempos en
¢ curso del conflicto, pudiendo terceras personas
Inegociadores) desempefiar un rol importante, a
;través de una gran variedad de modos de interven-
fion,

{
1
|

LOGICA PARA ENFRENTAR CONFLICTOS

No basta que un trabajador social tenga cono-
timientos, para poder actuar con eficacia, debe
también tener claridad de valores y destrezas perso-
nales y profesionales.

Los valores, los conocimientos y las habilida-
des o destrezas constituyen los tres pilares basicos
de la practica profesional del trabajador social.
En toda situacion y cualquiera sea su naturaleza
o nivel de intervencion, se debera apelar a estos tres
dementos. Los conocimientos permitiran hacer una
wcertada evaluacion de !a situacion y una propuesta
de un plan de intervencion o tratamiento, los valores

“estan siempre presentes, como criterios de decision
.y accion y las destrezas permiten la eficacia de la
I evaluacion y de la intervencién, La ldgica del traba-
ijador social para enfrentar conflictos, esta influida
“por lo tanto, por sus conocimientos, valores y des-
- trezas.

Frente a conflictos nos encontramos con
trabajadores sociales que optan por la posterga-
tion, por la resolucion o la agudizacion. Algunos
por razones estratégicas iran evaluando que es lo
mas conveniente frente a cada conflicto y optaran
por evitarlo, resolverlo o agudizarlo. Otros en cam-
bio independientemente de la situacion tendran
un patron particular de comportamiento profesio-
nal. En este caso lo mas probable es que sean los

- valores y/o las destrezas los que estén determinan-

do la conducta profesional.
Si el trabajador social opta por la posterga-
tion puede hacerio, evitando el conflicto o reti-

| rdindose de él. Si en cambio opta por la resolu-

i

cion, debe plantearse si lo hara en el esquema de
“ganar-perder’’, lo que implica coercion, o en el de

! “ganar-ganar”, que lleva implicito una integracion

—

de puntos de vista, o en el esquema de “perder-
perder”’ que significa acuerdo en transigir. Si opta
por la agudizacién indiscriminada, debe tener
conciencia que es imposible de resistir desde el
punto de vista sicoldgico y social, y que lo mas
probable, es que su resolucion se haga polarizada-
mente, donde una parte aparentemente habra gana-
do y otra perdido, pero la fuerza habrd primado
sobre la razon.

HABILIDADES Y DESTREZAS PARA MANEJAR
CONFLICTOS

Hay dos habilidades basicas que desde mi pers-
pectiva valorica y técnica, todo trabajador social
debiera tener y desarrollar: La habilidad para diag-
nosticar el conflicto y la habilidad para facilitar una
confrontacién constructiva.

Estas habilidades estan dentro del conjunto de
actividades profesionales que ayudan al cliente a
percibir, comprender y actuar sobre los procesos
que ocurren en su ambiente (7). En esta perspectiva
hay dos metas que el trabajador social podria plan-
tearse, una es la solucion del conflicto y otra es el
control de él. Se planteard el control cuando se
percibe que no hay solucién y por lo tanto el propé-
sito sera disminuir las consecuencias negativas del
conflicto.

Esta opcion como patron de comportamiento
profesional, ha descartado la negociacién y la agudi-
zacion del conflicto como estrategias profesionales
permanentes. Hay desde ya una opcioén por enfren-
tar el conflicto y en forma constructiva extraer de
él, todas las energias y las fuerzas para el cambio
personal y social.

Con el término confrontacion designaremos
siguiendo a Walton (8), el hecho de que las partes
en un conflicto discutan el problema existente entre
ellas, lo que supone que realmente estén dispuestas
a diagnosticar el conflicto, a incrementar la autenti-
cidad de la relaciéon y a descubrir y experimentar
modos que dispinuyan la intensidad del conflicto.

1.- Habilidad para diagnosticar el conflicto.-

Como ya se ha visto, los conflictos son cicli-
cos, se entra periddicamente en ellos, son dinami-
cos, presentandose procesos de escalamiento y de
desescalamiento. Estas caracteristicas requieren de
una gran habilidad de diagnéstico que permita re-
conocer los problemas objetivos o sustantivos, los
subjetivos y emocionales, las fuerzas que apoyan
el conflicto, las modalidades de resolucion elegidas,
los cambios sufridos en el proceso, los resultados
esperados y las formas de terminacion del conflicto.

En este proceso de diagnéstico, la formula-
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cion de las siguientes interrogantes, pueden ser de
utilidad para el trabajador social.

— (Existe realmente un conflicto objetivo?
¢Son realmente incompatibles los intereses?

— ¢Tienen las partes conciencia del conflic-
to, o por lo menos una de ellas?. {Qué pasa con los
sentimientos y conductas de cada parte?. ¢Estan
igualmente involucrados subjetivamente en el con-
flicto?. ¢El conflicto de intereses es total, o hay
areas de intereses comunes y de complementacion?,
Si hago un balance de las relaciones entre las partes.
¢Cuadl es la proporcion de los intereses en conflicto
y de las posibilidades de cooperacion?. ¢Qué reglas
se han dado las partes para manejar el conflicto?
¢{Son éstas explicitas o implicitas?.

— Frente a un conflicto grupal, o que tras-
ciende lo personal o interpersonal, es importante
preguntarse el apoyo con que cuenta el conflicto:
¢{Hay identidad colectiva respecto al conflicto?.
¢Es apreciado con la misma fuerza el sentimiento
de injusticia en la distribucion de lo deseado?. {Hay
incompatibilidad? ¢Las exigencias de unos son
inaceptables para los otros, de acuerdo a los valores
y creencias de las partes?

— ¢Qué modalidades se han elegido para ma-
nejar e! conflicto: persuacion, coercién o recompen-
sa?. ¢Qué criterios han fundamentado la eleccion
del medio? ¢Qué valores respaldan el modo elegido?
¢Cual es el contexto en que se mueven las partes en
conflicto?. ¢Tienen aliados o estan s6los?. éDe don-
de provienen sus fuerzas?

— ¢Como se ha dado el proceso de escala-
miento vy desescalamiento del conflicto?. ¢Qué cam-
bios sicoldgicos y/o sociales se han producido duran-
te el conflicto en cada una de sus partes? ¢Qué
sentimientos se han desencadenado en cada una
de las partes?. {Qué ha pasado con el lider y en su
relacién con las bases? ¢Qué cambios se han experi-
mentado en las bases mismas?. {Han variado las
metas? Si ha habido terceros involucrados ¢Cuél ha
sido su rol?

— ¢Qué resultado se espera: retirada, imposi-
cion de uno de los lados, acuerdo, conversién?.
{Como se espera terminar el conflicto? éHabra
intervencion de terceros? ¢Se institucionalizara el
conflicto o se manejard implicitamente? ¢Habra
negociacion?. ¢En que momento del conflicto se
negociara?.

2.- Habilidad para facilitar una confrontacion
constructiva del conflicto.

Para facilitar la confrontacién constructiva,
e! trabajador social debiera desarrollar las habilida-
des para sacar las discusiones de un estancamiento
o0 punto muerto, para interrumpir las discusiones
reiterativas, para desarrollar actitudes de acepta-

cion, para proporcionar apoyo emocional y seguri-
dad, y para idear caminos alternativos de solucion,

No siempre es posible la confrontacion cons
tructiva, por mucho que el trabajador social, I3
desee y tenga habilidades para manejarla. Hay fac
tores del medio y caracteristicas de las personas en
conflicto que deben considerarse con lucidez.
Habra que preguntarse por las motivaciones reales
de las partes para la confrontacion.

Si no hay incentivos para resolver o controlar
el conflicto, las perspectivas de una confrontacion
seran malas. Si no hay incentivos, no hay compro-
miso. Si uno trata de comprometer al otro en la
resolucidon del conflicto, y éste descubre que le
conviene mas continuar en él, ya que asumirlo,
significaria pérdidas, no habrd motivacion. Lo mis-
mo sucede si el conflicto es sentido sélo por una de
las partes, 0 porque la otra parte no se daba cuenta
de él, o déndose cuenta no le importa. Para que
hayaconfrontacion, los incentivos deben ser mutuos.

Serd necesario conocer si hay equilibrio de
poderes situacionales entre los protagonistas. La
desigualdad de poderes mina la confianza, impide
el didlogo y disminuye la probabilidad de que una
confrontacién tenga un resultada constructivo. Los
desequilibrios de poder, pueden cohibir a la parte
mas débil, y en menor grado a la parte mas fuerte.

No siempre se encuentra la disposicion a sin-
cronizar esfuerzos de confrontacion. Si las iniciati-
vas y voluntades no son sincronizadas, la resolucion
del conflicto puede hacerse mas dificil. En la prac-
tica esto no es nada facil. Es importante hacer coin-
cidir el momento y el lugar para que no haya recha-
zo y evitar asi que la confrontacion se dificulte. No
puede olvidarse que los actos a menudo son inter
pretados de diferente manera; los esfuerzos de
confrontacion como ataque o debilidad y no como
una insinuacion positiva para el entendimiento.

Sera necesario preocuparse de establecer
condiciones favorables para que se dé la franqueza
en el didlogo. La frangueza es un valor fundamental
para la confrontacion, lo que supone muchas veces
confesar resentimientos, rechazos y otros senti-
mientos que la persona puede negarse a si misma.
Al mismo tiempo, es fundamental la confianza que
los compromisos seran respetados y que habra una
lealtad basica entre las partes.

La confrontacion no prospera si entre los pro-
tagonistas no se entienden lo que se estan diciendo.
Aqui entra en juego la dinamica de la comunica-
cion. Pueden las personas no entenderse, porque
hay una percepcién selectiva, en que se recibe sol0
lo que no se refuta o no se pone en tela de juicio,
lo que se quiere oir, lo que afirma la informacion
que se tiene u otros. El trabajador social debe procu-
rar que las partes tengan percepciones mutuas que
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se ajusten a la realidad y evitar que las personas se
frustren cuando hacen esfuerzos por explicarse y
no son comprendidas. Los sentimientos de frustra-
¢ion contribuyen al conflicto, por lo tanto el tra-
bajador social debera contribuir a la credibilidad de-
finiendo procesos y creando un lenguaje para el dia-
logo.

{Puede decirse que un cierto nive! de tension
es productivo? Hay investigaciones de Schorder,
Driner y Strenfert (10} que sostienen que la capa-

 cidad de un individuo para el pensamiento complejo
se altera de un modo curvilineo a medida que au-
menta la presidn y que por lo tanto la maxima capa-

' cidad individual para asimilar y utilizar informacion
se tiene a un nivel moderado de presion. Observacio-

nes indican que si el nivel de amenaza es bajo, no
se siente urgencia, no hay necesidad de buscar otros
modos de comportamiento y no hay incentivos para
insinuaciones o propuestas conciliadoras. Si el nivel
es alto, disminuye la capacidad de la persona para
examinar y analizar informacion y percibir alterna-
tivas entre las que puede optar. Las mismas investi-
gaciones indican que si el nivel de amenaza es mode-
rado la persona busca y asimila mas informacion,
considera para elegir mas cosas, y siente mayor ur-
gencia por cambiar la situacion.

Resumiendo, para facilitar la confrontacion
positiva, el trabajador social puede manejar en el
ambiente de la interaccion los siguientes componen-
tes: motivos, poder situacional, sincronizacién, rit-
mo, nivel de tensién, signos de comunicacion, nor-
mas, procesos y apoyo del didlogo tranco.

Esto es posible no sblo con valores claros,
conocimientos especificos y destrezas adecuadas,
sino que con un estilo personal definido. El manejo
del conflicto supone cualidades personales del tra-
bajador social. En este sentido estimo que no se de-
be reprimir la propia manera de ser y subordinarla
aun papel profesional "‘ideal”, sino que debe actuar-
se con los propios sentimientos e intuicion, y con
una gran confianza en las personas y en que se en-
contrara una solucion,
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