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Como ser mas humano en el entorno profesional

Esta serie sobre inteligencia emocional, extraida de articulos de
la Harvard Business Review, presenta textos cuidadosamente
seleccionados sobre los aspectos humanos de la vida laboral
y personal. Estas lecturas, estimulantes y practicas, ayudan a
conseguir el bienestar emocional en el trabajo.
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Antes de resolver
un conflicto,
averigua si esta
frio o caliente

Mark Gerzon






omo lider, deberas afrontar algunos conflic-
tos; son gajes del oficio, pero antes de inten-
tar solucionarlos, el primer paso es hacerse
esta pregunta:
¢Se trata de un conflicto fiio o caliente?
Para responder a esta pregunta tan fundamental,

ten en cuenta estas definiciones:

Un conflicto caliente se caracteriza por la vis-
ceralidad de una o varias de las partes enfren-
tadas, que manifiestan una, o mas, de estas
conductas: levantar la voz o gritar; exhibir

agresividad fisica, agitaciéon o amenazas; usar
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lenguaje incendiario; mostrarse descontrolado

y potencialmente explosivo.

Un conflicto frio se caracteriza por la indiferen-
cia de una o més de las partes enfrentadas que
parecen reprimir sus emociones y manifiestan
una o mas de estas conductas: murmurar o
apretar los labios; estar fisicamente retraido o
controlado; apartarse, o rehuir el contacto por
alguna otra via; guardar silencio o hablar con
un tono pasivo agresivo; mostrarse hermético

o frio.

Ninguno de estos tipos de conflicto es construc-
tivo. Tienen muchas mas probabilidades de ser pro-
ductivos los conflictos tibios; es decir, los que ya estan
en el punto medio, abiertos a la discusion, pero sin
haberse inflamado a causa de una fuerte hostili-
dad. Ante un conflicto frio, por lo tanto, necesitaras
saber «calentarlo»; mientras que, ante un conflicto

caliente, deberas saber «enfriarlo».
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Como mejor funciona la resolucién de conflictos
—igual que la cocina— es a la temperatura 6ptima. Si
el conflicto estd demasiado caliente, puede explotar
y quemar el acuerdo, o hacer que la rabia o la hos-
tilidad abierta prendan fuego a la relacion. Si esta
demasiado frio, puede congelarse el acuerdo y estan-
carse la situacion, o ser la relacion la que se vuelva
gélida debido a emociones no expresadas y preocu-
paciones que se callan. Como lider, te conviene llevar
el conflicto a una zona térmica donde pueda ser 1til y
productivo.

Durante los veinte afios que llevo tratando con-
flictos profesionalmente, me he movido tanto en si-
tuaciones calientes como en frias. En mi trabajo con
empresas, instituciones educativas y organizaciones
religiosas de Estados Unidos, por lo general, he en-
contrado conflictos frios; mientras que en mi trabajo
con politicos, tanto estadounidenses como de zonas
en conflicto del resto del planeta, me he enfrentado
a menudo, en mi papel de mediador para Naciones

Unidas, con conflictos calientes. He aprendido de



