
ISSN (e) 2711 - 3329  ·  Corporación Unificada Nacional de Educación Superior

NegoNotas Docentes  | 25 |  2025-A63

Do
ce

nt
es

Resolución de conflictos en las organizaciones: 
herramientas psicosociales para la mediación 
y la gestión estratégica

Emanuel José Maldonado
Universidad Abierta Interamericana.
https://orcid.org/0009-0004-3595-4979
emaldonado@ageditor.org

La resolución de conflictos en las organizaciones es un aspecto crucial para garantizar la productividad, la 
sostenibilidad a largo plazo y un ambiente laboral saludable. Para la elaboración de este artículo se examinaron 
las principales tendencias y herramientas psicosociales aplicadas en la mediación y la gestión estratégica de 
conflictos laborales. A través de una revisión documental, se analizaron enfoques como la mediación, la gestión de 
conflictos psicosociales, la formación en habilidades de negociación, la personalización de estrategias y el uso de 
tecnologías digitales en procesos de resolución de conflictos. Se subraya la importancia de adoptar una perspectiva 
interdisciplinaria que combine elementos psicosociales con prácticas organizacionales estratégicas, para transformar 
los conflictos en oportunidades para el aprendizaje y el fortalecimiento de las relaciones laborales. Estas herramientas 
emergen como soluciones efectivas y adaptables a diferentes entornos en el contexto actual que se caracteriza por la 
diversidad generacional y cultural, la digitalización del trabajo y la creciente atención a los factores psicosociales. 
Entre las conclusiones se destaca la necesidad de personalizar las estrategias según las dinámicas internas de cada 
organización, al promover una cultura de colaboración, empatía y respeto como base para la prevención y gestión de 
conflictos de manera sostenible.
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Abstract

Conflict resolution in organizations is a critical aspect to ensure a healthy work environment, productivity, and 
long-term sustainability. This article examines the main trends and psychosocial tools applied in the mediation and 
strategic management of workplace conflicts. Through a literature review, approaches such as mediation, psychosocial 
conflict management, training in negotiation skills, customization of strategies, and the use of digital technologies in 
resolution processes are analyzed. The study emphasizes the importance of adopting an interdisciplinary perspective 
that combines psychosocial elements with strategic organizational practices to transform conflicts into opportunities 
for learning and strengthening work relationships. In the current context, characterized by generational and cultural 
diversity, digitalization of work, and increasing attention to psychosocial factors, these tools emerge as effective and 
adaptable solutions in different environments. The findings highlight the need to customize strategies according to the 
internal dynamics of each organization, promoting a culture of collaboration, empathy, and respect as the foundation 
for sustainable conflict prevention and management.

Keywords: conflict resolution, organizational mediation, psychosocial tools, strategic management, work environment.

Clasificación JEL: L22, L23, D74.

https://orcid.org/0009-0004-3595-4979
mailto:emaldonado@ageditor.org
https://doi.org/10.52143/2346-1357.1038


Co
rp

or
ac

ió
n 

Un
ifi

ca
da

 N
ac

io
na

l d
e 

Ed
uc

ac
ió

n 
Su

pe
rio

r

NegoNotas Docentes  | 25 |  2025-A65

Do
ce

nt
es

Introducción

Metodología

La resolución de conflictos es un elemento esencial 
en el funcionamiento de toda organización, ya 
que los entornos laborales están inevitablemente 
marcados por diferencias de opiniones, intereses 
y perspectivas. Los conflictos, al no gestionarse 
adecuadamente, pueden escalar y generar 
impactos negativos en el clima organizacional, 
la productividad y las relaciones interpersonales. 
Sin embargo, si se abordan estratégicamente 
representan una oportunidad para el aprendizaje, 
la innovación y el fortalecimiento de los equipos 
(Nash & Hann, 2019; Pérez Gamboa et al., 2021; 
Yanez Mesa, 2019).

A lo largo de las últimas décadas, la 
comprensión de los conflictos en el ámbito 
organizacional ha evolucionado al incorporar 
enfoques interdisciplinarios que integran aspectos 
psicosociales y estratégicos (Borges Machín & 
González Bravo, 2022; González et al., 2023). La 
mediación, las técnicas de negociación y la gestión 
emocional se han convertido en herramientas 
clave para transformar los conflictos en procesos 
constructivos. Estas metodologías buscan resolver 
disputas y prevenir su aparición mediante la 
creación de ambientes laborales más saludables y 
equitativos (Elgoibar et al., 2021; Ricardo Jiménez, 
2022).

La capacitación en habilidades de resolución 
de conflictos se ha vuelto fundamental para 
empoderar a los miembros de una organización 
al abordar desacuerdos de manera efectiva y 
constructiva. La promoción de la inteligencia 
emocional, la escucha activa y la empatía son 
componentes esenciales en la gestión exitosa 
de conflictos, pues permiten a los individuos 
comprender las necesidades y preocupaciones de 
los demás, al facilitar la búsqueda de soluciones 
colaborativas y satisfactorias para todas las partes 
involucradas (Patiño Jiménez & García Juan, 

2018; Pérez-Gamboa et al., 2022). Fomentar una 
cultura organizacional que valore la diversidad 
de opiniones y enfoques, permite la creación de 
un ambiente propicio para el diálogo abierto, 
la creatividad y la cohesión del equipo (Gaba 
& Joseph, 2023; Guzmán et al., 2022; Sanabria 
Moyano & Bedoya Cerquera, 2020).

En la actualidad, las organizaciones enfrentan 
desafíos adicionales, como la diversidad 
cultural, la digitalización del trabajo y la 
complejidad de las dinámicas interpersonales. 
Este artículo explora cómo las herramientas 
psicosociales pueden ser empleadas para mediar 
y gestionar estratégicamente los conflictos en 
las organizaciones, al destacar su potencial para 
construir relaciones laborales más colaborativas y 
resilientes.

La metodología empleada en este artículo 
se fundamentó en un enfoque de revisión 
documental, con el objetivo de analizar 
las principales tendencias y herramientas 
psicosociales utilizadas en la resolución de 
conflictos organizacionales. Este enfoque permitió 
recopilar, evaluar y sintetizar información 
relevante de diversas fuentes académicas y 
prácticas que proporcionan una base sólida para 
el análisis crítico y contextualizado del tema 
(Ledesma & Malave González, 2022; Olson & 
Hopkins, 2021).

El proceso inició con la identificación de palabras 
clave como resolución de conflictos organizacionales, 
mediación, herramientas psicosociales, gestión de 
conflictos laborales y cultura organizacional. Estas 
palabras se utilizaron para realizar búsquedas 
sistemáticas en bases de datos académicas 
como Scopus, Web of Science y Google Scholar. 
Se consultaron además informes técnicos y 
publicaciones de organismos internacionales 
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Resultados y Discusión
como la Organización Internacional del Trabajo 
(OIT) (González Flórez, 2018; Navarro Monterroza 
et al., 2020; Rodríguez-Torres et al., 2022).

La selección de documentos siguió criterios 
específicos de inclusión y exclusión. Se priorizaron 
estudios y reportes publicados entre 2018 y 
2024 que abordaran herramientas y tendencias 
relacionadas con la mediación y la gestión de 
conflictos, mientras que se excluyeron trabajos 
que no ofrecieran un análisis profundo o que no 
fueran relevantes para el contexto organizacional. 
En total, se revisaron 68 fuentes, entre artículos 
académicos, estudios de caso, informes técnicos y 
libros especializados.

El análisis se estructuró a través de una 
codificación temática, lo que permitió identificar 
patrones, tendencias y desafíos clave en la 
resolución de conflictos. Estos hallazgos se 
agruparon en cinco categorías principales: 
mediación, conflictos psicosociales, formación 
en habilidades, integración tecnológica y 
personalización de estrategias. Se emplearon 
técnicas de análisis crítico para comparar las 
herramientas descritas en los estudios con ejemplos 
prácticos en distintos sectores organizacionales.

Finalmente, los resultados se integraron y 
discutieron desde una perspectiva psicosocial 
y estratégica, se destacaron las condiciones 
necesarias para implementar estas herramientas 
y su impacto potencial en la mejora del clima 
laboral y el bienestar organizacional. Este 
enfoque metodológico permitió proporcionar 
una visión comprensiva y aplicada, orientada a 
la práctica profesional en la gestión de conflictos 
organizacionales (Aydoğan et al., 2021; Daniels et 
al., 2021; Sorensen et al., 2019).

La resolución de conflictos en las organizaciones 
ha experimentado una evolución significativa al 
adaptarse a las complejidades del entorno laboral 
contemporáneo. Han surgido diversas tendencias 
para reflejar la necesidad de enfoques más 
integrales y humanos en la gestión de conflictos 
internos.

La mediación para resolver 
conflictos laborales

Una tendencia destacada es mediación como 
herramienta principal para resolver conflictos 
laborales. Este método, que promueve el diálogo 
y la búsqueda de soluciones consensuadas, ha 
demostrado ser eficaz en la resolución pacífica de 
conflictos, al permitirle a las partes involucradas 
alcanzar acuerdos que sean benéficos para 
ambas partes sin recurrir a procesos judiciales 
prolongados. La mediación se ha consolidado 
como una práctica esencial en las políticas 
de recursos humanos, especialmente en la 
resolución de problemas entre trabajadores o en 
procedimientos disciplinarios (Feng & Xie, 2020; 
Martínez et al., 2023). 

La mediación facilita la resolución de conflictos 
de manera más rápida y eficiente, además 
fomenta la construcción de relaciones más 
sólidas y de confianza dentro de la organización 
(Eslava-Zapata et al., 2023; Pérez Gamboa, 2022). 
Al promover un espacio de diálogo respetuoso 
y confidencial, la mediación brinda a las partes 
la oportunidad de expresar sus preocupaciones, 
intereses y necesidades de manera abierta, 
hecho que puede llevar a la identificación de 
soluciones creativas y duraderas (ver figura 1). 
Además la mediación promueve un sentido de 
responsabilidad compartida y de autonomía 
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en la resolución de conflictos al empoderar a 
los involucrados en la búsqueda de acuerdos 
mutuamente aceptables (Bocharova & Rymanov, 
2022; Gómez Miranda, 2022; Ibsen, 2019).

Fuente: elaboración propia.

Figura 1. Beneficios de la mediación

La mediación  tambien tiene la ventaja de 
prevenir la escalada de conflictos y abordar las 
causas de las diferencias, en lugar de simplemente 
tratar sus manifestaciones superficiales. La 
mediación puede ayudar a identificar y abordar 
las causas profundas de los conflictos al facilitar la 
comunicación abierta y la comprensión mutua, ya 
sean diferencias de valores, expectativas o estilos 
de trabajo. De esta manera, la mediación resuelve 
los conflictos de manera efectiva en el presente 
y sienta las bases para una gestión proactiva de 
conflictos en el futuro mediante la construcción 
de relaciones más sólidas y colaborativas en el 
entorno laboral (Kalter et al., 2021; Quiroz Leal, 
2021; Wu et al., 2020).

La mediación ha sido aceptada debido a su 
capacidad para facilitar el diálogo constructivo 
entre las partes. Sin embargo, su éxito depende 
en gran medida de la formación y neutralidad 
del mediador, así como de la disposición de los 
involucrados para participar de manera abierta 
(Chiu, 2019; Mogrovejo Andrade, 2022). En 
organizaciones con culturas jerárquicas rígidas o 

con poca confianza entre empleados y líderes, la 
implementación de mediación puede ser limitada. 
Para superar estas barreras, es necesario establecer 
políticas claras que respalden este enfoque 
y promover una cultura de respeto mutuo y 
resolución colaborativa (Ramos-Rivadeneira & 
Jiménez-Toledo, 2024; Rodríguez Torres, 2022; 
Zahlquist et al., 2019).

Conflictos psicosociales en 
el entorno laboral

La gestión de conflictos psicosociales en el 
entorno laboral resulta crucial para garantizar 
el bienestar de los empleados y el buen 
funcionamiento de las organizaciones (Budd et al., 
2020; Gomez Cano et al., 2018). Factores como el 
estrés, la falta de comunicación y las diferencias 
culturales pueden generar tensiones que afecten 
la dinámica organizacional. La implementación de 
estrategias de mediación específicas para abordar 
estos conflictos ha permitido mejorar el ambiente 
laboral y fortalecer las relaciones interpersonales 
dentro de las empresas (Friberg & Lytsy, 2020; 
Gómez Cano, 2022; Rodríguez-Torres et al., 2024). 

La formación en habilidades para negociar 
y gestionar conflictos también ha ganado 
protagonismo. Las organizaciones invierten en 
capacitar a sus líderes y empleados en técnicas 
que faciliten la resolución efectiva de disputas, 
para promover una cultura de entendimiento y 
colaboración. Este enfoque proactivo previene la 
escalada de conflictos y contribuye al desarrollo 
de un clima laboral más saludable (Burdorf, 2023; 
Chirico et al., 2019; Hamre et al., 2021).

La identificación temprana de los conflictos y 
la intervención oportuna a través de programas 
de mediación especializados pueden prevenir la 
escalada de situaciones problemáticas y promover 
un clima laboral más armonioso y productivo. 
Al abordar temas como el acoso laboral, la 

Figura 1. Beneficios de la mediación

Fuente: Elaboración propia

La mediación  tambien tiene la ventaja de prevenir la escalada de conflictos y abordar las 

causas de las diferencias, en lugar de simplemente tratar sus manifestaciones superficiales. 

La mediación puede ayudar a identificar y abordar las causas profundas de los conflictos al 

facilitar la comunicación abierta y la comprensión mutua, ya sean diferencias de valores, 

expectativas o estilos de trabajo. De esta manera, la mediación resuelve los conflictos de 

manera efectiva en el presente y sienta las bases para una gestión proactiva de conflictos en 

el futuro mediante la construcción de relaciones más sólidas y colaborativas en el entorno 

laboral (Kalter et al., 2021; Quiroz Leal, 2021; Wu et al., 2020).

La mediación ha sido aceptada debido a su capacidad para facilitar el diálogo constructivo 

entre las partes. Sin embargo, su éxito depende en gran medida de la formación y 

neutralidad del mediador, así como de la disposición de los involucrados para participar de 

manera abierta (Chiu, 2019; Mogrovejo Andrade, 2022). En organizaciones con culturas 
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Integración de tecnologías de la 
información y la personalización 
de la resolución de conflictos

discriminación o la desigualdad de género 
mediante mediaciones, las empresas pueden 
fomentar la equidad, la diversidad y la inclusión 
en el lugar de trabajo (Chenevert et al., 2022; 
Pacheco et al., 2021).

Además, la promoción de una cultura 
organizacional que valore la resolución pacífica 
de conflictos y el diálogo constructivo contribuye 
tanto a la mejora de las relaciones interpersonales, 
como al fortalecimiento de la cohesión y el 
compromiso de los empleados con los objetivos 
de la empresa (Anacona et al., 2019; Vargas 
Ávila et al., 2024). La inversión en el desarrollo 
de habilidades blandas como la comunicación 
efectiva, la empatía y la resolución colaborativa 
de problemas impacta positivamente en la gestión 
de conflictos, y esto se refleja en un aumento de 
la satisfacción laboral, la retención de talento y 
el rendimiento organizacional. En este sentido, 
las organizaciones que priorizan la formación en 
habilidades de negociación y gestión de conflictos 
están mejor preparadas para afrontar los desafíos 
interpersonales y promover un entorno laboral 
saludable y productivo para todos sus miembros 
(Anacona Ortiz et al., 2022; Rodríguez Torres et al., 
2022).

En la atención a los conflictos psicosociales 
se destaca la necesidad de entender las causas 
subyacentes de las tensiones laborales. Estas 
intervenciones deben diseñarse según las 
particularidades de cada equipo y departamento. 
Implementar programas de bienestar psicosocial 
y talleres de sensibilización puede prevenir 
conflictos, pero requiere de un compromiso 
organizacional sostenido y de recursos adecuados 
para garantizar su efectividad (Hogg et al., 2021; 
Koren et al., 2023; Schreibauer et al., 2020).

El entrenamiento en habilidades de negociación 
y gestión de conflictos representa una inversión 
valiosa, especialmente para líderes y gerentes. 
Estas competencias permiten manejar situaciones 
tensas y actuar como agentes preventivos. No 

obstante, para que la capacitación sea exitosa, 
debe alinearse con las necesidades reales de los 
empleados y proporcionar herramientas prácticas 
que puedan aplicarse en contextos específicos. 
La evaluación constante del impacto de estas 
formaciones también resulta crucial para su 
mejora continua (Hendy et al., 2019; Niedermoser 
et al., 2020).

La integración de tecnologías de la información y 
comunicación (TIC) en los procesos de mediación 
representa otra tendencia emergente. El uso de 
plataformas digitales facilita la comunicación 
entre las partes, especialmente en organizaciones 
con equipos distribuidos geográficamente. 
Esta innovación ha ampliado las posibilidades 
de mediación y las ha hecho  más accesibles y 
eficientes (Kumar et al., 2020; Riofrío-Calderón & 
Ramírez-Montoya, 2023; Sharabi & Hall, 2021).

La integración de tecnologías de la información 
en los procesos de mediación aporta eficiencia y 
accesibilidad, especialmente en organizaciones 
con equipos cuyos miembros se encuentran 
en lugares diferentes. Sin embargo, el uso de 
plataformas digitales debe ser complementado 
con enfoques personales que fomenten la 
confianza y la empatía, aspectos fundamentales 
en la resolución de conflictos. Además, garantizar 
la privacidad y la seguridad de los datos en estas 
herramientas es esencial para su aceptación 
(Higuera Carrillo, 2022; Sanabria Martínez, 2022).

Finalmente, es esencial la personalización 
de las estrategias de resolución de conflictos 
según las características específicas de cada 
organización. Reconocer que cada empresa posee 
una cultura y dinámica únicas permite diseñar 

Resolución de conflictos en las organizaciones: herramientas psicosociales para la mediación y la gestión estratégica
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Fuente: Elaboración propia.

La personalización de las estrategias según la cultura organizacional permite soluciones 

más efectivas y sostenibles. Esta personalización requiere un diagnóstico previo para 

identificar las dinámicas internas, los valores compartidos y las posibles resistencias. 

Aunque este enfoque demanda tiempo y recursos, su implementación puede transformar la 

resolución de conflictos en una oportunidad para fortalecer la cohesión organizacional y 

mejorar el clima laboral (Gómez-Cano et al., 2022; Pérez Gamboa et al., 2020; Vázquez-

Vidal & Martínez-Prats, 2023).

Estas tendencias reflejan un movimiento hacia la humanización de la gestión de conflictos 

en las organizaciones, al priorizar el bienestar de los empleados y la construcción de 

entornos laborales armoniosos. La combinación de mediación, formación, tecnología y 

intervenciones más efectivas y alineadas con sus 
necesidades particulares (Burgos Claros, 2020; 
Hoyos Chavarro et al., 2022; Zhu et al., 2022). Un 
enfoque personalizado asegura que las soluciones 
implementadas sean sostenibles y adecuadas al 
contexto organizacional (ver figura 2).

Fuente: elaboración propia.

Figura 2. Estrategias de resolución de 
conflictos personalizadas

La personalización de las estrategias según la 
cultura organizacional permite soluciones más 
efectivas y sostenibles. Esta personalización 
requiere un diagnóstico previo para identificar 
las dinámicas internas, los valores compartidos 
y las posibles resistencias. Aunque este enfoque 
demanda tiempo y recursos, su implementación 
puede transformar la resolución de conflictos 
en una oportunidad para fortalecer la cohesión 
organizacional y mejorar el clima laboral (Gómez-
Cano et al., 2022; Pérez Gamboa et al., 2020; 
Vázquez-Vidal & Martínez-Prats, 2023).

Estas tendencias reflejan un movimiento hacia 
la humanización de la gestión de conflictos en 
las organizaciones, al priorizar el bienestar de los 
empleados y la construcción de entornos laborales 

Conclusiones

La resolución de conflictos en las organizaciones 
puede mitigar los efectos negativos de las 
tensiones laborales y fortalecer la cohesión entre 
los equipos, mejorar el clima organizacional y 
potenciar la productividad. Herramientas como 
la mediación y la negociación son claves para 
transformar las disputas en oportunidades de 
aprendizaje y desarrollo colectivo.

La implementación efectiva de estrategias 
de gestión de conflictos requiere considerar las 
particularidades de cada organización, incluir su 
cultura, estructura y dinámica interpersonal. La 
personalización de las herramientas y el diseño 
de intervenciones adaptadas a cada contexto 
garantizan soluciones sostenibles y alineadas con 
las necesidades específicas de los empleados y las 
organizaciones.

Las herramientas psicosociales, como la 
formación en habilidades de comunicación, 
el abordaje de conflictos psicosociales y la 
integración de tecnologías en los procesos de 
mediación, representan un avance significativo 
en la construcción de entornos laborales 
más resilientes. Estas estrategias deben ser 
acompañadas por un compromiso organizacional 
sólido, para promover una cultura basada en el 
respeto, la empatía y la colaboración como pilares 
fundamentales para la prevención y gestión 
efectiva de conflictos.

armoniosos. La combinación de mediación, 
formación, tecnología y personalización se perfila 
como la estrategia más efectiva para abordar los 
desafíos actuales en la resolución de conflictos 
organizacionales (Jiménez-Becerra & Segovia-
Cifuentes, 2020; Lyu et al., 2022; Orozco Castillo, 
2022).
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