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Treball en equip i treball en xarxa

Es la capacitat per col-laborar amb grups de treball naturals o definits i de
participar-hi per assolir uns objectius comuns.

Treball en equip

Es la intencié de col-laborar i cooperar amb altres, formar part d'un grup i
treballar junts, oposat a fer-ho individualment o competitivament. Perqué
aquesta competencia sigui efectiva, la intencié ha de ser genuina.

Treball en xarxa

Es el treball sistematic de col-laboracié i complementaci6 entre els recursos
locals d’'un ambit territorial. Es més que la coordinacié (intercanvi
d'informacid); fa referencia al fet de col-laborar de manera estable i
sistematica, per evitar duplicitats, competencia entre recursos i
descoordinacio, i per potenciar la feina conjunta.

Gestio de conflictes

Es la capacitat de resoldre eficacment situacions, fets o conflictes en els
quals es posen en joc interessos que poden afectar les relacions entre
persones de l'area, fent perillar els objectius, els interessos o la imatge de
I'’Administracié.
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1. TREBALL EN EQUIP

1.1. Definicié de treball en equip

Treball en equip és la feina feta per diversos individus en qué cadascu fa
una part pero tots tenen un objectiu comu. Aixi doncs, ja disposam dels
elements clau de la formula: els individus i I'objectiu comu.

La promocié o l'incentivament per emprar aquesta manera de treballar (en
equip) és una alternativa davant altres de més tradicionals. Realment
I'orientacié envers una o altra manera de treballar té molt a veure amb la
personalitat dels membres de l'organitzacid, la cultura de l'organitzacio i,
sobretot, la concepcié que sobre aquests temes té el lider formal o
informal del grup o organitzacid. La desercio, I'agressivitat, el bloqueig i la
divisié son estrategies incompatibles amb el desenvolupament del treball
en equip.

1.2. Diferéncies entre grup i equip
Grup:

e Ellider esta centrat en la tasca.

e Les responsabilitats sén individuals.

e El producte és individual.

e Els membres exerceixen determinades funcions o rols.
e Tenen un final o objectiu coma.

e Esdiscuteix, es decideix (si s'escau) i es delega.

Imatge representativa d’un grup
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Equip:

El lideratge és compartit.

Les responsabilitats son individuals i, tal vegada, compartides.
El resultat o producte és col-lectiu.

Es tenen en compte les habilitats o destreses complementaries.
Hi ha un compromis amb un mateix objectiu o meta.

Es discuteix, es decideix i es treballa conjuntament.

Imatge'representativa d'un equip

1.3. Manera de treballar en equip

Com més cohesié hi ha en el grup, és molt més probable que comparteixi
actituds, valors i normes de comportament similars.

Elements clau en la manera de treballar en equip:

Confianca.

Establir metes o objectius comuns.

Promoure el sentit de pertinenca.

Promoure e la comunicacio.

Estar disposat a canviar opinions inicials.

Involucrar les persones en les decisions.

Promoure el coneixement mutu i les rotacions, a fi que es conegui el que
fan els altres.

Motivar la responsabilitat i el compromis mutu (no apareixen comentaris
com «aix0 No s cosa meva»).

Reconéixer els éxits grupals i no només individuals.

La diversitat i els grups no homogenis sén generadors de més innovacio.
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El lideratge dels grups o equips és fonamental, i no és senzill. La recerca
del consens i l'observacié permanent del funcionament del grup sén
fonamentals.

En sentit contrari, se sol assegurar que els motius pels quals fallen els
equips se centren en els aspectes seguents:

Objectius no compartits.

Metes poc clares.

Falta de planificacio.

Manca de suport dels directius.
Lideratge no efectiu.
Problemes de comunicacio.

Treballar en equip és una de les competéncies que se sol-licita més
frequentment en qualsevol ambit, especialment en el laboral. Pero
realment potser no constitueix una competéncia en si mateixa, siné que es
conforma a partir de l'adquisici6 d'altres competéncies minimes, que
s’haurien d'assequrar en els membres de qualsevol equip que es
constitueixi perque sigui realment efica¢. Aquestes competencies minimes
es poden resumir en les seguents:

Saber comunicar-se amb un minim de llibertat personal i de respecte a les
diferéncies en idees i interessos.

Saber valorar les aportacions i I'esfor¢ dels membres de I'equip

Saber treballar d’acord amb el denominat cicle de la millora continua: PDCA
(planificar, fer, verificar i actuar).

Cal tenir en compte els elements seglUents, que poden ser negatius en
I'«<aplicacié» del treball en equip:

Consumir molt de temps en reunions debatent accions que s’han prendre
o solucions (retardant la posada en marxa).

Que prosperin les pressions tendencioses sobre membres de I'equip, i que
s'imposi el domini d’algunes persones amb determinades habilitats.
Responsabilitat ambigua, ja que queda difuminada o diluida en el grup.

Aquests aspectes han de ser sempre observats i corregits pel lider del
grup, si vol fer que el treball en equip funcioni.

1.4. El directiu com a facilitador
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Per al desenvolupament del treball en equip és molt important el paper del
lider, directiu o responsable. Realment el seu rol fonamental és el de
facilitador de la feina.

S'inclouen aqui algunes accions basiques que ha de desenvolupar el
directiu, responsable d'un departament, servei o unitat (que s’ha d'ajustar
al nivell de responsabilitat del directiu o a la mida i les caracteristiques dels
grups), a partir de les competéncies que s'inclouen en el Diccionari de
competencies dels carrecs de comandaments de la Generalitat de Catalunya:

Compartir la informacié amb les persones implicades en el projecte en qué
participa.

Facilitar la feina dels seus caps per d'assolir els resultats del servei.
Proporcionar informacié técnica necessaria perqué puguin decidir.

Facilitar la feina als altres actuant de manera resolutiva. Adaptar-se
facilment als diferents equips amb els quals ha de treballar.

Posicionar-se d'acord amb I'objectiu que s’ha d’assolir.

Fer suggeriments des de la seva posicié en I'organitzacio, fins i tot sobre
aspectes que superen el seu ambit de responsabilitat. Presentar
arguments davant les discrepancies amb el cap, pero acatar les directrius
gue es determinin i col-laborar-hi.

Participar i involucrar-se en projectes que inclouen diversos serveis o
departaments. Facilitar la integracié de les persones a I'equip promovent el
coneixement personal.

Fomentar la col-laboracié i la cooperacié dins la seva unitat, servei o
departament.

Apropar posicions entre persones quan es produeix un conflicte.
Implicar-se (quan és necessari) des del punt de vista operatiu amb l'equip
com si fos un membre més, especialment en situacions de necessitat o
crisi, i fer la feina com qualsevol altre col-laborador.

Cercar ajuda i facilitar la feina als altres, especialment als seus «clients»
interns i externs (ciutadans, especialment).
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2. TREBALL EN XARXA
2.1. Que s’entén per treball en xarxa?

L'ésser huma és un ésser social i, per tant, sempre ha viscut en contacte
amb altres i dins xarxes socials. Des del punt de vista cientific, no és fins als
anys trenta del segle passat quan es va elaborar un estudi formal i
sistematic d'aquest fenomen. En els darrers deu anys I'iUs massiu de les
xarxes socials a Internet ha fet que el concepte s'utilitzi habitualment
(Facebook, per exemple, es va llancar el febrer del 2004). De fet, en els
darrers anys s’han fet molts estudis académics socials basats en els
comportaments dels usuaris o participants en aquestes noves estructures
a Internet.

Hi ha moltes maneres de definir el treball en xarxa. El terme és utilitzat de
moltes maneres i té significats diferents en funcié de la persona o del
context en el qual es fa servir. Una definicié possible seria aquesta: «El
treball en xarxa és un procés a través del qual dues o més persones o
organitzacions col-laboren per assolir metes i objectius comuns».

Hi ha una accepcié o versi6 més amplia del concepte treball en xarxa,
també interessant, que a més d'aquesta funcidé de coordinacié (intercanvi
d'informacid) centra la seva esséncia en com s'articula la comunitat: hi ha
d'haver una col-laboraci6 estable i sistematica, per potenciar i reforcar el
treball conjunt i evitar duplicitats i descoordinacio.

Mol

Representacié d'una xarxa

Quant a 'Administracié publica espanyola, s’hi sol treballar per assignacio
de funcions i definici6 de competéncies (sobre una base normalment
legal), perd realment la complexa distribucié d’aquestes competéncies fa
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gue per gestionar els solapaments i els espais d'intersecci6 sigui necessari
treballar en xarxa (pensem en aspectes com el turisme, els serveis socials,
I'educacié, el medi ambient, etc.).

L'increment de la necessitat i la demanda en els serveis publics i 'aparicié
de situacions de crisis economiques com les que s’han viscut en els darrers
anys en el nostre entorn, s6n una realitat que obliga politics, directius i
técnics a cercar noves formes de gestid i de distribucié de recursos, i per
tant a cercar solucions sobre la definicié6 d'aquests «espais d'interseccié»
comentats.

2.2. Elements clau del treball en xarxa

El treball en xarxa és un dels elements que caracteritzen les organitzacions
més avancades, especialment orientades a millorar els resultats i
I'excel-lencia. Alguns dels elements que es consideren basics per establir el
treball en xarxa tenen a veure amb els que s’han comentat per al treball en
equip, encara que podriem dir que «superen» alguns dels seus aspectes
basics. Podriem resumir-los aixi (basats en el Diccionari de competéncies dels
carrecs de comandaments de la Generalitat de Catalunya):

INFORMACIO. Es fonamental facilitar informacié al personal que integra
I'organitzacié o el departament («client intern»). La gestidé constant de la
informacid i la comunicacio és un dels elements clau.

COL-LABORACIO. La collaboracié real, efectiva i operativa amb altres
departaments o organitzacions és una necessitat. Es treballa en projectes
compartits amb altres de forma constant i col-laborativa. Es necessari tenir
una actitud de servei en les col-laboracions entre les unitats o
organitzacions, i contribuir a la resolucié dels assumptes, cedint si és
necessari per aconseguir els resultats.

ESTRUCTURES EN XARXA. Es tracta de treballar amb altres departaments en
estructures matricials i orientant-se a un final comu, no només especific de
cada departament, encara que signifiqui renunciar a part dels interessos
propis. Aixo implica no treballar amb estructures jerarquiques i verticals, la
qual cosa canvia la forma de relacionar-se i I'statu quo de les persones.

LIDERATGE. Realment és necessari dirigir persones que no depenen
directament del director o cap, i se n'ha d'aconsequir la col-laboracié per
obtenir els resultats. Si la situacid ho requereix, és necessari coordinar
equips sense el rol de lider formal o jerarquic. El principi d’autoritat ja no és
limportant, sind el d'activador. Es necessari mantenir la coheréncia i
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I'equitat en la relaci6 amb les diferents unitats i persones, i afavorir les
relacions perqué poden ajudar a aconseguir els resultats.

CONTEXTUALITZACIO. Shan de coneixer totes les arees, els ambits i els
aspectes que quedaran afectats abans de planificar i decidir qualsevol
actuacio, i convé tenir en compte com pot afectar la tasca que han de dur a
terme altres unitats o organitzacions. Es important recongixer i
comprendre els interessos i les resistencies que es produiran.

2.3. Per qué s’ha de treballar en xarxa?

Centrant-nos en I'ambit laboral, és molt dificil que qualsevol persona, de
manera individual, pugui enfrontar-se als problemes i els reptes que es
plantegen actualment en les organitzacions, i les administracions
publiques no sén una excepcio.

De fet, els motius per treballar en xarxa podrien resumir-se en els
seguents:

Fer junts el que no es podria dur a terme tot sol.

Reforcar la promocid.

Influir sobre altres, tant dins com fora de la xarxa.

Ampliar la comprensié d'un tema o d'una acci6, reunint els membres
d’espais i circumscripcions diferents.

Compartir la feina.

Reduir la duplicacié d'esforcos i el desaprofitament de recursos.

Promoure l'intercanvi d’idees, visions, experiéncies i destreses.

Proveir 'equip d’'un sentit necessari de solidaritat.

Incloem aqui (des d'un altre punt de vista) un resum de les raons per
treballar en xarxa, assenyalades per Florencio Ceballos en l'article «10
razones para trabajar en red»:

1. El tot és més que la suma de les parts (sinergia).

2. Quan els ratolins s'organitzen, fins i tot el moix s'espanta (legitimitat).
3. La mida és importat (escala).

4. Ajuntant les teves preguntes i les meves respostes (cooperacio).

5. Dues ments pensen millor que una, i cent millor que dues (creativitat).
6. Més informacié = més oportunitats (oportunitats).

7. Lariquesa és en la diferencia (diversitat).

8. Treballar en xarxa és més entretingut (motivacio).

9. Tenim les eines per fer-ho (tecnologia).

10. Les xarxes es fan de persones (actors).
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2.4. Activitats de les xarxes

Les activitats de les xarxes poden ser molt variades. En general, una de les
MEs comunes €s ENFORTIR LES CAPACITATS I LA FORMACIO dels seus membres. En
aquests casos, alguns dels participants s'erigeixen en mentors o experts, i
de vegades poden arribar a produir «productes» concrets. Es el que es
denomina treball col-laboratiu, sistema/aspecte que avanca de manera
important en les organitzacions actuals.

Hi ha altres activitats que poden fer les xarxes:

Compartir i generar INFORMACIO. Les xarxes poden aportar l'estructura
perque els seus integrants estableixin comunicacions entre si.

Relacionat amb l'anterior, la xarxa també pot tenir com a activitat PROMOURE
assumptes que interessen els seus membres.

2.5. Naturalesa i fases de les xarxes

Es impossible que hi hagi una xarxa que pugui ser totes les coses, i que
acontenti totes les persones i totes les organitzacions. Les xarxes son
elements vius i travessen diferents fases i processos, i en alguns casos
poden debilitar-se o dissoldre’s, o generar xarxes derivades que de
vegades adquireixen més importancia que les originals.

Les xarxes necessiten ser flexibles. Els participants faran més aportacions i
esforcos a la xarxa com més retroaccio hi tenguin i més cobreixin les seves
necessitats. Els membres han de sentir que la xarxa és seva, que hi estan
integrats, que els «pertany», i aix0 s'aconsegueix, entre altres aspectes, si
es manté una relaci6 igualitaria i equitativa entre els membres. No hi pot
haver membres o grups dominants.

Quant a la naturalesa, les xarxes poden ser formals i informals. Les
informals no tenen estructura de coordinacié o de direcci6. Hi ha un
continu entre aquestes dues formes «pures» de xarxes.

L'objectiu d'algunes xarxes, com s’ha comentat, és intercanviar informacié
sobre algun tema, i per a aix0 no es necessiten elements formals o
organitzatius complicats. En canvi, altres xarxes requereixen estructures
formals per aconseguir els seus objectius.
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La major part de les xarxes no desenvolupen sistematicament la feina des
del primer moment que es creen: de fet pot ser perjudicial establir
elements formals o condicionants que poden determinar continuar amb el
sentit de pertinenca i solidaritat propi dels primers moments. Pot apareixer
una fase en qué la «<maduresa» de la xarxa impliqui que els seus membres
estiguin d'acord a formalitzar sobretot les seves maneres de treballar,
organitzar-se, decidir, etc.

Es fonamental valorar el procés i els resultats d'una xarxa ja establerta, i
comparar els productes o resultats amb el que s'esperava obtenir,
examinant com s’han fet les coses. Shan de fer els dos tipus classics
d'avaluacié existents: la dels processos (Com hem fet les coses?) i la dels
resultats (Qué s’ha obtingut?).

2.6. Estructura (organitzacio) de les xarxes

Hi ha molts tipus de xarxes. Vet aqui les tres més importants (segons el
Manual para el trabajo en red sobre VIH/SIDA del Consell Internacional
d'Organitzacions amb Servei en Sida):

1. En el diagrama A tota la informacio, el suport i els intercanvis passen a
través del centre. Quan els associats es comuniquen, ho fan a través del
centre.

Diagrama A

2. En el diagrama B hi ha un millor equilibri. El nucli és el centre de la xarxa,
que sempre juga un paper destacat, per els associats comencen a
col-laborar directament sense haver de passar pel centre.

Diagrama B
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3. En el diagrama C hi ha una comunicaci6 directa i sistematica entre els
diferents membres de la xarxa, en la qual el centre és un servei de suport
per a l'accio dels associats.

Diagrama C

Aixi mateix, se sap per experiencia que les estructures de les xarxes no
romanen estatiques, sind6 que en general canvien amb el temps. Per
assegurar que la xarxa conserva la seva rellevancia, és aconsellable revisar-
ne l'estructura periodicament i ajustar-la, si s'escau.

2.7. Formalitzacié de proposits i regles de funcionament

Es una declaraci6 concreta i consensuada sobre la fonamentacié de
I'existéncia de la xarxa, els valors en qué es basa i els objectius o metes que
els membres consideren que s’han d’assolir. Tenir objectius i metes definits
i clars és una condicié basica per a I'exit d’'una xarxa. Pero realment sén
poques les xarxes que es constitueixen i que des de l'inici ja hagin fixat els
objectius. Poden sorgir ambiguitats i indefinicions i manca d'acord que
modulen la xarxa, exclouen uns membres i n‘integren d'altres.

Al principi és important regular com els integrants interaccionaran entre
ells. Poden constituir-se unes «regles de joc» o regles basiques.
Normalment, es refereixen als moments de contacte en les reunions o la
gestio de la informaci6 que es genera a la xarxa.

Alguns elements clau per conformar aquestes normes es poden referir a
criteris sobre escoltar, debatre, plantejar preguntes de manera adequada,
no interrompre, estar preparat per canviar, mostrar respecte, questionar
les idees o declaracions i no les persones, no tenir comportaments que
molestin els altres (racistes, sexistes, etc.), transmetre informacié «cap a
fora» quan la persona que I'hagi facilitada a la xarxa ho autoritzi, sequir i
comunicar els acords de la xarxa (encara que no s'hagin compartit
inicialment), etc.
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Tan important com el proposit acordat o comu i les regles o normes que el
regulen és el desenvolupament de la cultura de treball a la xarxa. Es
important que sigui reconeguda, s'hi doni suport i es reforci.

2.8. La tecnologia: comunicacions i treball col-laboratiu

Un dels reptes més grans de la xarxes €s assegurar comunicacions
eficaces. Es fonamental perqué tenguin exit. Es poden triar canals i formes
meés tradicionals:

Trobades peridodiques presencials o reunions.
Revistes o butlletins periodics.

Missatges electronics.

Etc.

Pero cal tenir en compte que, a més d'aquestes formes tradicionals,
actualment la tecnologia és la principal aliada per assegurar el
funcionament i 'eficacia de les xarxes. Normalment, les eines que s’han de
fer servir aporten solucions per satisfer aquestes necessitats de
comunicacio i també les demmagatzematge i treball col-laboratiu.

Per a la primera d'aquestes necessitats (comunicacid), la utilitzaci6 de
xarxes socials a Internet pot ser una bona soluci6, cada una amb les seves
caracteristiques propies (WhastApp, Facebook, Twitter, etc.), com es veura
en 'apartat seguent.

\

Representacio de xarxes socials (imatge de Pixabay).
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Per al desenvolupament del treball col-laboratiu es fan servir eines
d’'emmagatzematge comu o compartit en linia o «en nigul» (Dropbox o
similar) o, fins i tot, de treball col-laboratiu (com Google Drive o similar). De
fet, moltes d’aquestes eines varen comencar sent mers emmagatzemadors
personals diinformacié «en nigul», perd varen passar a ser gestors
d'informacié compartida, i darrerament el que fan és augmentar cada
vegada més les seves possibilitats i facilitats per treballar
col-laborativament

2.8.1. Xarxes socials a Internet
Normalment les xarxes socials es classifiquen en horitzontals i verticals.

Les xarxes socials horitzontals s6n generalistes. No es creen per allotjar un
tipus especific d'usuari o un tema concret. Permeten la lliure participacié
de qui ho desitgi, proporcionant una eina per a la interaccié en I'ambit
general. Exemples: Facebook, Google +, etc.

Les xarxes socials verticals son les que s'adrecen a un public determinat; és
a dir, son especialitzades. Les persones les fan servir a causa d’un interes
en comu. S'hi solen fer subdivisions, com les de lleure, les professionals
(exemple LinkedIn), etc.

També hi ha les denominades plataformes de microblogs, que ofereixen un
servei de publicacié de missatges de text curts o imatges i la possibilitat de
sequir altres usuaris de la xarxa. Representants d'aquest tipus de xarxes
son Twitter, Metaki o Muugoo.
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Mapa de les xarxes socials (IRedes, versio 3)

També hi ha la possibilitat que els usuaris crein o formin les seves propies
xarxes privades, instal-lant un programari determinat (per exemple, Elgg) o
visitant un web (Ning). En aquesta linia, algunes empreses, sobretot les
més avancades, han comencat a crear les seves propies xarxes socials
privades (intentant no dependre de solucions més comercials), com una
opciod per resoldre problemes de comunicacié entre els empleats, atés que
aquestes plataformes permeten una vinculaci6 més propera i menys
intrusiva per als seus participants. Aquestes empreses cerquen millorar el
rendiment i la productivitat mitjancant aquests nous espais de comunicacio
i col-laboracié.

Exemples de xarxes

Privades:
Red de Industria Creativas

Publiques:
Red de Teatros de la Comunidad de Madrid

Red Espafola de Ciudades Saludables (FEMP)
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http://www.iredes.es/mapa/
https://elgg.org/
http://www.ning.com/es/what-is-ning/
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Red Espanola de Ciudades por el Clima (FEMP)

Red de Entidades Locales por la Transparencia y la Participacién (FEMP)
Red de Municipios Digitales de Castillay Ledn (de la JCy L)

Informals:
Red de Municipios por la Auditoria Ciudadana de la Deuda
Red de Entidades Locales por la Transparencia y la Participaciéon
FEMP
2.8.2. Eines per al treball col-laboratiu

Actualment, un dels principals avantatges que ofereix Internet és la
possibilitat de treballar i fer tasques a distancia. La informatica en nigul
permet la possibilitat de tenir arxius allotjats al web i accedir-hi des de
qualsevol lloc. Aixo ajuda a estalviar (a les persones i a les organitzacions)
temps i costs en I'execucio de les seves tasques.

Pero aixd0 no és tot, ja que moltes daquestes eines, a més
d'emmagatzemar els documents al nigul, han anat facilitant l'accés als
arxius i la informacié a multiples usuaris, de manera simultania, i no només
per consultar, sin6 també per afegir, comentar, sincronitzar, crear, editar i
compartir amb altres.

Aixo s’ha conegut com treball col-laboratiu, que es constitueix com una
tendencia cada vegada més estesa en les organitzacions, especialment les
meés avancades. Una de les eines més populars per a aquest tipus de
treball és Google Drive.

Els beneficis que aquestes eines ens ofereixen sén importants:

Els arxius i altres recursos (agenda, projecte, mapa, etc.) poden ser
consultats i editats en qualsevol moment.

Un mateix arxiu pot ser actualitzat per diversos usuaris alhora.

Els arxius poden ser oberts i editats des de qualsevol dispositiu que estigui
connectat a Internet.

Normalment els documents es poden sincronitzar amb els dispositius
mobils que es fan servir.

Abans d’elegir una solucio6 tecnologica per treballar col-laborativament, cal
estudiar la que cobreix millor les necessitats, les exigéencies de seqguretat i
arxivament de dades; la possibilitat o no de treballar amb connexié a
Internet; el pressupost (encara que hi ha moltes solucions gratuites), i les
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http://www.redciudadesclima.es/
http://www.femp.es/comunicacion/noticias/municipios-de-toda-espana-sellan-su-compromiso-con-la-transparencia-la-calidad
http://www.rmd.jcyl.es/
http://madrid.auditoriaciudadana.net/
http://www.femp.es/comunicacion/noticias/municipios-de-toda-espana-sellan-su-compromiso-con-la-transparencia-la-calidad
http://www.femp.es/comunicacion/noticias/municipios-de-toda-espana-sellan-su-compromiso-con-la-transparencia-la-calidad
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diferents eines col-laboratives que es necessiten (arxius, calendari, mapes,
etc.).

Darrerament ja apareixen solucions col-laboratives unificades, en les quals
s'ofereixen solucions globals per a les operacions de les empreses o les
organitzacions, com ara Office 365 de Microsoft o Google App de Google.

Com a resum o conclusio, la infografia sequent elaborada per Aula Planeta
presenta les diferents eines per al treball o aprenentatge col-laboratiu.

25 herramientas TIC para aplicar el aprendizaje colaborativo

Los siguientes recursos ofrecen la posibilidad de comunicarse entre el grupo y con el profesor, compartir y editar documentos, establecer tareas
y asignarlas a cada miembro del grupo en cualquier momento y lugar a través de Internet y con la ayuda de las nuevas tecnologias.

] Office 365

@) Google

S oo

Recursos para @ symbg@ BBlogger

organizar el trabajo % Wikispaces m WORDPRESS
B symoharic Aprendizaje 3 o r
ﬁ WekFlowy colaborativo 5 remind
L wikia padlet HANGOUTS

Hnightrack Horramicntas_ @& stormboard £ mindmeister
para compartir

marQueed
%3 Dropbox VOXOPOP
Jumpshare

www.aulaplaneta.com aulaPlaneta
Infografia sobre eines de treball col-laboratiu d’Aula Planeta
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https://products.office.com/es-es/business/get-latest-office-365-for-your-business-with-2016?&WT.mc_id=ps_google_o365smb_office365_text&WT.srch=1&ls=ps&ca=o365smb&lsd=google
https://apps.google.es/
http://www.aulaplaneta.com/index.html
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3. GESTIO DE CONFLICTES

En qualsevol organitzacio, els conflictes sén presents. Prevenir-los de
manera activa i, en cas que apareguin, detectar-los i gestionar-los
adequadament és un dels reptes dels directius. Realment, una de les
habilitats més valorades en els responsables i els liders és que tenguin
aguesta capacitat.

En les organitzacions hi ha persones que actuen com a connectors i que
afavoreixen una convivéncia harmoniosa i reeixida, fomentant el
desenvolupament tant professional com personal de la resta de membres,
i son també perfils molt valorats.

La resolucié de conflictes és el conjunt d’habilitats i coneixements orientats a
comprendre els conflictes i intervenir per resoldre’ls de manera pacifica i
no violenta.

3.1. Estratéegies per resoldre conflictes eficagment

Generalment els conflictes es consideren una amenaca que pot posar en
risc els objectius o les relacions en una organitzacié o grup. Pero realment
també poden ser una oportunitat. De fet, si es resolen bé poden millorar
les relacions, utilitzar-se per coneéixer noves idees o punts de vista, i
descobrir necessitats o demandes que no s’havien identificat.

Tan important com la soluci6 dels conflictes és atendre el procés que
seguim per gestionar-los. Es necessari fer les passes adequades per no
embrutir encara més les relacions entre les persones afectades. Tot aix0 és
a causa que hi ha moments en que les emocions i els sentiments negatius
(frustracid, ressentiment, enuig, odi, etc.) s6n abundants.

3.2. Habilitats clau per prevenir i resoldre conflictes

La tendencia de les persones a tenir més o menys conflictes, i la seva
capacitat per trobar-hi una sortida positiva o negativa, dependra d'algunes
de les seves habilitats, especialment aquestes:

Autoconeixement i autoestima.

Habilitats de regulacié emocional.

Sentit de 'humor.

Habilitats de comunicacio, tals com:

Comunicacio no verbal

Escolta activa

Empatia

Jaime Tovar - Maig de 2016



— i
——

NTTHO®

~ a—

Lideratge i direccié d’equips / Bloc B

Assertivitat
Creativitat.

3.3. Estils de resolucio de conflictes

En la década dels setanta del segle passat, Kenneth Thomas i Ralph
Kilmann varen descriure cinc estils principals de resolucié de conflictes:

ComPETITIU. Els directius adopten una posicié ferma i saben el que volen. En
general, operen des d'una posicié de poder. Aquest estil pot ser util en
determinades situacions, com quan hi ha una emergéncia. Tanmateix, pot
deixar ressentiment quan s'utilitza en situacions menys urgents.
COL'LABORADOR. Proven de satisfer les necessitats de totes les persones
involucrades. Aquestes persones solen ser molt assertives i cerquen
cooperar de manera eficag, reconeixent que tothom és important. Aquest
estil és util quan es necessita reunir una varietat de punts de vista per
obtenir la millor solucié o quan hi ha hagut conflictes anteriors en el grup.
COMPROMETEDOR.  Persegueixen trobar una soluci6 que, almenys
parcialment, satisfaci tothom. S'espera que tots renunciin a alguna cosa. El
compromis és util quan el cost del conflicte és superior al cost de perdre
terreny, quan la forces oponents sén iguals i quan no hi ha una data limit
que s'acosta.

ACOMODADOR. Hi ha una voluntat de satisfer les necessitats dels altres a
compte de les propies. No és ferm, perd és molt cooperatiu. Es lestil
apropiat quan els problemes s6n més importants per a l'altra part, quan
resoldre el conflicte és més valu6s que guanyar-lo o quan es vol estar en la
posicié que li deguin un favor. Tanmateix, en general, aquest enfocament
és poc probable que garanteixi els millors resultats.

Evasiu. Intenten eludir el conflicte per complet. Deleguen les decisions
poléemiques, acceptant les decisions per defecte i per no voler ferir els
sentiments de ningu. Aquest estil pot ser apropiat quan la victoria és
impossible, quan la controversia és trivial o quan algu altre esta en una
posicié millor per resoldre el problema. En general, es tracta d'un metode
ineficag i feble.

Els autors esmentats defensen que cada persona sol tenir un estil preferit.
La solucié ideal en cada cas inclou normalment una combinacié dels estils
comentats abans, que s’han de projectar en funcié del context, la situacid,
les caracteristiques de les persones implicades, la importancia del conflicte,
etc.

3.4. Com es resolen els conflictes?
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El directiu ha d’assumir el rol de cap en la resolucié dels conflictes que es
produeixin en l'equip i en relacié amb altres grups o serveis externs. Les
claus que un directiu ha de seguir per resoldre conflictes eficagment sén
aquestes:

Afrontar tot el procés que s'inicia amb calma, intentar evitar situacions
violentes cercant espais neutres o de trobada i trobar un canvi d’actitud.
Preparar el tractament del conflicte, prenent distancia, i analitzant i
identificant les formes d’actuacié. Analitzar els fets objectivament. Definir el
problema amb precisid, intentant diferenciar les arrels o les causes dels
simptomes. Analitzar els diferents punts de vista i reconeixer les emocions
de les parts, i finalment plantejar-se un objectiu. Cercar el moment i el lloc
adequats per parlar del conflicte: un entorn imparcial i agradable que ajudi
a generar condicions d'objectivitat i creativitat.

Fer una aproximacié a les parts en conflicte. Es la fase en queé les habilitats
de comunicacié sén més importants. El directiu ha de coneixer el nivell
d’'habilitats que tenen els subjectes afectats pel problema, valorant i
explorant totes les possibles opcions per resoldre’ls i cercant solucions
creatives.

Afavorir 'acord i el compromis. En aquesta part és important provocar que
les persones reconeguin els seus sentiments i obtenir un compromis
emocional de la relacié, no només obligat o formal.

Fer un seguiment del conflicte (revisar en el temps)
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