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Lineamientos estratégicos y operativos de la
mediacion de conflictos laborales que podrian
contribuir a gestionar la rotacion del personal,

segun la perspectiva de los
profesionales de Recursos Humanos, con base en
sus experiencias laborales hasta 2024.

LIC. MARIAM OFELIA PAREDES OCAMPO

RESUMEN

El presente articulo aborda la mediacién de conflictos laborales
como una herramienta estratégica y operativa capaz de contribuir a la
gestion de la rotacion del personal en las organizaciones del sector
privado en Paraguay. La investigacion se desarrolld desde un enfoque
cualitativo, de nivel descriptivo y con disefio no experimental,
utilizando entrevistas y encuestas aplicadas a profesionales del area de
Recursos Humanos. Los resultados obtenidos reflejan que la rotacion
de personal constituye un fenomeno multifactorial, influenciado por la
gestion ineficaz de conflictos, la falta de condiciones laborales
adecuadas y la ausencia de una filosofia institucional centrada en el
bienestar del empleado. Asimismo, se destaca que la mediacion,
entendida como un proceso voluntario y colaborativo, permite reducir
tensiones, mejorar el clima laboral y fortalecer la retencion del talento
humano. Se concluye que integrar practicas de mediacion en la gestion
de Recursos Humanos contribuye a la estabilidad organizacional y al
fortalecimiento del compromiso laboral.

Palabras claves: Mediacion, Conflictos laborales, Rotacion de
personal, Recursos Humanos, Retencion del talento.
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ABSTRACT

This article addresses labor conflict mediation as a strategic and
operational tool capable of contributing to the management of
employee turnover in private organizations in Paraguay. The research
was developed under a qualitative, descriptive, and non-experimental
design, using interviews and surveys conducted with Human
Resources professionals. The findings reveal that employee turnover
is a multifactorial phenomenon influenced by ineffective conflict
management, inadequate working conditions, and the lack of an
institutional philosophy focused on employee well-being. Mediation,
understood as a voluntary and collaborative process, reduces tensions,
improves the work climate, and strengthens talent retention. It is
concluded that integrating mediation practices into Human Resources
management contributes to organizational stability and increased
employee commitment.

Keywords: Mediation, Labor conflicts, Employee turnover, Human
Resources, Talent retention.

INTRODUCCION

En los entornos empresariales contemporaneos, la estabilidad
laboral se ha convertido en un factor determinante para la
productividad y la sostenibilidad organizacional. Sin embargo, uno de
los desafios mas persistentes es la rotacion del personal, fendémeno que
genera altos costos de reemplazo, pérdida de conocimiento
institucional y disminucion del compromiso organizacional. En este
contexto, la mediacion de conflictos laborales surge como una
alternativa viable para fortalecer la convivencia laboral y reducir la
rotacion derivada de relaciones interpersonales deterioradas o climas
organizacionales conflictivos.

El presente articulo sintetiza los principales hallazgos de la
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investigacion, cuyo objetivo fue analizar la relacion entre la gestion de
conflictos y la rotacion laboral, identificando estrategias aplicables en
el ambito de los Recursos Humanos. La estructura del articulo
comprende una exposicion tedrica de los conceptos fundamentales, el
desarrollo metodolégico, la presentacion de los principales resultados
y una reflexion final sobre la importancia de incorporar la mediacion
como practica estratégica en las organizaciones.

METODOLOGIA

La investigacion se desarrolld bajo un enfoque cualitativo, con un
nivel descriptivo y un disefio no experimental y transversal, adecuado
para analizar percepciones y experiencias sin manipulacion de
variables, segin los lineamientos metodologicos propuestos por
Herndndez Sampieri et al. (2006). La direccién del estudio fue
inductiva, permitiendo que los hallazgos emergieran de los discursos
de los participantes, y se circunscribio al periodo laboral y
organizacional vigente hasta el afio 2024.

La unidad de andlisis estuvo conformada por profesionales de
Recursos Humanos y docentes vinculados a la mediacion o a la gestion
del talento humano, pertenecientes a empresas privadas paraguayas.
La muestra, seleccionada mediante muestreo no probabilistico por
conveniencia, estuvo integrada por participantes con experiencia
directa en la gestion de conflictos laborales y rotacion del personal.
Para la recoleccion de datos se utilizaron entrevistas semiestructuradas
y encuestas, instrumentos validados por juicio de expertos y ajustados
mediante prueba piloto, asegurando asi la claridad, pertinencia y
coherencia de los items aplicados.

El andlisis de la informacién se basé en codificacion tematica y
analisis de contenido, a través de la identificaciéon de categorias
vinculadas a causas de rotacion, practicas de mediacion, cultura
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organizacional y estrategias de retencion. El proceso garantizd la
confidencialidad de los participantes y permitié integrar teoria y
practica desde la perspectiva de especialistas, lo que fortalecio la
elaboracion de los lineamientos estratégicos y operativos propuestos
para la aplicacion de la mediacion en la gestion del talento humano.

DESARROLLO
La mediacion de conflictos laborales: concepto y fundamentos

La mediacion se define como un proceso voluntario de resolucion
de conflictos mediante el cual dos o mdas partes gestionan por si
mismas una solucién amistosa con la asistencia de un tercero neutral,
denominado mediador (CSJ Py, 2002). En el ambito laboral, la
mediacion promueve el didlogo, la comprension mutua y la busqueda
de acuerdos sostenibles sin recurrir a instancias judiciales. Segin
(Moore, 1995), su objetivo es facilitar la comunicacion entre las partes
para que elaboren soluciones mutuamente satisfactorias. A diferencia
del arbitraje o el litigio, la mediacién se basa en el consenso y la
cooperacion, priorizando el mantenimiento de las relaciones laborales
y la prevencion de futuros conflictos.

La rotacion de personal: causas y efectos en las organizaciones

La rotacion de personal se define como la fluctuacion de individuos
entre una organizacion y su entorno, determinada por el volumen de
ingresos y salidas del personal (Chiavenato, 2000). Aunque una cierta
rotacion puede ser positiva, cuando se vuelve excesiva genera
impactos negativos tanto econdmicos como sociales.
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El rol de los profesionales de Recursos Humanos

El departamento de Recursos Humanos desempefia un papel
esencial en la prevencién, manejo y resolucion de los conflictos
laborales dentro de las organizaciones. Su funcion trasciende la mera
administracion de los procesos de seleccion, capacitacion, evaluacion
y compensacion, para convertirse en un area estratégica orientada a la
gestion integral del capital humano. En este sentido, los profesionales
de Recursos Humanos actuian como mediadores naturales entre los
intereses de la empresa y los de los colaboradores, facilitando el
entendimiento mutuo y garantizando condiciones laborales
equilibradas.

Ademas, su papel es fundamental en la deteccion temprana de
tensiones o desacuerdos, lo que permite abordar los conflictos antes de
que escalen a situaciones criticas que puedan afectar el clima laboral
o derivar en la salida de personal valioso. A través de la comunicacion
efectiva, la empatia y la escucha activa, los responsables del area
pueden identificar las verdaderas causas de los problemas
interpersonales y disefiar estrategias preventivas de resolucion.

Asimismo, se espera que los profesionales de Recursos Humanos
desarrollen y promuevan una cultura organizacional basada en el
respeto y la cooperacion, implementando politicas internas de
mediacion, talleres de habilidades blandas y espacios de didlogo
institucional. De esta manera, su funciéon no se limita a la gestion
administrativa, sino que se extiende hacia la construccion de
relaciones laborales saludables y sostenibles, que favorezcan tanto la
productividad como el bienestar de los empleados.
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La mediacion como estrategia para reducir la rotacion del
personal

El estudio realizado permiti6 constatar que la mediacion laboral se
posiciona como un instrumento eficaz para mitigar la rotacion del
personal. Los profesionales de Recursos Humanos entrevistados
sefialaron que las empresas que implementan practicas mediadoras
experimentan mayores niveles de compromiso y un mejor clima
organizacional.

Desafios y perspectivas de la mediacion en el contexto
empresarial

A pesar de sus beneficios, la mediacion enfrenta ciertos desafios
como la falta de conocimiento sobre su alcance, la escasa formacion
de mediadores especializados y la resistencia cultural hacia los
métodos alternativos de resolucion de conflictos (Veiga, 2024). La
mediacion, entendida como un espacio de encuentro y transformacion,
no solo resuelve disputas, sino que también fortalece la cohesion del
grupo y el liderazgo empatico dentro de la organizacion.

CONCLUSIONES

La mediacion de conflictos laborales constituye una herramienta
estratégica para reducir la rotacion del personal y fortalecer la gestion
del talento humano. Este proceso, al basarse en el didlogo, la escucha
activa y el consenso, permite abordar de manera constructiva las
causas internas que impulsan la salida voluntaria de los trabajadores,
tales como la falta de comunicacion efectiva, el descontento laboral,
la desmotivacion o la percepcion de inequidad en el entorno de trabajo.
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A través de la mediacion, los conflictos dejan de ser concebidos como
amenazas para transformarse en oportunidades de aprendizaje y
mejora continua dentro de la organizacion.

La aplicacion de la mediacion en el ambito empresarial no solo
contribuye a la resolucion pacifica de disputas, sino que fortalece los
vinculos interpersonales, mejora el clima laboral y promueve una
cultura organizacional orientada al respeto, la empatia y la
corresponsabilidad. En este sentido, se convierte en un pilar esencial
para la sostenibilidad de los equipos de trabajo, al favorecer la
retencion del talento y reducir los costos asociados a la rotacion y la
readaptacion de nuevos colaboradores.

Asimismo, el estudio demuestra que los profesionales de Recursos
Humanos desempefian un papel protagonico en la implementacion de
la mediacion, no solo como facilitadores de procesos, sino también
como promotores de una nueva forma de liderazgo organizacional mas
humano y participativo. Su intervencion temprana en los conflictos
permite prevenir rupturas de relaciones laborales, fomentar la
conflanza mutua y consolidar estructuras internas mas soélidas y
cohesionadas.

En un contexto laboral caracterizado por la competitividad, la
transformacion digital y la blisqueda constante de eficiencia, la
mediacion se presenta como una estrategia indispensable para
equilibrar los objetivos corporativos con las necesidades humanas. Su
incorporacion dentro de las politicas institucionales no solo optimiza
la gestion del capital humano, sino que también potencia la
productividad y la innovacion a través de ambientes laborales
saludables y colaborativos.

En conclusion, la mediacion de conflictos laborales no debe ser
vista como una medida aislada o reactiva, sino como parte integral de
una gestion estratégica que impulsa el desarrollo sostenible de las
organizaciones. Adoptar esta practica significa apostar por un modelo
empresarial centrado en las personas, donde el didlogo se erige como
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la herramienta mas poderosa para construir equipos comprometidos,
resilientes y alineados con los valores institucionales.
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