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LOS RESULTADOS DEL APRENDIZAJE

1. Identificar diferentes tipos de conflicto, sus causas y posibles 

consecuencias; 

2. Utilizar habilidades de comunicación empática y asertiva para resolver el 

conflicto;

3. Seleccionar los estilos más adecuados en la resolución de un conflicto;

4. Aplicar habilidades de negociación;

5. Comprender la dimensión intercultural de los conflictos y las formas de 

mitigarla
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Objetivos

1. Proporcionar conocimientos prácticos sobre prevención y gestión de 

conflictos

2. Sensibilizar sobre la creación de entornos positivos y colaborativos

3. Capacitar habilidades para la prevención / gestión de conflictos
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PROGRAMA

1. Conflictos y conceptos de gestión de conflictos.

2. Gestión de la diversidad y los conflictos.

3. Estrategias individuales en la gestión de conflictos: empatía y asertividad 

4. Estrategias de equipo en la gestión de conflictos.

5. Estrategias organizativas para la prevención y gestión de conflictos.
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 CONFLICTOS Y GESTIÓN DE CONFLICTOSConceptos

Un proceso que comienza cuando una parte percibe que otra parte ha afectado 
negativamente, o está a punto de afectar negativamente, algo que le importa a la 

primera parte 
(Robbins, 1978). 

Un proceso en el que una parte percibe que otra parte ha tomado o tomará 
acciones que son incompatibles con los propios intereses. 

(Greenberg y Baron, 2008)

LA OPOSICIÓN QUE SURGE CUANDO EXISTE UN DESACUERDO DENTRO O 
ENTRE PERSONAS, EQUIPOS, DEPARTAMENTOS U ORGANIZACIONES
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TIPOS DE CONFLICTOS

Intrapersonal

Interpersonal

Intragrupo

Intergrupo

iStock_000007163791Smallbanner2.jpg (902×377) (vorkspace.com)
conflict-shutterstock_338239973.jpg (1000×707) (drcaroladams.net)

Intrapersonal-pic.jpg (262×240) (texasconflictcoach.com)

conflict-clipart-2136954235_92d60c2bea_o_d.jpg (1500×1500) (clipartpanda.com)

Organizacional

Social
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ESCALA DE CONFLICTOS (Glasl Model)

1 – Toma de posiciones

2 - Polarización de las posiciones

3 - Interacción sin palabras 

4 - Preocupación por la reputación y las alianzas 

5 - Pérdida del prestigio 

6 - Estrategias de dominio o amenaza 

7 - Campañas sistemáticas de destrucción 

8 - Ataques contra el sistema psicológico del otro 

9 - Destrucción total y / o suicidio
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TEORÍA DEL CONFLICTO(Karl Marx)

Conflict Theory - YouTube
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https://www.youtube.com/watch?v=d_c2p0Y7mgU


TEORÍA DEL CONFLICTO (Sigmund Freud)
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WORKSHOP

CONFLICT MANAGEMENT



TEORÍA DEL CONFLICTO (Carl Rogers)
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WORKSHOP
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TEORÍA DEL CONFLICTO (Skinner; Bandura)
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WORKSHOP

CONFLICT MANAGEMENT



TEORÍA DEL CONFLICTO (Neurociencias)
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WORKSHOP

CONFLICT MANAGEMENT



EMOCIONES Y CONFLICTO 13
WORKSHOP

CONFLICT MANAGEMENT

Poner límites, Exigir respetoAuto Reflexión Necesidad de cambio



CAUSAS DE CONFLICTO
No existe una única causa de conflicto. El conflicto es específico 

del contexto, multicausal y multidimensional.  
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400148.jpg (825×555) (weebly.com)

Diferentes opiniones
    Diferencias de filosofía

  Falta de conocimiento
       Nivel de competencia

     Objetivos diferentes
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PROFESIONALES

   Valores en conflicto
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     Malentendidos
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Comportamiento inapropiado
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    Trabajo en forma
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    Problemas Personales
Personalidad

    Intolerancia a las diferencia 
Intolerancia al cambio

  Mala gestión de prácticas
Definición de rol

   Liderazgo ineficaz
        Pobre configuración estructural
    Alineación del programa
Procesos ineficaces

SINGULARIDADES 
INDICIDUAL

ESTRUCTURA DE 
ORGANIZACIÓN

http://conflictmanagementnursing621.weebly.com/uploads/2/1/2/2/21229632/400148.jpg?1372377549


5 CAUSAS DE CONFLICTOS (general)

PersonalidadConocimientoPercepción

Status
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Clase baja

Poco Trabajador

Clase obrera

Clase media 
baja

Clase media 
alta

Clase alta

Información

Fecha

Conoci
miento

       Toma de decisiones

      Sintetizar

                     Analizar

  Resumiendo

       Organizando

Coleccionando



CAUSAS DE CONFLICTOS (Individual)

400148.jpg (825×555) (weebly.com)
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Conflicto 

Comportamiento 

EmociónCognición

CONSECUENCIAS DEL CONFLICTO 17
TALLER

RESOLUCIÓN DE CONFLICTOS



AFRONTAR EL CONFLICTO (Mecanismos de defensa del ego)

 Agresión 

Racionalización 

Proyección 

Regresión 

Resignación 

Escapar 

Transferir 

Compensación 

Integración

...
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CONFRONTANDO EL CONFLICTO

Confrontar el 
conflicto

Negativa
- Evitación

- Competición 

Equilibrada 
Positiva

- Lidera el conflicto

- Identifica diferencias

19
TALLER

RESOLUCIÓN DE CONFLICTOS



 CONFRONTAR LOS CONFLICTOS

Confrontación

Apágalo

Evitar
CONFRONTACIÓN

(Negociación)

GANAR - GANAR

GANAR – PERDER

PERDER - PERDER
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 TÉCNICAS DE NEGOCIACIÓN

GANAR – PERDER

CONSECUENCIES GANADORAS CONSECUENCIAS PERDEDORAS

Aumentar la testosterona        

Memoria, estado de ánimo y confianza

Aumentar la cortisona   

Estrés    Aprendizaje y memoria

Mayor mala imagen frente al perdedor
Uso de mecanismos de defensa 

inadecuados

Creencia de que el ganador siempre 

tiene la razón
Mala relación intra e intergrupal

Baja productividad (descanso guerrero) Mejorando su desempeño

A veces puede ser arrogante y humillante 

al perdedor

El resentimiento, alimentando la 

venganza
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 TÉCNICAS DE NEGOCIACIÓN

PERDER - PERDER Resulta que el resultado logrado no es 

querido por ninguna de las partes. En 

este caso es probable que los efectos 

sean similares a los que pierden en la 

situación de ganar-perder.
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 TÉCNICAS DE NEGOCIACIÓN

GANAR - GANAR
Este es el resultado más deseable, 

cuando ambas partes alcanzan sus 

objetivos, ninguno de los dos siente 

que ha perdido.
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 ACTITUDES DE COMUNICACIÓN 24
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EVALUACIÓN

ÈXPLORACIÓN

EMPATÍA

INTERPRETACIÓN

ORIENTACIÓN

APOYO
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• Apropiadamente honesto, directo
• Automejora, expresivo

• Seguro de sí mismo

• Empático con los emoticonos de 

todos los involucrados

• Emocionalmente deshonesto

• Indirecto, inhibido

• Abnegarse al principio

• Mejorarse a sí mismo a expensas de otros

•Inapropiadamente honesto, directo, 

expresivo

•Atacar, culpar, controlar

•Mejorarse a sí mismo a través de los 

demás

• Emocionalmente deshonesto

• Indirecto, inhibido

• Abnegado

• Escusa culpabilizadora

PASIVO AGRESIVO

ASERTIVOPASIVO 
-AGRESIVO
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 ENTRENAMIENTO SOBRE ASERTIVIDAD (DESC)

1 - Describe
Describe el comportamiento / situación de la forma más completa y objetiva posible.

2 - Expresa
Expresa tus sentimientos y pensamientos sobre la situación/comportamiento. Trate de 
expresar sus declaraciones usando "yo", y no “tu". 

3 - eSpecifica
Especifique qué comportamiento/resultado preferiría que sucediera.

4 - Consecuencias
Especifique las consecuencias (tanto positivas como negativas). 

26
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Describir. "La última vez, mi hermano 
George vino de visita, limpié toda la casa 
sola."  
Expresar. "Me sentí exhausto y enojado."  
Especificar. "Me gustaría que los dos 
trabajemos en la limpieza de la casa."  
Consecuencias. "Si ambos trabajamos 
juntos, la casa se limpiará más rápido y 
todos podemos disfrutar de su visita 
juntos." O "Si trabajamos juntos, estaré 
menos cansado e irritable".



 TÉCNICAS DE ASERTIVIDAD

1. Interrogación

2. Identifica lo que deseas y necesitas y estate preparado para pedir esto 

3. Aprende a decir que no, sin sentirte culpable

4. Dejar ir la culpa en general 

5. Tómete su tiempo

6. La técnica de disco rallado de asertividad

7. La técnica del banco de niebla 

8. Práctica 
Assertiveness Techniques to use in any situation (infocounselling.com)
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https://www.infocounselling.com/assertiveness-techniques/#:~:text=%209%20Assertiveness%20Techniques%20%201%20Assertive%20Communication,help%20to%20have%20a%20notebook%20or...%20More%20


 VISIÓN POSITIVA DEL CONFLICTO (Patrick Lencioni)
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Ausencia de confianza

Miedo al conflicto

Resultado

Conflicto

Confianza

Compromiso

Responsabilidad

Falta de compromiso

Evitación de la 
responsabilidad

Inatención de 
resultados

Equipo cohesionado Equipo disfuncional



 DIVERSIDAD/INCLUSIÓN Y CONFLICTOS

 Diversidad
◦Tener un asiento en la mesa

 Inclusión
◦Tener voz en la mesa 

 Bias

◦Parte de por qué algunas voces son 
escuchadas más que otras

 Efectos de exclusión

◦1 – Reducción del pensamiento inteligente
Peor rendimiento en las pruebas de coeficiente 

intelectual

◦2 – Aumento del comportamiento autodestructivo
Comportamiento más irracional, tonto y arriesgado

◦3 – Deterioro de la autorregulación
Menos autocontrol, más frustrado 

◦4 – Reduce el significado y el propósito

◦5 – Disminuir el bienestar
Ansiedad social, celos, soledad y depresión 
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 EMPATÍA Y ASERTIVIDAD (Thomas Kilmann)
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https://psycho-tests.com/test/conflict-mode
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E
V

IT
A

R
La peor manera de resolver el conflicto

Retirar o evitar situaciones de conflicto

Soluciones temporales

Estropear objetivos y relaciones
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S
E

R
V

IC
IA

L Soluciones temporales

Hacer que las diferencias más pequeñas haciendo 
hincapié más en las áreas de acuerdo

Bueno para las relaciones
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C
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Las soluciones permanentes y el conflicto pueden 
resurgir más adelante si no se siguen las soluciones

Entrar en una solución que ambas partes acuerdan hasta 
cierto punto

Medio camino

Ni perder ni ganar

No hará ninguna diferencia en las relaciones
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 FUERZA/COMPETENCIA
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FU
E

R
ZA

Proporciona soluciones para ganar-perder

Una parte obliga a otras a ponerse de acuerdo

Sucede cuando uno tiene más poder que otro

Solución permanente, pero no la mejor

Deterioro de relaciones



C
O

LA
B

O
R

A
C

IÓ
N

Solución permanente e incorporada de una de las 
muchas soluciones

Soluciones proporcionadas desde diferentes puntos 
de vista

Más de una resolución identificada, clasificada y 
acordada mejor opción seleccionada

Leads to consensus and committment

Conduce al consenso y al compromiso

 

Expertos o equipo involucrados en la obtención de sus 
puntos de vista
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36 CONFRONTANDO/SOLUCIONANDO PROBLEMAS
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Solución permanente e indiscutible

La mejor manera de resolver un conflicto

Dar y tomar la actitud & diálogo abierto

Conflictos considerados como problemas a resolver

Encuentra una solución correcta para cada área de 
desacuerdo

Bueno para las relaciones



POSITIVIDAD Y PRODUCTIVIDAD(Tuckman)

• Falta de trabajo en equipo
• Miedo a perder tu trabajo
• Buscar protección
• Ambiente de crítica, culpa y cinismo
• Sin diversión
• Luchas y conflictos
• 1 paso adelante y 2 pasos atrás
• Orientación a corto plazo
• Abrumado

• Sensación de conectividad y diversión
• Camaradería y compañerismo
• Falta de sentido de urgencia
• Resistencia al cambio
• Tolerancia a la incompetencia
• Baja eficacia
• Orientación de resultados bajos

• Directrices
• "¡Hazlo!", En resumen
• Objetivos claros
• Orientación de resultados
• Centrarse en la eficiencia
• Competitividad
• Conservador
• Reprime los problemas
• Alta rotación y agotamiento

• Comunicación directa y respeto
• Sincronización y fluidez
• Éxito y diversión
• Objetivos desafiantes
• Visión inspiradora
• Cambio proactivo
• Trabajo en Equipo 
• ¿Qué podemos hacer para mejorar?

Po
si

ti
vi

d
ad

Productividad
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EQUIPO DE EQUIPOS

Eficiencia Adaptabilidad
Doing the right thing

Hacer las cosas bien Hacer lo correcto
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Mando Mando de equipo Equipo de equipos Equipo de implementación 
organizacional de equipos



ADMINISTRACIÓN DE RECURSOS HUMANOS

18 Key Human Resources Roles | AIHR - Academy to Innovate HR (digitalhrtech.com)
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GESTIONAR LAS ACTITUDES DE LOS 
EMPLEADOS
• Encuesta de actitud
• Procedimiento de quejas
• Resolución de conflictos
 

Optimización de producción
• Grupo de resolución de problemas
• Gestión de calidad total
• Intercambio de información

• Análisis del trabajo y diseño del trabajo
• Rotación de trabajo

Tradicional HRM
• Contratación 
• Atracción y selección 
• Prueba de empleo 
• Reglas promocionales 
• Tasación de desempeño formal 
• Compensación y pago contingente 
• Gestión de beneficios a empleados

https://www.digitalhrtech.com/human-resources-roles/
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PSYCHOLOGICAL SAFETY CULTURE

La creencia de que su 
entorno es seguro para la 

toma de riesgos 
interpersonales. 

Es similar, pero 
ligeramente diferente
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https://www.bing.com/images/search?view=detailV2&ccid=Dp7WwLy2&id=E4641B12FA2EFE4A3AF78AB5198E8CE281B84322&thid=OIP.Dp7WwLy2xqeG-QwYD7PolQHaEK&mediaurl=https://i.ytimg.com/vi/13I52Ez7kEQ/maxresdefault.jpg&exph=720&expw=1280&q=psychological+safety+definition&simid=608053570069465517&ck=09D8D7CC82FBDA3FFC3C8CE27CA79A98&selectedIndex=2&FORM=IRPRST&ajaxhist=0


NEGOCIACIÓN Y MINDFULNESS

La negociación es el proceso necesario que las personas con objetivos 
(comunes o divergentes) utilizan para presentar y discutir propuestas para 
llegar a un acuerdo.

Características
1 - Implica la participación de 2 o más entidades.

2 - Divergencias en al menos un aspecto

3 – Compartiendo aspectos comunes

4 – Es un aspecto sequencial

5 – Implica una solución compartida
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NEGOCIACION Y MINDFULNESS

Preparar
Abrir

Estar de 
acuerdoNegociar

Cerrar

PLAN

¿Cómo ha recopilado 
datos para construir su 
caso para una 
negociación exitosa?

 ¿Cómo definió sus 
objetivos y los de otras 
partes involucradas?

COMUNICACION

¿Cómo construyó una 
buena relación y 
estableció un tono 
positivo para una 
relación?

NEGOCIAR

¿Cómo presentó su 
argumento y 
respondió a las 
objeciones o 
solucitudes de 
concesiones?

DECISION

¿Cómo sellaron usted y 
las otras partes su 
acuerdo?

¿Cuáles de tus objetivos 
lograste?

¿Qué concesiones 
hiciste?

ACTUAR

Implementación del 
acuerdo.

Preparación para la 
próxima oportunidad de 
negociación.

1 2 3 4 5
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Vive cada momento.

No juzgues tanto.

Confiar en ti mismo.

Mantén una mente abierta.

No solo busques resultados.

Acepta la realidad tal como es.

Conoce tus límites. 

Aprender a dejar ir.

NEGOCIACION Y MINDFULNESS
TALLER

RESOLUCIÓN DE CONFLICTOS

Mente llena, o 
consciente de?

Tu cuerpo está 

presente.

Es tu mente?



Una anciana está en autoservicio. 

Se acerca al mostrador y pide un plato de sopa.

Paga lo que pidió y lleva su bandeja a una mesa. 

Luego se sienta.

Se da cuenta de que no compró pan.

Se levanta y vuelve al mostrador, compra pan, lo paga y vuelve a la mesa. 

Luego ve, con sorpresa, que un negro está comiendo serenamente la sopa.

 Ejercicio 1 – La anciana y el joven negro.

¿Qué harías si fueras la dama?
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La anciana se dijo a sí misma: “No dejaré que me roben”.

Luego decide sentarse frente al joven, partir el pan en trozos, ponerlos en el plato y 

empezar a comer rápido. Comen del plato, alternativamente, hasta que se acaban. 

Entonces el hombre se levanta y vuelve, poco después, con un abundante plato de 

espaguetis y ... Dos tenedores... Ambos comen el mismo plato de espaguettis, cada 

uno por turno. Cuando terminan, el hombre se levanta y, después de desearle un 

buen día a la dama, comienza a caminar hacia la puerta de salida. La Dama atónita 

mira al joven cuando sale. 

 Ejercicio 1 – La anciana y el joven negro…

¿Qué harías si fueras el joven?
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Cuando la anciana se levanta para gritar “Ladrón”, se da cuenta de que dos 
mesas al frente había una bandeja con un plato de sopa fría. 

Y frente a la mesa una silla con su maleta. 

Se había equivocado en la mesa cuando regresó de comprar el pan.

REVISIÓN DESPUÉS DE LA ACCIÓN

 Ejercicio 1 – La anciana y el joven negro (…)
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Ejercicio 2 – La frontera

 A EQUIPO
B EQUIPO

Campo A Campo B
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 Ejercicio 3 – Diseño de huevo Aterrizaje intacto

Problema Organizacional

Construye una solución para proteger el aterrizaje de 4 
huevos.

4 equipos

Usa materiales en cajas

20 -30  minutos maximo

A

B
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 Ejercicio 4 – Búnker de guerra nuclear

Problema de la sociedad humana

Seleccione 6 personas para el futuro de la humanidad

13 participantes 

Asumir el rol social dando

20-30 minutos maximo
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