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TALLER
RESOLUCION DE CONFLICTOS

LOS RESULTADOS DEL APRENDIZAJE

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

consecuencias;
2. Utilizar habilidades de comunicacion empatica y asertiva para resolver el
conflicto;
3. Seleccionar los estilos mas adecuados en la resolucion de un conflicto;
4. Aplicar habilidades de negociacion;

9. Comprender la dimension intercultural de los conflictos y las formas de

mitigarla
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TALLER
RESOLUCION DE CONFLICTOS

Objetivos

1. Proporcionar conocimientos practicos sobre prevencion y gestion de

conflictos

2. Sensibilizar sobre la creacion de entornos positivos y colaborativos

3. Capacitar habilidades para la prevencion / gestion de conflictos
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TALLER
RESOLUCION DE CONFLICTOS

PROGRAMA

1. Conflictos y conceptos de gestion de conflictos.

2. Gestion de la diversidad y los conflictos.
3. Estrategias individuales en la gestion de conflictos: empatia y asertividad
4. Estrategias de equipo en la gestion de conflictos.

5. para la prevencion y gestion de conflictos.
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TALLER
RESOLUCION DE CONFLICTOS

Conceptos CONFLICTOS Y GESTION DE CONFLICTOS

Un proceso que comienza cuando una parte percibe que otra parte ha afectado
negativamente, o esta 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 tomara

acciones gue son incompatibles con los propios intereses.
(Greenberg y Baron, 2008)

LA OPOSICION QUE SURGE CUANDO EXISTE UN DESACUERDO DENTRO O
ENTRE PERSONAS, EQUIPOS, DEPARTAMENTOS U ORGANIZACIONES
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TALLER

RESOLUCION DE CONFLICTOS TIPOS DE CONFLICTOS
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TALLER

ARateti>” ESCALA DE CONFLICTOS (Glas! Model
Nine Levels of Conflict

1 - Toma de posiciones Escalation - Glasl

2 - Polarizacion de las posiciones The Nine Levels of Conflict Escalation - Friedrich Glas|
3 - Interaccion sin palabras

4 - Preocupacion por la reputacion y las alianzas

5 - Pérdida del prestigio CRYSTALLIZATION

6 - Estrategias de dominio o amenaza

7 - Campanas sistematicas de destruccion

8 - Ataques contra el sistema psicologico del otro -| ! | 1 B
O - Destruccion total y / o suicidio | seirwEppossBLE | meDmamonweeoe>
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TALLER

EUULITRES  TEORIA DEL CONFLICTO ket va N

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

WORKSHOP
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TEORIA DEL CONFLICTO (car Rogers

UNO
MISMO-REAL

TENDENCIA A LA ACTUACION ~ SOCIEDAD

MIRADA POSITIVA ESFUERZOS Y AMBICIONES

AUTORECONOCIMIENTO AUTOESTIMA
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NG IVNYYISVENE  TEORIA DEL CONFLICTO skinner: Bandura

Cognitive Factors
Operant Conditioning (also called
“Personal Factors”)
Knowledge
Expectations
Attitudes

Posve || Negative Positive _ Negative -
(stimulus presented) | | (stimulus removed) (stimulus presented)| | (stimulus removed) Determines

Human Behavior

+ - - -
Environmental Factors
Social norms
, N ' . +  Access in community Behavioral Factors
Behavior Behavior Behavior Behavior . Influence on others Skills
increases increases decreases decreases (ability to change own - Practice
environment) - Self-efficacy
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WORKSHOP

CONFLICT MANAGEMENT

»
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WORKSHOP

CONFLICT MANAGEMENT

A -

Triste
Enfermo
Cansado
Aburrido

Me muevo lento
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TALLER

RESOLUCION DE CONFLICTOS CAUSAS DE CON FLICTO

No existe una unica causa de conflicto. El conflicto es especifico

del contexto, multicausal y multidimensional

DIFERENCIAS DIEFERENCIAS
PROFESIONALES INTERPERSONALES

Diferentes opiniones
Diferencias de filosofia
Falta de conocimiento alentendidos

Nivel de competencia lta de conocimiento

bjetivos diferentes Comportamiento inapropiado
Hechos inexactos

Valores en conflicto
iferencias estilisticas

Trabajo en forma
alores intrapersonales en competencia
Problemas Personales
Personalidad
Intolerancia a las diferencia
Intolerancia al cambio

a gestion de practicas
efinicién de rol
iderazgo ineficaz
Pobre configuracion estructural
Alineacién del programa
Procesos ineficaces

SINGULARIDADES ESTRUCTURA DE
INDICIDUAL ORGANIZACION
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TALLER

RESOLUCION DE CONFLICTOS 5 CAUSAS DE CONFLICTOS (general)
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TALLER

RESOLUCION DE CONFLICTOS

16

CAUSAS DE CONFLICTOS (Individual)

relalive mportance & Intensity of the conflict

£ ® Time pressure for resolution
¢ Y actors -
o C

QQ\} Position laken hv conflicting parties
<& -

Need resolution for Short term or Long term basis?

Worst way 10 resalve conflict

axeW ing/Avoiding
\ii‘* Temporary solution & leaves the contlict exists
Contilict Management - Mind Map

Withdrawing or Avoiding potcntial conflict situation

Spoil goals & relationships
Conceptualized & Developed: © Babou Srinivasan
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CONSECUENCIAS DEL CONFLICTO

Comportamiento

Conflicto

et Co-funded by the
il Erasmus+ Programme
2 of the European Union

A -

§E'§’.’>ET'§’S‘EY /M UNIVERSITAS BECTC E RRE m UAD RO

Miguel Herndndez




-
RESOLUCION DE CONFLICTOS L
AFRONTAR EL CONFLICTO (Mecanismos de defensa del ego)

Agresion
Racionalizacion
Proyeccion
Regresion
Resignacion
Escapar
Transferir
Compensacion

Integracion
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TALLER
RESOLUCION DE CONFLICTOS

CONFRONTANDO EL CONFLICTO

Confrontar el
conflicto

- Evitacion Equilibrada
- Competicion

- Lidera el conflicto

- |[dentifica diferencias
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CONFRONTAR LOS CONFLICTOS N

Evitar
(Negociacion)
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~ TALLER
RESOLUCION DE CONFLICTOS
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TECNICAS DE NEGOCIACION

CONSECUENCIES GANADORAS

CONSECUENCIAS PERDEDORAS

Aumentar la testosterona

‘ Memoria, estado de animo y contianza

Aumentar la cortisona

A Estrés YAprendizaje y memoria

Mayor mala imagen frente al perdedor

Uso de mecanismos de defensa

iInadecuados

Creencia de que el ganador siempre

tiene la razon

Mala relacion intra e intergrupal

Baja productividad (descanso guerrero)

Mejorando su desempeno

A veces puede ser arrogante y humillante

El resentimiento, alimentando la

al perdedor venganza
565 [UNtvERSITA 2) UNIVERSITY UNIVERSITAS
ke T v ERsITAS Sear ERREMUADRO




TECNICAS DE NEGOCIACION

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

situacion de ganar-perder
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~ TALLER
RESOLUCION DE CONFLICTOS

TECNICAS DE NEGOCIACION

Este es el resultado mas deseable,
cuando ambas partes alcanzan sus
objetivos, ninguno de los dos siente

que ha perdido.
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ACTITUDES DE COMUNICACION

EXPLORACION

APOYO

ORIENTACION

INTERPRETACION
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TALLER

RESOLUCION DE CONFLICTOS

o Emocionalmente deshonesto

¢ Indirecto, inhibido

einapropiadamente honesto, directo,

expresivo

e Atacar, culpar, controlar

eMejorarse a si mismo a traves de los

demas

PASIVO

e Abnegado
-
\QO | * Escusa culpabilizadora
lbz::; \\‘
(0
2
-
-
O
Q
-8 e Emocionalmente deshonesto
O . Indirecto, inhibido
-IJ; e Abnegarse al principio
L |, Mejorarse a si mismo a expensas de otros

\_

ASERTIVO

e Apropiadamente honesto, directo
e Automejora, expresivo

e Seguro de si mismo

e Empatico con los emoticonos de

todos los involucrados
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. TALLER
RESOLUCION DE CONFLICTOS ENTRENAMIENTO SOBRE ASERTIVIDAD (DESC)

1 - Describe
Describe el comportamiento / situacion de la forma mas completa y objetiva posible.

2 - Expresa
Expresa tus sentimientos y pensamientos sobre la situacion/comportamiento. Trate de
expresar sus declaraciones usando "yo", y no “tu". Describir. "La dltima vez, mi hermano
George vino de visita, limpie toda la casa
i sola.”
3 - e§pelelca Expresar. "Me senti exhausto y enojado.”

Especifigue gue comportamiento/resultado preferiria que sucediera.  Especificar. "Me gustaria que los dos
trabajemos en la limpieza de la casa.”
Consecuencias. "Si ambos trabajamos

4 - QonsecuenCiaS juntos, la casa se limpiara mas rapido y

Especifique las consecuencias (tanto positivas como negativas). todos podemos disfrutar de su visita
juntos." O "Si trabajamos juntos, estare

menos cansado e irritable”.
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TECNICAS DE ASERTIVIDAD

1. Interrogacion

2. ldentifica 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. Tomete su tiempo

6. La técnica de disco rallado de asertividad

7. La técnica del banco de niebla

8. Practica

A
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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

TALLER

G ECLNBEEREES  \/|SION POSITIVA DEL CONFLICTO (Patrick Lencioni)

Inatenci
esultado resultadc
ol — [deal conflict S
. vitacion de la onstructive : estructive

esponsabilidad e " point |
__ J\ \\ ) Fan .
.'/Artiﬁcial ./ P |
C - Falta de compromiso | SN
Oompromiso P Harmony Kiticke

Conflicto Miedo al conflicto Conflict Continuum

Confianza Ausencia de confianza

Equipo cohesionado Equipo disfuncional
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: TALLER i
RESOLUCION DE CONFLICTOS DIVERSIDAD/INCLUSION Y CONFLICTOS

Diversi ad Efectos de exclusion
oTener un asiento en la mesa

o1 — Reduccion del pensamiento inteligente
Peor rendimiento en las pruebas de coeficiente

Inclusion intelectual

-Tener voz en la mesa 2 - Aumento del comportamiento autodestructivo

Comportamiento mas irracional, tonto y arriesgado

Bias -3 — Deterioro de la autorregulacion
Menos autocontrol, mas frustrado

oParte de por qué algunas voces son | | °4 - Reduce el significado y el proposito

escuchadas mas que otras . .
9 o5 — Disminuir el bienestar

Ansiedad social, celos, soledad y depresion
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TALLER

RESOLUCION DE CONFLICTOS EMPATIA Y ASERTIVIDAD (Thomas Kilmann)

(¥ [

COMPETING COLLABORAITING

AVOIDING ACCOVIMODAITING

Thomas-Kilmann Conflict Mode - Take the Conflict Behavior Test for Free (psycho-tests.com)
[ ]
Assertiveness
ﬁ ASSERTIVE

UNASSERTIVE

UNCOOPERATIVE ﬁ COOPERATIVE

Cooperativeness
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https://psycho-tests.com/test/conflict-mode

, TALLER
RESOLUCION DE CONFLICTOS EVITAR
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, TALLER
RESOLUCION DE CONFLICTOS SERVICIAL

Hacer que las diferencias mas pequenas haciendo
hincapié mas en las areas de acuerdo

SERVICIAL

Bueno para las relaciones
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, TALLER
RESOLUCION DE CONFLICTOS COMPROMISO

Las soluciones permanentes y el conflicto pueden
resurgir mas adelante si no se siguen las soluciones

Entrar en una solucion que ambas partes acuerdan hasta
clerto punto

NI perder ni ganar

COMPROMISO
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FUERZA/COMPETENCIA

FUERZA
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COLABORACION

COLABORACION

x Co-funded by the

POl Erasmus+ Programme

Tags of the European Union

Solucion permanente e incorporada de una de las
muchas soluciones

Soluciones proporcionadas desde diferentes puntos
de vista

Conduce al consenso y al compromiso

Expertos o equipo involucrados en la obtencion de sus
puntos de vista
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TALLER
ONFRONTANDO/SOLUCIONANDO PROBLEMAS

Solucion permanente e indiscutible

Dar y tomar la actitud & dialogo abierto

Conflictos considerados como problemas a resolver

O

> 2
<ZE§
S0
— X
OD_
N

Encuentra una solucion correcta para cada area de
desacuerdo

Bueno para las relaciones
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TALLER

RESOLUCION DE CONFLICTOS

* Sensacion de conectividad y diversidon
e Camaraderia y compaiierismo

* Falta de sentido de urgencia

* Resistencia al cambio

* Tolerancia a la incompetencia

* Baja eficacia

* Orientacion de resultados bajos

P

* Falta de trabajo en equipo

* Miedo a perder tu trabajo

* Buscar proteccion

* Ambiente de critica, culpa y cinismo
* Sin diversion

* Luchas y conflictos

* 1 paso adelante y 2 pasos atras

* Orientacion a corto plazo

* Abrumado

™\

 Comunicacion directa y respeto
* Sincronizacion y fluidez Q
e Exito y diversion

* Objetivos desafiantes

e Vision inspiradora 0

* Cambio proactivo ‘.' Q

* Trabajo en Equipo e

* ¢Qué podemos hacer para mejorar:

v +
W

~J

* Directrices

e "iHazlo!", En resumen

* Objetivos claros

* Orientacion de resultados

* Centrarse en la eficiencia

* Competitividad

* Conservador

* Reprime los problemas

* Alta rotacion y agotamiento

Productividad

“

4

-
(o~ 3

L;A//
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RESOLUCION DE CONFLICTOS EQUIPO DE EQUIPOS

Mando Mando de equipo Equipo de equipos

Eficiencia

Equipo de implementacion
organizacional de equipos

Co-funded by the N
Erasmus+ Programme
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Adaptabilidad
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TALLER

RESOLUCION DE CONFLICTOS ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

GESTIONAR LAS ACTITUDES DE LOS
EMPLEADOS

 Encuesta de actitud
* Procedimiento de quejas
 Resolucidon de conflictos

—

02

Tradicional HRM

« Contratacion
« Atraccion y seleccion
 Prueba de empleo
* Reglas promocionales
« Tasacion de desempeno formal
« Compensacion y pago contingente
» Gestidon de beneficios a empleados

03
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https://www.digitalhrtech.com/human-resources-roles/

~ TALLER
RESOLUCION DE CONFLICTOS
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Visionary
Catalysing
Developing

Awareness Motivating Awareness
of self of others
SELF- Self- Empathy
AWARENESS assessment
\.
Initiative
¢ Self-contro COACHING \ et e
ransparency . :
Trustworthiness | EADERSHIP Conscientiou t;‘..r'\.ess
Adaptability \ R:Sponsu ility
Optimism STYLE chievemen
SELF- k
MANAGEMENT S
Service Self-
orientation

confidence

Self-
belief

Conflict mgt.
Communication
Building bonds

Organizational
awareness

RELATIONSHIP
MANAGEMENT

£ 2016 Performance Consultants International
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~ TALLER
RESOLUCION DE CONFLICTOS CULTURE

PSYCHOLOGICAL SAFETY ROADMAP

La creencia de que su

entorno es seguro para la . T S
toma de riesgos

B —

interpersonales. - = G = = —G— = == =

Es similar, pero - = = T T = e o

ligeramente diferente

? PSYCHOLOGICAL
T SAFETY

ll meaning, definition, explanation...

Psychological
Safety
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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

NEGOCIACION Y MINDFULNESS

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

Caracteristicas
1 - Implica la participacion de 2 o mas entidades.

2 - Divergencias en al menos un aspecto
3 — Compartiendo aspectos comunes
4 - Es un aspecto sequencial

5 — Implica una solucion compartida
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i e NEGOCIACION Y MINDFULNESS

‘ ACTUAR
DECISION
NEGOCIAR

Implementacion del

COMUNICACION ¢;,Como sellaron usted y

¢COmo presento su las otras partes su HelErel.
¢.,Como construyo una argumento y acuerdo? L,
; Cémo ha recopilado buena relacion y - .
datos para construir su establecio un tono _ ¢;,Cuales de tus objetivos e
caso para una positivo para una solucitudes C,'?e lograste? '
negociacion exitosa? relacion? concesiones:

¢/, Qué concesiones
¢, Como definio sus hiciste?

objetivos y los de otras
- _

partes involucradas?
) LNIVERSITY /M UNIVERSITAS = R R =20 U ADRO

Co-funded by the
Erasmus+ Programme
of the European Union

A‘ Ulisse

Soft Skills for Employakility

SNND 1219 Mlguel Herndndez |SCAP qarch over Research




NEGOCIACION Y MINDFULNESS

Vi Ve Ca da m Om en tO. Tu cuerpo esta %@ J Es tu mente?

presente.
‘. { Q 3
S

No juzgues tanto.

Confiar en ti mismo.

Manten una mente abierta.

No solo busques resultados. 70

Acepta la realidad tal como es. , , °

S
Conoce tus limites. Y ’ ’
MENTE LLENA, 0

Aprender a dejar Ir. , ,
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TALLER
RESOLUCION DE CONFLICTOS
Ejercicio 1 — La anciana y el joven negro.

Una anciana esta en autoservicio.

Se acerca al mostrador y pide un plato de sopa.

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

Luego se sienta.

Se da cuenta de que no compro pan.

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

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

. Qué harias si fueras la dama?

et Co-funded by the
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TALLER
RESOLUCION DE CONFLICTOS

Ejercicio 1 - La ancianay el joven negro...

La anciana se dijo a si 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 rapido. 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 dia a la dama, comienza a caminar hacia la puerta de salida. La Dama atonita

mira al joven cuando sale.

¢ Qué harias si fueras el joven?
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TALLER
RESOLUCION DE CONFLICTOS

Ejercicio 1 - La ancianay el joven negro (...)

Cuando la anciana se levanta para gritar “Ladron”, se da cuenta de que dos
mesas al frente habia una bandeja con un plato de sopa fria.

Y frente a la mesa una silla con su maleta.

Se habia equivocado en la mesa cuando regreso de comprar el pan.

REVISION DESPUES DE LA ACCION
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~ TALLER
RESOLUCION DE CONFLICTOS

Ejercicio 2 - La frontera
Campo A
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TALLER

RESOLUCION DE CONFLICTOS )
Ejercicio 3 - Diseno de huevo Aterrizaje intacto

iz Problema Organizacional

~ Construye una solucion para proteger el aterrizaje de 4
huevos.

MY Drones estao
=W sem controlo
'=7ad POr causa de

2% 4 equipos

% Usa materiales en cajas

de trafiaa - ety —8
Gaia e-‘:!xega f:)::\

B e cacera 58 =2 20-30 minutos maximo

A

.
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TALLER
RESOLUCION DE CONFLICTOS

:i»  Problema de la sociedad humana

2 Seleccione 6 personas para el futuro de la humanidad
2% 13 participantes

& Asumir el rol social dando

~  20-30 minutos maximo
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TALLER

RESOLUCION DE CONFLICTOS
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