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; QUIENES SOMOS?

Maria Rodriguez
&

Mayte Almeida
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/ ;Quée es el
conflicto?

80,5 millones de conceptos
relacionados con conflicto

o




CONELICTO

Intereses contrapuestos y necesidades insatisfechas
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Problema
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Relacion Emociones
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Tema No Tema Critico
Critico
Buena ;
Relacion Solucion Fdacill Importa la verdad mds que las
Se aceptan las - propias ideas
diferencias - Negociacion para llegar a acuerdos
 satisfactorios

Final limpio

II;Aec:Linén Cualquier diferencia Las diferencias son  problemas
es un problema ~insuperables
Las cosas pequenas Polarizacion
s& hacen grandes Negociacién “a muerte”

Final penoso y sucio
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cCausas?
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Expectativas sobre
una peticion no
cumplidas

Deficiencias en la
comunicacion dada

Diferentes
percepciones
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Desconsideracion y

Objetivos
individuales vs actitud negativa en

Existencia de un

conflicto previo

Objetivo comun el trato
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Resultados

Entonces...

(;

Conflicto
sQué es?

Actitudes
Comportamientos

Estilos ‘(




5Que
solemos
hacer ante
un conflicto?¢



Evitar Luchar Dialogar
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Atacar
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s Cudles son los
resultados?




Escalada de |la hostilidad



Argumentas,

m razonas o
Enlentecimiento )
te defiendes
Argumentas, Conducta
razonas o afrontfamiento

te defiendes

Enfricmiento
Soluciéon
Problema

Argumentas,
razonas o
te defiendes

Nivel Racional



Enlentecimiento

Argumentas,
razonas o
te defiendes

Argumentas,
razonas o
te defiendes

Nivel Racional

Conducta
afrontamiento

Solucién
Problema

Somos razonables durante la
mayor parte del tiempo

Salida: dejar salir emociones

“Estar fuera de si”

Intervencion
Empatizar y reconocer

La persona se siente
reconocida

Fase resolucion problema




Eres una
pesada...

maAs
portantes
e hacer...

Si siempre lo
hemos hecho
Gleioay
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Desactivar
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;Donde estamos
poniendo el foco?

N,

Instituto Oficiales
Cumplimiento

¢

IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII
ﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂ






(ovina

e

, b/ Ay
L] -.‘ ] 4

:




Napw de (o Empaf la

;Qué
PIENSAY SIENTE?
Lo que realmente importa

Principales preocupaciones
Inquietudes y aspiraciones

(Qué ;Qué
OYE? VE?
Lo que dicen los amigos Entorno

Lo que dice el jefe Amigos
Lo que dicen las personas influyentes La oferta del mercado

iQué

DICEY HACE?

Actitud en publico
Aspecto
Comportamiento hacia los demas

ESFUERZOS RESULTADOS
Miedos Deseos/necesidades
Frustraciones Medida del éxito
Obstaculos Obstéculos

Previo: informacion

Requiere esfuerzo

Salir de nuestro patron

Creible, real

Concreta. Entiendo que...

Flexibilidad

Aceptar- no juicios

Empatia

No requiere estar de acuerdo









Separar hechos, opiniones y sentimientos

EJEMPLO

SON

PROVIENEN DE

DEBEN

PUEDEN

LO MAS EFICACES

No llueve

Hace un buen dia

iQué gozadal

Comprobables

Discutibles

Personales e
intfransferibles

La realidad La experiencia La ideologia
Demostrarse Argumentarse Tolerarse
. . Compartirse
Analizarse Entenderse Rebatirse
Respetarse

Cenftrarse en ellos

Evitar polémicas
innecesarias

Aceptarse, aunque
NO se compartan




Las palabras generan emocion
y producen accion

Buenas practicas

iCuida tu expresion!

IRE

PLANNER

7

Herramientas
personales

AR
4
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Demandantes
Absolutistas
Dividen
SI, pero...

Opinar menos

Buscar Puentes

Palabras que unen



Pensamiento

Emocion
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Por
favor

¢Qué
necesitas?

Gracias

iComo
te puedo

O ayudar

yo?

Ninguna palabrao
es inocente... o
Lo que dices es el resultado de o

que piensas...

Interesante

sCoOmo les muestras que te importan?

Incluir ejemplos




OBSERVA,
ESCUCHA,

PREGUNTA, Haf;ffe,f‘de
EMPATIZA antes
de hablar.

Separa “a las
personas del
problema”

iAtencion!

Evita juicios,
prejuicios,
evaluaciones

Utiliza
Un
“lenguaje positivo”

fcico

CERTIFICADO INTERNACIONAL
COMPLIANCE OFFICER

Atencion
alo que
“nos une”

“Para ti la razon,
para mi la paz”
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Una metodologia
Sencillay eficaz
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“La paz no es la ausencia del conflicto,

es la capacidad para manejar el
conflicto

oor medios pacificos”
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