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ESTRATEGIAS PARA MANEJAR EL CONFLICTO

Las personas usan diferentes estrategias para manejar el conflicto,
generalmente se aprenden en la ninez y parecen funcionar de manera
automatica, lo hacemos lo que nos viene de forma natural. Segln nuestras

habilidades, conductas, buscamos nuestra estrategia.

Ante un conflicto ¢qué buscamos?

1. Alcanzar las metas personales

2. Mantener una buena relacion con la otra persona
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ESTRATEGIAS PARA MANEJAR EL CONFLICTO

OBLIGAR

Alto Alcanzar Metas

COLABORAR

TRANSIGIR

?

Bajo Mantener relacion

EVITAR
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Alto Mantener relaciéon

J,'b

COMPLACER

Bajo Alcanzar Metas



ESTRATEGIAS PARA MANEJAR EL CONFLICTO

OBLIGAR
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VENTAJA: Si la decisién del tiburdn es correcta, esta decisidén sin mutuo
acuerdo puede resultar mejor.
DESVENTAJA: Puede generar hostilidad y resentimiento hacia la persona
que tiene este estilo.
Momentos en los que es apropiado usar un estilo de tiburdn:
Cuando es necesario implementar decisiones impopulares.
Cuando no es critico promover relaciones intimas o de apoyo.
Cuando es probable que los demdas tomen ventaja del
comportamiento no competitivo.
Cuando la resoluciéon del conflicto es urgente/cucmdo una decision

es vital en una crisis.



ESTRATEGIAS PARA MANEJAR EL CONFLICTO

COMPLACER
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VENTAJA: Ser complaciente mantiene las relaciones.
DESVENTAJA: Ceder puede no ser productivo y los demds pueden
aprovecharse del osito.
Momentos en los que es apropiado usar un estilo de osito:
Cuando mantener la relacién es mds importante que las demdas
consideraciones.
Cuando las sugerencias/cambios no son importantes para quien
complace (osito).

Ccuando la armonia y la estabilidad son valoradas.



ESTRATEGIAS PARA MANEJAR EL CONFLICTO

VENTAJA: Puede ayudar a mantener relaciones que podrian
lastimarse en una resolucidén de conflictos.
DESVENTAJA: Los conflictos permanecen sin resolver y el sobreuso
de este estilo genera que los demas le pasen por encima.
Momentos en los que es apropiado usar un estilo de tortuga:
TR Cuando el riesgo no es alto o el problema es trivial.
Cuando la confrontacién hiere una relacién funcional.
Cuando existe poca posibilidad de satisfacer sus deseos.
Cuando la perturbacién sobrepasa el beneficio de la
resolucién del conflicto.
Cuando es mds importante recoger informacion que una

decision inmediata.
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ESTRATEGIAS PARA MANEJAR EL CONFLICTO

©O®© VENTAJA: Ambas partes logran lo que quieren y no hay sentimientos
negativos
DESVENTAJA: Toma una gran cantidad de tiempo y esfuerzo.
=k Momentos en los que es apropiado usar un estilo de buho:
COLABORAR Cuando es importante mantener las relaciones.

Cuando el tiempo no es importante.
Cuando hay un conflicto entre pares.
Cuando se trata de lograr compromiso a través de la creacion
de consenso.
Cuando se trata de aprender y combinar perspectivas

diferentes.
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ESTRATEGIAS PARA MANEJAR EL CONFLICTO

TRANSIGIR
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VENTAJA: Las relaciones se mantienen y los conflictos se resuelven.
DESVENTAJA: Transigir sobre el resultado puede no ser ideal y puede
resultar en el uso de tacticas deshonestas para lograr un mejor
resultado.
Momentos en los que es apropiado usar un estilo de zorro:
Cuando los problemas importantes/complejos no tienen una
solucioén simple o clara.
Cuando quienes estdn en conflicto tienen el mismo poder y
tienen grandes intereses en soluciones diferentes.

Cuando no existen limitaciones de tiempo.



Perseguidor Salvador
Poder Responsabilidad

“Estoy en lo “Soy bueno”
cierto”

Victima
Vulnerabilidad
“No tengo la culpa”

Juegos Psicolbgicos
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https://karpmandramatriangle.com/
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COMUNICACION AGRESIVA COMUNICACION PASIVA

COMUNICACION ASERTIVA

*Conexion * Empatia (CNV)
EREA+



NIVELES DE ESCUCHA

1. DESCARGA HABLAR DESDE LO QUE QUIEREN ESCUCH
Hablar frases vacias

dial 5 educado, prudente
corcialmente  g)STEMA AUTISTA

1.YO EN Mi

2. DEBATE HABLAR DESDE LO QUE PIENSO

Hablar en intercambio de puntos de vista divergentes Mente Abierta
detalle yo soy mi punto de vista

SISTEMA ADAPTATIVO

:
w
4
w
®)
>
o

3.DIALOGo  HABLAR DESDE VERME A Mi MISMO
iy X COMO PARTE DELTODO Corazén Abierto
R Jacion desde la defensa a la indagacién de los puntod
reflexiva de vista puedo cambiar mi punto de vista
SISTEMA AUTORREFLEXIVO

3.YOENTI

4.PRESENCIA- HABLAR DESDE LO QUE ESTA CAMBIANDO
CION cocrear algo nuevo
presencia de un todo futuro emergente Voluntad

Eige etz SISTEMA GENERATIVO
esencial

4.YOENEL
® AHORA

La teoria U de Otto Scharmer utiliza los cuatro nive-les de escucha, para clarificar el paso de la conciencia individual a la conciencia colectiva
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Compararse con el interlocutor
Leer el pensamiento

Ensayar la respuesta

Filtrar expectativas

Juzgar

|dentificarse

Aconsejar

Presuponer que tengo la razén

© © N O O »~ WD

Buscar la aprobacion

10. Cambio de tema

Ears - to hear

Eyes - to see

=/

_ Q@) «— !ndivided attention-

‘ to focus

Mind - to think Heart - to feel

Ting es el simbolo chino de la Escucha Activa



COMUNICACION NO VIOLENTA (CNV)

La comunicacién no violenta (CNV) es una herramienta que sirve para exponer
un mensaje de tal forma que quién lo recibe no se sienta atacado, sino que
comprenda el punto de vista de la persona que lo expone con el fin de
establecer un di@logo constructivo y centrarse en encontrar soluciones a los

problemas expuestos.

Un lenguaje de vida

La CNV fue ideado por el educador, mediador y psicélogo americano Marshall
Rosenberg. Busca filtrar las emociones que suelen ser perjudiciales para el
entendimiento y fortalecer la coherencia de nuestras creencias y valores. :
Busca una comunicacién asertiva, empdatica, coherente.

* La CNV también se conoce como comunicacién compasiva o colaborativa
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©® VEO
ESCUCHO

SIENTO

© NECESITO

ESTRATEGIA

Marta Colom
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1° paso: Describir objetivamente los hecho

Se describird la exposicion de la realidad, sin juicios ni inferencias ni
acusaciones. Se busca que la presentacion esté despojada de
emocionalidad, que sea el hecho puro y concreto, con neutralidad.

2° paso. Expresion de los sentimientos

Este paso implica la vivencia emocional, manifestamos nuestro sentir, sin
juicio. ¢Cémo vivo el hecho?

3° paso: Expresion de las necesidades

En este paso se verbaliza qué es lo que necesito para dejar de sentirme
asi.

Manifiesto el hecho, mi experiencia y ahora mi necesidad.

No se enfatiza tanto en lo recientemente sucedido, lo hecho, hecho esta.
Sino que se proyecta a largo plazo.

4° paso: Formulacién de peticién

En la peticidon ya creamos un plan de accién y compromiso para poder
avanzar. El objetivo es llegar a un acuerdo o compromiso para llevarlo a
la prdctica, y fijar una nueva regla de juego desde ese mismo momento.



CNV . COMUNICACION NO VIOLENTA — SENTIMIENTOS

orizad Impaciente
PAZ precic Irascible
Aliviada dio Irritada
Sosegada p d: Malhumorada
Expectante Calmada Molesta
o Centrada MIEDO
Cercana
Céomoda
Contenta

Sobrepasada
Acongojada INQUIETUD Tensa
Asustada Agitada

Atemorizada Agobiada

FORIA Refreseada | | Desahogad - Alarmada CANSANCIO
Refrescada esahogada .

EU Renovada Despreocupada g Arrepentida Abatida
Euférica Licida Avergonzada Agotada

Reposada
Exultante Regmura % Placida d Desconcertada| | cansada
Escandalizada | | pépil

Realizada .
Relajada Incomoda Dolorida
Satisfecha Inquieta Fatigada

Sereria Intranquila Afligida
Tranquila 5 Indignada ?rf:’c_u"lﬂ ca Angustiada
Ira ;:r;:::; ;‘:: Desconsolada
Molesta Deshecha
Placentera Resentida Temblorosa

FALSOS SBNTIMIBNTOS (Juicios)
da, Censurada, Conadoo-d-. Desacreditada)

Infravalorada, Juzgada, Presionada, Rcchnxnd- Reprochada,
Ridiculizada, Traicionada, Utilizada
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https://www.asociacioncomunicacionnoviolenta.org/sentimientos-y-necesidades/

CNV . COMUNICACION NO

CONEXION
Aceptacion
Agradecimiento
Coherencia
Colaboracion
Compasion
Comunicacién
Conocer y ser conocidx
Conexién

Confianza
Consideracion
Cooperacion

Empatia

Entender y ser entendidx
Estabilidad

Inclusién
Interconexiéon
Pertenencia

Realidad compartida
Reciprocidad
Respeto/autorrespeto
Seguridad emocional
Ver y ser vistx

BIENESTAR FISICO

AUTONOMIA

CERCANIA
Afecto
Amor
Apoyo
Calidez
Cercania
Compaiiia
Comunidad
Contacto fisico
Cuidado
Delicadeza
Interdependencia
Intimidad
Placer
Proximidad
Reconocimiento

INTEGRIDAD
Autenticidad

SENTIDO
Aprendizaje
Auto-expresion
Capacidad
Claridad
Clausura
Conmemoracion
Comprension
Consciencia
Contribucién
Creatividad
Crecimiento
Descubrimiento
Duelo
Efectividad
Eficacia
Esperanza
Estimulo
Exploracién
Importar
Participaciéon
Realizacion
Reto

Objetivo
Variedad

PAZ

Armonia
Belleza
Comunidén
Equilibrio
Espiritualidad

Eleccion

Espacio
Espontaneidad
Independencia

Libertad

Honestidad
Igualdad
Identidad Inspiracion
Presencia Orden
Sinceridad Quietud
Solidaridad Soledad

Respeto Transparencia Tranquilidad
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RUEDA DE MOTIVOS de Beatriz Valderrama

Contribucion

Exploracion

Cooperacion

Afiliacion

Conservacion

APROXIMACION

Autonomia

Hedonismo

Seguridad

EVITACION
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ESTRATEGIAS NEGOCIACION

Beneficios de dominar las técnicas de negociacion:
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Obtencidn de acuerdos beneficiosos para ambas partes
Construccion de relaciones sélidas y duraderas

Mejora en la comunicacion y persuasion

Aumento de la confianza y credibilidad

Optimizacién de recursos

Resolucién de conflictos

Incremento de ventas y rentabilidad



ESTRATEGIAS NEGOCIACION

Enfoques y estilos de negociacion adaptados a la personalidad

° Negociacion acomodativa

° Negociacidon competitiva

* Negociacion colaborativa

° Negociacion distributiva

° Negociacidn por compromiso

° Negociacion evitativa
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ESTRATEGIAS NEGOCIACION: GANAR - GANAR
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El método Harvard es una técnica de negociacion
enfocada en la colaboracion y la bUsqueda de

soluciones mutuamente beneficiosas.

En lugar de buscar una victoria a expensas de la otra
parte, se busca una solucion que satisfaga las
necesidades y deseos de ambas partes.



ESTRATEGIAS NEGOCIACION: GANAR GANAR

Principios negociaciéon GANAR - GANAR

° Separar personas del problema: informacidn objetiva sin emociones o
mal entendidos

° Enfocarse en intereses y no en oposiciones

° Generar opciones de beneficio mutuo

° Usar criterios objetivos para la toma de decisiones.
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PROCESO NEGOCIACION: GANAR - GANAR
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Preparacion, establece que es lo que quieres conseguir y como planeas hacerlo.
Considera que es lo que estds dispuesto a cambiar y que ofreces a cambio.
Exploracion, conoce a la contraparte, que es lo que quiere y cudles son sus
necesidades. En este punto debes de practicar la escucha activa.

Presenta una propuesta teniendo en cuenta las necesidades y metas de ambas
partes, evitando justificaciones y explicaciones innecesarias.

Intercambio, aqui la contraparte te dird que es lo que desea modificar de la
propuesta, considera que estds dispuesto a cambiar. Escucha atentamente y
ofrece una propuesta de valor.

Acuerdo, analiza si has obtenido lo que querias, si la respuesta es afirmativa, es

momento del cierre y firmar el contrato.



CURSO

Especializacion en Mediacion
Civil y Mercantil y Mediacion
® de Emprendimiento

ALTA Y REGISTRO

Registro publico de Mediadores
& de Emprendimiento en Aragén
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https://iaf.es/paginas/mediadores-emprendimiento
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Ecosistemas de Emprendimiento e M -
Innovacién en el Medio Rural de Aragén 4 '-_.;
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