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CAPACITACION

MEJORAMIENTO DE RELACIONES INTERPERSONALES Y
CLIMA LABORAL

Este Documento representa una pequeia parte del Manual que recibe cada Participante

Vea el Temario del Curso - Solicite agui su Cotizaciéon

ACTITUD FRENTE AL CONFLICTO

» Escuchar a sus subalternos.

* Generar los medios apropiados para que la gente exprese lo que
siente y piensa.

 Ser autocritico.

* No actuar a la defensiva

» Ser honesto en su actuar.

* Procurar en la organizacion una cultura de manejo de conflictos.

ESTRATEGIAS DE RESOLUCION DE CONFLICTOS

Para enfrentar adecuadamente el conflicto, hay dos condiciones
basicas:

1. No negar ninguna critica.
2. No contraatacar con otras criticas.

a) Convenir con la Verdad: consiste en reconocer y empatizar con CUALQUIER VERDAD contenida en la
declaracion que los demas emplean para criticarnos.

Cliente: "Srta., no me ha llegado mi boleta y eso me tiene muy molesto y preocupado. Como siempre hay que
andarlos apurando”.

Funcionario: Le doy toda la razén, Ud. debe estar muy molesto y preocupado por su boleta ;Cual es su
direccion?

b) Convenir con la Posibilidad: Significa simplemente que aceptamos la posibilidad de la afirmacion de
nuestro interlocutor. "Puede que Ud. tenga razén", es una respuesta tipica. Con lo anterior no se niega, ni
acepta la critica, solo se ofrece la "posibilidad".
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Colaboracion

Hay cooperacién en la busqueda de un resultado mutuamente
benéfico cuando las partes en conflicto desean satisfacer por
completo las inquietudes de todos los involucrados. En la
colaboracién, el comportamiento de las partes se dirige a
resolver el problema y aclarar las diferencias antes que a
diversos puntos de Vvista.
consideran todas las alternativas, se definen mejor las similitudes
y las discrepancias de las opiniones y las causas o diferencias se
vuelven evidentes. Como la solucion pretendida es ventajosa
para todas las partes, a menudo se dice que la colaboracion es
un método para resolver conflictos en el que todos ganan; por
ejemplo, es una herramienta empleada a menudo por los
consejeros matrimoniales. Los especialistas en las ciencias de la
la confianza y la
espontaneidad en las relaciones, también abogan con fuerza por
el método de colaboracion.
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Cliente: "Srta., no me ha llegado mi boleta y eso me tiene muy
molesto y preocupado. Como siempre hay que andarlos apurando”.

c) Convenir en Principios: En esta modalidad podemos reconocer la
veracidad general de las declaraciones légicas que la gente emplea
para manipular.

Cliente: Usted cree que tengo toda la mafana para pasar esperando
la respuesta a mi reclamo. Yo también trabajo y tengo cosas que
hacer.

Competencia

Cuando una parte trata de alcanzar cierta meta o de favorecer sus
propios intereses, cualquiera que sea el efecto en las partes en
conflicto, compite y domina. Con frecuencia, estas luchas de ganar o
perder -en los grupos formales o en las organizaciones- se sirven de
la autoridad de un superior mutuo como fuerza dominada y cada parte
utilizara su base de poder para lograr la victoria.

Los participantes
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