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RESOLUCION DE CONFLICTOS
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MODULO: Resolucién de Conflictos

Objetivo principal del moédulo
Comprender la importancia de la resolucion habil de conflictos y
aprender las técnicas de esta habilidad.
Objetivos del modulo

Aprender a manejar el estrés y a conseguir buenas emociones
Aprender diferentes técnicas de resolucion efectiva de conflictos
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Whenever you're in conflict with someone, there is
one factor that can make the difference between
damaging your relationship and deepening it. That

factor is attitude.

(William James)

izquotes.com
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. Que es la resolucion de conflictos?

Los conflictos suelen surgir por las diferencias entre las personas. Es normal y natural
que aparezcan porgue siempre habra diferentes enfoques de trabajo, diferentes
motivaciones y deseos. Incluso es saludable tener un conflicto de vez en cuando para
confrontar esas diferencias, pero la cuestion es coémo tratar esos conflictos
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. Que es la resolucion de conflictos?

No es bueno ignorar los conflictos y hacer como si no pasara nada porque asi el conflicto
crece y se mantiene hasta que lo resolvemos realmente. Los conflictos implican
emociones, por lo que es importante controlarlos y resolverlos de forma eficaz. El
objetivo es convertirlos en sentimientos positivos de confianza y perdon y dejar de lado

la ira.
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. Como lograr los sentimientos positivos?

Las buenas emociones te permiten trabajar de
forma productiva y hacer frente al estrés de la
vida cotidiana. Puede ayudarte a desarrollar todo
su potencial. Te ayuda a trabajar con otras
personas y a contribuir a la sociedad.

Hay muchas formas de mejorar o mantener las
buenas emociones.
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Expresatus sentimientos de unaforma adecuada Haz saber a tus allegados cuando algo te preocupa. Guardarse los
sentimientos de tristeza o0 enfado en el interior aumenta el estrés.

Gestiona el estrés Aprende métodos de relajacion para hacer frente al estrés. Tal vez
una practica de respiracion te ayude.

Cuidatu salud fisica Evita que tu salud fisica efecte a tu salud emocional

Encuentra un propésito y un significado Averigua qué es importante parati en la vida y céntrate en ello.
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Habilidades utiles para la resolucion de
problemas

. Qué necesitas para resolver los conflictos de la manera mas eficaz? Hay un
conjunto de habilidades que puedes desarrollar con el tiempo para controlar
tus emociones y ser capaz de enfatizar con la otra talla. Estas son algunas de
las habilidades y activos mas importantes que te ayudaran a resolver
conflictos:
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Escucha Activa

Uno de los pasos mas importantes en la resolucion de conflictos es dejar de
pensar en uno mismo y empezar a escuchar lo que la otra persona tiene que
decir. Los conflictos surgen de las diferencias y el objetivo es ver esas
diferencias, escuchar su punto de vista diferente y pensar en su situaciéon. No
habra dialogo sin escucha activa. Es una forma de conectar y aplastar el muro de
Ira, antagonismo Yy egoismo entre las dos partes. La clave de la escucha activa es
tener la mente abierta y ser flexible. Para entender mejor a la otra parte es
importante hacer preguntas.

https://medium.com/@antoniomartina/active-listening-what-is-it-and-how-to-improve-it-ba532cad781b

Este proyecto ha sido financiado con el apoyo de la Comision Europea en el marco del Programa Erasmus+.
La Comision Europea y la Agencia Nacional de Francia no se hacen responsables del uso que pueda hacerse de la informacion contenida en el.



Cofinanciado por el PROYECTO DE HABILIDADES BLANDAS COMO @ -
programa Erasmus+ HERRAMIENTA PARA LA CREATIVIDAD EN ZONAS RURALES f o
de la Unién Europea 2020-1-FR01-KA204-079841 '

Inteligencia Emocional

La clave de una resolucion de conflictos eficaz es reconocer y comprender las emociones.

Las personas que son capaces de comprender sus propias emociones y sentimientos tendran

probablemente un enfoque diferente a la hora de resolver conflictos. Es méas facil entablar [ Evnotiona

un dialogo con la parte con la que se tiene un conflicto. Entender las emociones permite [ 7. .

comprender las acciones y las palabras. De este modo, puedes evitar que el conflicto se L PEE

agrave porgue entiendes por qué alguien se comporta como lo hace. | ‘--;' \
L
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Pacliencla

Superar los conflictos es un proceso largo y arduo. Durante mucho
tiempo la gente persiste en sus argumentos sin estar dispuesta a
transigir. EI hecho es que ambas partes estan en parte equivocadas y en

- parte tienen razon, pero el problema es que a nadie le gusta admitir que
\ g esta equivocado. Por eso hay que tener paciencia si la otra parte es

{ Patience e_o demasiado persistente. Incluso después de admitir que se ha
J equivocado, puede llevar mucho tiempo encontrar una forma conjunta

de resolver el conflicto. No es inteligente apresurarse a encontrar una

solucion. Es mejor ser paciente, hablar a fondo del conflicto para
asegurarse de que se resuelve cada pequefio detalle. Asi no habra
dudas en el futuro.
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Positividad

Encontrar una solucion tiene que ser una situaciéon en la que todos salgan ganando. Un
conflicto no se resuelve eficazmente si alguna de las partes esta descontenta. Cuando se
decide llegar a un compromiso, es fundamental aceptar la decision mutua y estar satisfecho
con ella. Si una de las partes no esta contenta con el resultado, sera dificil seguir lo que se ha
decidido y el conflicto podria volver a surgir. Tener una vision positiva de la resolucion del
conflicto te motiva a hacerlo bien y mejora la relacion después de la resolucion.

~ ' . ‘,'
" POSIFTive
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Comunicacion Ablerta

A veces la gente se precipita a la hora de buscar una solucién evitando algin punto del
conflicto pensando que no es lo suficientemente importante como para hablar de ello en
ese momento para poner fin al conflicto. Sin embargo, para resolver el 100% del
conflicto hay que comunicar todos los argumentos. Ser abierto con todas tus dudas y
problemas es muy importante para la relacion después de resolver el conflicto. Es
fundamental resolver todos los detalles. De este modo, el problema no volvera a surgir
en futuros conflictos porgue se comunicé claramente y se resolvio de inmediato.
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Resolucion de Conflictos
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. Como resolver eficazmente los conflictos?

Si el conflicto se resuelve de forma adecuada, el ambiente puede limpiarse y el vinculo entre
las personas es mas fuerte que antes del conflicto. Pero, ;qué es la resolucién eficaz de un
conflicto? Es un proceso en el que dos 0 mas partes trabajan para resolver un problema. Esta
solucion no consiste en descartar la disputa, sino en encontrar una salida productiva al
conflicto. La resolucion de un conflicto da a las personas la oportunidad de establecer una
relacion mas profunda y de fomentar la confianza mutua sabiendo que esta relacidon es capaz
de superar los momentos dificiles. Enfrentarse al conflicto puede resultar lo mejor para
ambas partes implicadas.
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Para resolver un conflicto las dos partes tienen que dejar de temer el conflicto. A menudo la gente evita la
resolucion de conflictos por miedo a que no acabe de forma positiva. Por el contrario, siempre es positivo
entablar un dialogo y escuchar lo que la otra parte tiene que decir sin pensar en las propias necesidades, sino
escuchando lo que le importa a la otra parte. Una resolucion de conflictos eficaz permite buscar un
compromiso respetuoso y evitar la injusticia entre amigos, familiares o compaiieros de trabajo.
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Estilos de resolucidon de conflictos

— El primer paso en la resolucion eficaz de conflictos es el analisis. Hazte preguntas de apoyo como qué,
quién, donde, cuando, por qué, como Y cuanto. Recuerda que debes plantearlas en el contexto de tu problema. Piensa
en las respuestas, analiza bien las causas, piensa en las posibles soluciones y en las consecuencias de las decisiones
tomadas. Con este sencillo método, evitaras malentendidos y tu proceso comenzara con una buena definicion
entendida por todos los implicados.

— Una etapa importante es la argumentacion. Es bueno cuando expresas claramente tu opinion, que se apoya
en una serie de argumentos solidos. De este modo, muestras al interlocutor tu punto de vista y haces saber a los
demas que sabes de qué estas hablando y que actias conscientemente. Esto les ayudara a comprender mejor tu
posicion Yy tus razones.

— Cada parte renuncia a una parte de sus expectativas. Es una decision consciente, pero no satisface
a ninguna de las partes. La mayoria de las veces, los participantes en el conflicto intentan dividir la solucion en partes
iguales para ambas partes. Esto requiere aceptar muchas concesiones y tomar decisiones dificiles en nombre de una
buena cooperacion. ElI compromiso tiende a ser fragil, y negociarlo requiere tiempo y esfuerzo. Un compromiso
satisfactorio requiere un alto nivel de confianza y la seguridad de que no se nos pediran mas concesiones.

Este proyecto ha sido financiado con el apoyo de la Comision Europea en el marco del Programa Erasmus+.
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- Asi se comportan las personas que no son lo suficientemente asertivas o que se sacrifican en aras de la
resolucion de conflictos. A primera vista, puede parecer que una actitud tan loable sienta las bases de una buena relacion
en el futuro. Por desgracia, demasiadas personas solo se centran en satisfacer sus propias aspiraciones egoistas. ES
importante vigilar de cerca las intenciones de la otra parte. Merece la pena considerar si esta alineacion con los demas nos
traera el éxito o el fracaso.

- Esta forma de resolver los conflictos ofrece la mejor oportunidad de mantener una buena relacion y permite
que cada parte tenga sus necesidades ampliamente satisfechas. También genera confianza, que es la base de futuras
interacciones. Desgraciadamente, a veces esta estrategia lleva mucho tiempo, es dificil y requiere confianza y una
articulacion honesta de las expectativas. Ademas, son utiles las competencias psicosociales desarrolladas, especialmente
una elevada inteligencia emocional, y la comunicacion

- Los que eligen este tipo de tacticas quieren obtener lo maximo para si mismos y no tienen en cuenta las
necesidades de la otra parte. Esta estrategia suele ser elegida por personas que tienen una ventaja sobre la otra parte y que
quieren utilizarla conscientemente. También las personas a las que les gusta la competencia estan abiertas a esta forma de
resolver los conflictos. La ventaja de esta estrategia es que si ganamos, obtenemos lo que queremos. Por supuesto,
siempre existe el riesgo de que perdamos. La desventaja es que la otra parte se sentira utilizada y puede evitar futuros
contactos con nosotros. Esto es ganar a costa de la relacion, lo que puede ser beneficioso para una interaccion puntual,
pero no genera confianza ni perspectivas de futuro.
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— Fingimos que no hay conflicto o nos quitamos de en medio. Por lo general, estas tacticas no son buenas
porque nos privamos de la oportunidad de exponer nuestro punto de vista, y mucho menos de convencer a la otra parte.
También es raro que un conflicto desaparezca por si solo. Sin embargo, "barrerlo debajo de la alfombra™ puede hacer
que el conflicto se agrave y desemboque en un estallido incontrolado. Sin embargo, hay situaciones en las que la
evitacion es beneficiosa, por ejemplo, cuando una confrontacién seria demasiado arriesgada para nosotros porgue nos
encontramos temporalmente en un mal estado psicologico 0 fisico.

El perdon - es un proceso individual. La reconciliacion - es un proceso relacional que requiere la
participacion de ambas partes. Supone el perdon por parte de uno y el perdon por parte del ofensor. El perdon - significa
que hay que superar, trascender la herida. Decidir y pasar por un proceso de sanacion emocional exitoso. Cabe destacar
que nos relacionamos de forma diferente con la persona a la que ya hemos perdonado incluso de forma no verbal (sin
palabras, a través de gestos, expresiones faciales, etc.). Esta es una parte muy importante de la resolucion de conflictos,
porqgue las insinuaciones crecientes o las palabras y comportamientos hirientes son buenos para aclarar y simplemente
perdonar y seguir adelante.
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iComprueba tus conocimientos!

1. (Cuales son las habilidades utiles para la resolucion de conflictos?

a) Escucha Activa, Inteligencia Emocional
b) Paciencia, Magnanimidad
c) Positividad, actitud agradable

2. (Por qué es importante conseguir sentimientos positivos?

a)Las buenas emociones son saludables para tu cuerpo y mente
b) Las buenas emociones te permiten cantar y ser feliz
c) Las buenas emociones te permiten trabajar de forma productiva y hacer frente al estrés de la vida cotidiana.

Este proyecto ha sido financiado con el apoyo de la Comision Europea en el marco del Programa Erasmus+.
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iComprueba tus conocimientos!

3. (Cuales son los pasos correctos durante la resolucion de un conflicto?

a) ldentificar la causa raiz, Disenar el estado futuro deseado, Identificar y neutralizar los obstaculos
b) Resolver los conflictos, disefar el estado futuro deseado, olvidarse de todo
c) Identificar y neutralizar los obstaculos, plan de accion, no volver a hacerlo.

4. ;Cual de las siguientes opciones es correcta para los estilos de resolucion de conflictos?
a) Interrumpir

b) Colaborar

c) Ser amable

Este proyecto ha sido financiado con el apoyo de la Comision Europea en el marco del Programa Erasmus+.
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iComprueba tus conocimientos!

5. (Por qué es importante la capacidad de resolucion de conflictos?

a) Ayuda a resolver las cosas de forma pacifica y a mantener buenas relaciones
b) Ayuda a resolver rapidamente los problemas

c¢) Toda habilidad es buena

Este proyecto ha sido financiado con el apoyo de la Comision Europea en el marco del Programa Erasmus+.
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Respuestas

1- A
2- C
3- A
4-B
5- A
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