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Herramientas practicas para prevenir, gestionar y resolver conflictos
en la empresa.
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Formacion E-Learning

Prevencion y Gestion de Conflictos en la empresa

Presentacion

Se calcula que los lideres dedican hasta un 25% de su tiempo a resolver disputas internas. En el actual entorno
laboral hibrido y diverso, la gestion de conflictos no busca eliminarlas, sino gestionarlas de forma constructiva
para mejorar el clima organizacional.

Este curso busca capacitar a profesionales para prevenir, identificar y resolver conflictos en el trabajo,
proporciondndoles herramientas como la negociacién y la comunicacion efectiva para lograr acuerdos justos,
fortalecer relaciones y transformar problemas en oportunidades de mejora, promoviendo un clima laboral
positivo y productivo y transformando disputas en oportunidades de crecimiento a través de la empatia y de
estrategias ganar-ganar para lograr acuerdos satisfactorios.

La Formacion E-learning

Los cursos online se han consolidado como un método educativo de éxito en la empresa ya que aportan flexibilidad
al proceso de aprendizaje, permitiendo al alumno escoger los momentos mas adecuados para su formacién.
Con mds de 35 afios de experiencia en la formacién de directivos y profesionales, Iniciativas Empresariales y
la Manager Business School presentan sus cursos e-learning. Disefiados por profesionales en activo, expertos
en las materias impartidas, son cursos de corta duracién y eminentemente pricticos, orientados a ofrecer
herramientas de andlisis y ejecucién de aplicacién inmediata en el puesto de trabajo.

Nuestros cursos e-learning dan respuesta a las necesidades formativas de la empresa permitiendo:

YY) Interactuar
con otros
estudiantes
enriqueciendo la
diversidad de visiones y
opiniones y su aplicacién
en situaciones
reales.

) Aumentar
sus capacidades
y competencias en el

puesto de trabajo en base

al estudio de los casos
reales planteados en
el curso.

La
posibilidad
de escoger el
momento y lugar
mas adecuado para
su formacién.

Trabajar
con los recursos
que ofrece el
entorno
on-line.
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Objetivos del curso:

® Desarrollar habilidades para identificar, prevenir y resolver conflictos de manera constructiva,
transforméndolos en oportunidades, mediante técnicas de mediacidn, negociacién y comunicacién efectiva
para mejorar el clima laboral y la productividad.

® Entender qué es un conflicto, cudl es su relacion con la percepcidn, cudles son las fuentes del conflicto
laboral, asi como los factores y perfiles de personas conflictivas que predisponen a su aparicién.

e Identificar los diferentes estilos de confrontar un conflicto laboral, los comportamientos inherentes a cada
uno de ellos y conocer cudndo y cémo utilizarlos.

e Conocer habilidades y herramientas a tener en cuenta para la resolucién de los conflictos laborales
(comunicacion, asertividad, creatividad, poder e influencia).

e Analizar los aspectos que debemos tener en cuenta a la hora de gestionar y evitar conflictos en nuestro
entorno laboral.

* Aprender a gestionar los conflictos interpersonales e intergrupales, conocer cuéles son sus caracteristicas y
qué actitudes adoptar frente a ellos.

e Analizar el proceso dindmico de la negociacién como una forma efectiva de resolver y solucionar conflictos
tanto personales como grupales en el entorno laboral.

® Proporcionar herramientas practicas para disefiar estrategias de resolucion, desde lo tedrico hastala aplicacion
en casos reales.

Dirigido a:

Profesionales con responsabilidad sobre personas, coordinacién de equipos o gestion de relaciones internas
dentro de la empresa que necesiten prevenir, identificar y resolver conflictos de forma constructiva para
mejorar la comunicacidn, la colaboracién y el clima laboral. Especialmente atil para responsables y técnicos de
Recursos Humanos, mandos intermedios, jefes de equipo, responsables de drea, supervisores, coordinadores
y profesionales con funciones de liderazgo en departamentos de Administracién, Operaciones, Produccidn,
Atencién al Cliente, Comercial y Logistica, o cualquier otra drea donde la interaccién entre personas y
equipos resulte clave para el buen funcionamiento de la organizaciéon.

También resulta de gran interés para profesionales que, sin tener un cargo directivo, participen en entornos
de trabajo colaborativos, deban gestionar desacuerdos, negociar soluciones, mediar entre partes o contribuir a
crear un entorno laboral mis productivo, equilibrado y orientado al entendimiento.
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Estructura y Contenido del curso

El curso tiene una duracién de 50 horas lectivas 100% online que se realizan a través de la plataforma
e-learning de Iniciativas Empresariales que permite el acceso de forma rdpida y ficil a todo el contenido:

-~
Manual de Estudio
8 médulos de formacién que contienen
el temario que forma parte del curso y
que ha sido elaborado por profesionales
en activo expertos en la materia.
o

o\
Material Complementario

En cada uno de los médulos que le
ayudard en la comprensién de los temas
tratados.

/

Ejercicios de aprendizaje y
pruebas de autoevaluaciéon

Bibliografia y enlaces de lectura
recomendados para completar la
para la comprobacién prictica de los formacién.
conocimientos adquiridos.

Metodologia 100% E-learning

(@9 Aula Virtual *

Permite el acceso a los contenidos del curso desde
cualquier dispositivo las 24 horas del dia los 7 dias
de la semana.

En todos nuestros cursos es el alumno quien marca
su ritmo de trabajo y estudio en funcién de sus
necesidades y tiempo disponible.

Hi
Soporte Docente Personalizado

El alumno tendrd acceso a nuestro equipo
docente que le dard soporte a lo largo de todo el
curso resolviendo todas las dudas, tanto a nivel
de contenidos como cuestiones técnicas y de
seguimiento que se le puedan plantear.

Apple Store para iOS) que le permitird acceder a la plataforma desde cualquier dispositivo mévil y realizar el curso

. * El alumno podra descargarse la APP Moodle Mobile (disponible gratuitamente en Google Play para Android y la
I I i I

desde cualquier lugar y en cualquier momento.
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Contenido del Curso

MODULO 1. Introduccion a los conflictos laborales

No seria desventurado decir que, desde que el mundo es mundo, el conflicto ha existido. Desde

la prehistoria hasta nuestros dias, alli donde exista una organizacion, bien lo sea a nivel social,
empresarial o en cualquier 4mbito, y que en mayor o menor medida se encuentre organizada,
instaurada, asentada y/o jerarquizada, los conflictos surgirdn, existirdn y tal vez se enquisten entre los
miembros de la organizaciéon, empresa y/o sociedad.

1.1. Concepto de conflicto.

1.2. La percepcion en el conflicto.

1.3. Conflicto vs problemas.

1.4. Fuentes de conflicto laboral.

1.5. Escalamientos o etapas del conflicto laboral.

1.6. Tipos de conflictos.

1.7. Factores que predisponen a la aparicién del conflicto laboral.
1.8. Perfiles de personas conflictivas.

1.9. Resumen del médulo.

MODULO 2. Estilos habituales de afrontar los conflictos
laborales

8 nhoras

2.1. Estilo evitar el conflicto:

2.1.1. Caracteristicas personales.

2.1.2. ;Cuédndo evitar un conflicto laboral?

2.1.3. Recomendaciones en el caso de evitar el conflicto.

2.2. Estilo competir en el conflicto laboral:
2.2.1. Ganar — Perder.

2.2.2. Caracteristicas personales.

2.2.3. ;Cudndo competir en un conflicto?
2.2.4. Sugerencias en caso de competir.

2.3. Estilo acomodarse en el conflicto laboral:
2.3.1. Caracteristicas personales.
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2.3.2. ¢;Cudndo acomodarse en un conflicto?
2.3.3. Recomendaciones en el caso de acomodarse.

2.4. Estilo ceder ante el conflicto laboral:

2.4.1. Caracteristicas personales.

2.4.2. ;Cudndo ceder en un conflicto?

2.4.3. Recomendaciones en el caso de ceder en un conflicto.

2.5. Estilo construir durante el conflicto laboral:
2.5.1. Caracteristicas personales.

2.5.2. ¢Cuéndo construir en un conflicto?

2.5.3. Recomendaciones para construir en un conflicto.

2.6. Resumen del médulo.

MODULO 3. Herramientas para la solucién de conflictos
laborales

8 nhoras

Las habilidades blandas o sociales juegan un rol muy importante en la gestién de conflictos. En
primer lugar, porque si las utilizamos siempre, evitaremos muchos conflictos, tanto en el trabajo
como en nuestras vidas personales, y, en segundo lugar, porque nos pueden ayudar a socavar
cualquier desavenencia o conflicto.

3.1. La comunicacién efectiva:

3.1.1. La comunicacién consciente.

3.1.2. Elementos que intervienen en la comunicacién:
3.1.2.1. La escucha activa.

3.1.3. Barreras de la comunicacién.

3.2. Asertividad.

3.3. El poder:
3.3.1. Fuentes de poder.

3.4. La creatividad.

3.5. La influencia:

3.5.1. Tipos de influencia:
3.5.1.1. Empuje.

3.5.1.2. Atraccién.
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MODULO 4. Cémo afrontar el conflicto laboral

Los conflictos surgen y nos acompaiian a lo largo de toda la vida. No hay que entenderlos siempre
como algo negativo, ya que pueden ser transformados positivamente en una oportunidad para
delimitar nuestras conductas. Por ello, es muy importante identificar las consideraciones que debemos
tener en cuenta para poder afrontar un conflicto.

4.1. Consideraciones para afrontar el conflicto.
4.2. ;Cémo afronto el conflicto laboral?

4.3. Crear un ambiente propicio:
4.3.1. Preparar el contexto fisico.
4.3.2. Preparar el contexto psicoldgico.

4.4. Consecuencias de no afrontar y asumir los conflictos.

4.5. Resumen del médulo.

MODULO 5. Gestién y solucion de conflictos
interpersonales laborales

Los conflictos interpersonales son desacuerdos fisicos, mentales o emocionales entre dos o mas
personas. En el ambito laboral, son las acciones que realiza un colaborador o grupo de trabajo
para frustrar u obstaculizar las acciones de otros, y si no son abordados a tiempo pueden generar
importantes dafios a las empresas.

5.1. Tipos de conflictos interpersonales.
5.2. Cémo afrontar conflictos interpersonales.

5.3. El consenso y los conflictos:

5.3.1. ¢Por qué es util el consenso para abordar conflictos?
5.3.2. Qué es y qué no es consenso.

5.3.3. Ventajas y desventajas del consenso.

5.3.4. Reglas del consenso.

5.4. Comportamientos asertivos y solucién de conflictos:
5.4.1. Competencias para tener un comportamiento asertivo.
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MODULO 6. Gestion y solucion de conflictos intergrupales

6.1. Modos de resolver un conflicto intergrupal.
6.2. Competencia vs colaboracién.

6.3. Fortaleciendo la cooperacion.

MODULO 7. La negociacion en los conflictos laborales

7.1. Introduccidn a la negociacion laboral:

7.1.1. ¢ Qué es la negociacién?

7.1.2. Por qué negociar frente a los conflictos laborales.
7.1.3. ¢;Cudndo negociar?

7.1.4. ¢Por qué negocia la gente?

7.1.5. Importancia de la negociacién en los conflictos.
7.1.6. La negociacién como proceso comunicativo.

7.2. Tipos de negociacién:
7.2.1. Las tdcticas de la negociacion.
7.2.2. Las estrategias de la negociacion.

7.3. El método Harvard.

7.4. Proceso de negociacion: fases
7.4.1. Preparacién.

7.4.2. Desarrollo de la negociacién.
7.4.3. El acuerdo.

7.5. La ética en la negociacidn.

7.6. Conclusiones del médulo.

MODULO 8. Mediacién y gestién de conflictos

8.1. ¢ Qué es la mediacion?

8.2. Fases de la mediacion.

8.3. Tipos de mediacién.

8.4. Habilidades para la mediacion.

8.5. Ideas fundamentales del médulo.
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Gloria Ortega

@' MBA por la Universidad del Pacifico. Especialista en RRHH. Diplomada en Derecho Laboral.
Licenciada en Administracién con Certificacién ISO 9001. Consultora especializada en Gestién
Humana, Coach y Mentora, con amplia experiencia impulsando el desarrollo del talento, el liderazgo
y la cultura organizacional en empresas de diversos sectores en LATAM. Autora de articulos de la
especialidad.

Titulacion

Una vez finalizado el curso el alumno recibird el diploma que acreditard el haber superado de forma satisfactoria
todas las pruebas propuestas en el mismo.

v MANAGER
P& BUSINESs
A SCHOOL

DIPLOMA

Iniciativas Empresariales y la Manager Business School certifican que D. / Diia.
XXXXX XXXXXX XXXXXXXXXX
Ha superado satisfactoriamente el curso

PREVENCION Y GESTION DE CONFLICTOS EN LA EMPRESA

Habiendo demostrado el dominio de las materias impartidas mediante
Ia superacion de las pruebas de evaluacion de las que consta el curso.
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