TEMARIO DE CURSO

'@ TECNICAS PARA EL MANEJO Y RESOLUCION

ACTIVA DE CONFLICTOS Y PROBLEMAS .
AREA DESARROLLO DE
PERSONAS Y CALIDAD

L

OBJETIVO(S) DEL CURSO:

o Al finalizar el curso los alumnos seran capaces de identificar diversos aspectos relacionados al concepto de
conflicto (tanto al interior de la organizacion, como con los clientes) y aplicar técnicas fundamentales para
su prevencion contencion y resolucion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

| MODULO INTRODUCCION AL CONCEPTO DE CONFLICTO

1. Tipos de conflictos.
2. Factores que desencadenan situaciones de conflicto.
3. Efectos del conflicto, tanto personales como organizacionales.



Il MODULO MANEJO DEL CONFLICTO

Las diferentes respuestas frente al conflicto.
Estrategias para la resolucion de conflictos.
Asertividad y empatia.

Manejo de ansiedad y estrés.

Barreras en la resolucion de conflictos.

RN

11l MODULO PREVENCION DEL CONFLICTO

1. Comunicacion efectiva.
2. Deteccion y voluntad de resolucion de potenciales fuentes de conflicto.

METODOLOGIA DE APRENDIZAJE

Curso tedrico practico, en el que las exposiciones del relator son precedidas de dinamicas grupales con el fin
de motivar cada uno de los temas a tratar. También contempla trabajos grupales, por medio de los cuales los
participantes se deben enfrentar a diversas situaciones de conflicto formuladas por el relator, proponiendo un

camino de manejo y solucion del problema.

DURACION

o 8 Horas Cronologicas



