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Como actuar frente a
situaciones de conflicto
internas y externas

Area:

Duracion: 12 horas
Modalidad: online

criteria

Objetivos

« Comprender el concepto de conflicto e identificar qué tipo de situaciones podemos catalogar como
conflictivas.

« Decidir correctamente la resolucién de este tipo de situaciones.

« Aprender los métodos adecuados para solucionar conflictos, tanto internos (entre companeros de
trabajo) como externos (con los clientes), de forma positiva.

« Fomentar este aprendizaje no so6lo para la resolucién de conflictos en si misma, sino para consolidar
de manera estable el entramado de relaciones entre todas las partes.

Contenidos y estructura del curso
MODULO 1: Cémo actuar frente a situaciones de conflicto externas
« Actuacion frente a situaciones de conflicto externas

« ;Qué entendemos por violencia en el trabajo y cuales son?
« ¢Como prevenir los casos de violencia?



« ¢En qué medida podemos actuar como profesionales?
o ¢COmo nos ayudara este curso?

« La Comunicacion entre las partes

« Gestion de Situaciones Conflictivas

« Técnicas de Respiracion, Visualizacion y Relajacion
« Actividad: Estrategias eficaces de Bloqueo

« Estrategias de Bloqueo

« Técnicas Asertivas

« Herramientas Comunicativas

« Inteligencia Emocional

o LaEscucha Activa

« Habilidades de Comunicacién

« Situaciones Extremas

« Bloquear el Paternalismo y la Superioridad

MODULO 2: Actuacién frente a situaciones de conflicto internas

« Introduccion a Gestién de Conflictos

« ¢Qué es un conflicto?

« El conflicto dentro de las Organizaciones

« El conflicto como iman de otros conflictos

« Perspectiva desde la que se aborda un conflicto
« El origen de los conflictos

« El origen de los conflictos Il

« Comunicacién No Verbal y estatus de dominacién
« Fases de un conflicto

« Las primeras fases de un conflicto

« Las fases intermedias y finales de un conflicto

« El desencadenamiento de los conflictos

« Lavision del conflicto que tienen las partes

« Flexibilidad y Adaptacion al Cambio

« Estrategia competitiva y colaborativa

« Las 5 estrategias para abordar un conflicto

« Estrategia: competir

« Estrategia: colaborar

« Estrategia: eludir

« Estrategia: comprometerse

« Estrategia: acomodarse

« Laresolucion de los conflictos

« Laresolucion de los conflictos (11)

« LaImportancia de la Comunicacion dentro del Equipo
« Conflictos entre compafieros de Trabajo

« Diagnostica tu estilo de gestion de conflicto

En Criteria creemos que para que la formacion e-Learning sea realmente exitosa, tiene que estar basada
en contenidos 100% multimedia (imagenes, sonidos, videos, etc.) disefiados con criterio pedagogico y
soportados en una plataforma que ofrezca recursos de comunicaciéon como chats, foros y conferencias...
Esto se logra gracias al trabajo coordinado de nuestro equipo e-Learning integrado por profesionales en
pedagogia, disefio multimedia y docentes con mucha experiencia en las diferentes areas tematicas de
nuestro catalogo.

Esta accion formativa serd impartida por un/a experto/a en el area homologado/a por Criteria, en
cumplimiento con los procedimientos de calidad, con experiencia y formacién pedagdgica.
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En Criteria queremos estar bien cerca de ti, ayudanos a hacerlo posible:

iSuscribete a nuestro blog y siguenos en redes sociales!

criteria.es
criteria.es/recursos

criteria.es/blog
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