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EL CONFLICTO ES INEVITABLE
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• Aumentada confianza 

• Comunicación mejorada 

• Comprensión más 
profunda 

• Solución creativa de 
problemas

• Mejor trabajo en equipos 

• Confianza perdida

• Menos probabilidades de 
comunicarse 

• Enojo y frustración 

• Confusión y complicación

• Escalada de conflicto

Cómo manejamos el conflicto hace la 
diferencia
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Manejar 
emociones 
fuertes

Tome un respire 

Tome un descanso

Llame a un amigo

Mueve

Nómbralo para controlarlo

Practique la autocompasión 
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Emociones
y 

necesidades

Palabras Evaluativas Emociones Necesidades

Culpado Asustado Justicia

Desconectado Herido Inclusión

Ignorado Lonely Coneción

Intimidado Ansioso Seguridad

Excluido Triste Pertenencia

MisIncomprendido Molestado Atención

Sobrecargado de trabajo Cansado Descanso

Amenezado Alarmado Empoderamiento
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Estar Preparado

• Conoce tu estilo de conflictos y desencadenantes

• Obtén claridad sobre como te sientes y lo que necesitas 

• Piensa en lo que la otra persona podría sentir y necesitar 

• Considera los posibles resultados

• Prepárate para como quieres comportar y las habilidades 
que quieres usar 

• Elige buen momento y lugar 

• Establece un tono positive
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Ciclo de Conflicto

No te 
sientes 

escuchado

Tú no 
escuchas

No se 
sienten 

escuchados

Ellos no 
escuchan

Puedes 
cambiar 

esto!
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ESCUCHA
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Como 
escuchar
activamente

Escucha sin interrumpir e intenta a 
entender su perspectivaEscuchar

Reconoce que estas escuchando por dar 
comentarios verbales y no verbalesReconocer

Refleja a la otra persona lo que escuchó, 
incluidos sus sentimientosReflejar

Pida clarificación o corrección de tu 
interpretaciónReportarse
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Preguntas 
abiertas

Preguntas de Elaboración 
 ¿Qué pasó después?

 ¿ Podrías decir mas sobre eso?

Preguntas de Enfoque
 ¿ Qué sentabas en eso momento? 

Mencionaste A y B… ¿ de cuál 
preferirías hablar primero?

Preguntas Aclaratorias
 ¿ Qué quisiste decir cuando 

dijiste…?

 ¿ Podrías darme un ejemplo de X 
así que puedo asegurarme de que 
lo entiendo?
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Declarar necesidades y solicitudes

ME SIENTO…

Declara cómo te 
sientes

CUANDO…

Declara el 
problema 

objetivamente

PORQUE…

Declara tu 
necesidad 

objetivamente

¿ESTARÍAS 
DISPUESTO A…?

Declara una 
solicitud especifica 
que satisfaga tus 

necesidades
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Conversaciones Restaurativas

Crear un 
acuerdo

Abordar 
necesidades y 
reparar daños

Identificar los 
impactos

Escuchar las 
perspectivas de 

todos

Abrir las líneas 
de 

comunicación
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Conversaciones 
Restaurativas
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Revisión 
• Cómo manejamos el conflicto hace la diferencia

• Las reacciones emocionales al conflicto a menudo resultan de 
necesidades insatisfechas

• Siente curiosidad por cómo tú y otros responden y tus estilos

• Ten un plan 
• ¿Como regresas a tu zona de confort? 

• ¿Como abordas el conflicto?

• Practica tus habilidades 
• Escucha activa

• Preguntas abiertas

• Necesidades y solicitudes

• Conversaciones restaurativas
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