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 Estres, Conflicto y 
 Negociacion

 Estres

 Conflicto

 Negociacion

 Concepto de estres

 Es una condicion inherente de la vida 
 moderna 

 Componentes basicos 

 Desafio percibido

 Valor importante

 Incertidumbre sobre la resolucion  Funcion de su capacidad para enfrentar 
 eficazmente el reto que se presenta.

 Si representa una amenaza para algo que se 
 considere importante y valioso

 Surge de la interaccion entre las personas y 
 su percepcion del entorno

 Condiciones basicos 

 Cuando existe incertidumbre acerca del 
 resultado

 Cuando el resultado es importante para la 
 persona  La importancia del resultado tambien es 

 critica

 Se presenta cuando existe incertidumbre o 
 duda sobre la posibilidad de aprovechar la 
 oportunidad 

 Dinamica del estres

 Cuando se percibe una amenaza externa

 Alarma

 Resistencia 

 Agotamiento  Cuando la exposicion a la causa del estres 
 dura mucho tiempo 

 Se hace resistente a las personas creadas 
 por la amenaza inicial

 Se presenta cuando la persona identifica y 
 percibe la amenaza, sea fisica o psicologica

 Causas del estres 
 Tipos de factores 

 Factores extraorganizacionales

 Factores organizacionales 

 Factores grupales

 Factores individuales  Las diferencias en rasgos de personalidad 
 tambien pueden producir estres

 Falta de cohesion del grupo

 El vertigo cambio en los estilos de vida y el 
 trabajo de las personas 

 El efecto de la familia en el comportamiento 
 de las personas 

 El efecto de la medio de comunicacion

 Las variables sociologicas, como la raza, el 
 sexo y la clase social

 Politicas y estrategias de la organizacion

 El diseño y la estructura de la organizacion, 
 la centralizacion y la formalidad

 Los procesos organizacionales, como los 
 controles, la comunicacion desendentes 

 Un ambiente desagradable, con aire 
 contaminado, condiciones laborales 
 peligrosas, iluminacion precaria

 Falta de apoyo social

 Consecuencias del estres 

 Como reducir la insatisfaccion y el estres

 Asesoria

 Costos de asistencia medica

 Absentismo y rotacion

 Poco compromiso con la organizacion

 Violencia en el centro de trabajo

 Bajo rendimiento  El desempeño deficiente indica una 
 discrepancia en relacion con las expectativas

 Agresiones entre los miembros de una 
 organizacion se deben a grados extremos de 
 insatisfaccion y estres

 La insatisfaccion tambien disminuye el 
 compromiso con la organizacion 

 La insatisfaccion y el estres causan a las 
 organizaciones mucho mas problemas 

 El estres tiene repercusiones en la salud y el 
 bienestar de las personas 

 Enriquecimiento del trabajo

 Rotacion de puestos

 Analisis de puesto

 Entrenamiento de habilidades 

 Oportunidad para hablar sobre el trabajo

 Participacion en la toma de decisiones  Accion o tomar decisiones con base en las 
 propias opiniones que proporcionan las 
 personas 

 La capacidad de manejar positivamente las 
 experiencias laborales

 Manera de ayudar a las personas a cambiar 
 lo que genera insatisfaccion 

 Aclarar al ocupante de un puesto las 
 expectativas de la funcion que desempeña 

 Rotacion de personal en varios puestos con 
 el objeto de reducir la insatisfacion y el 
 estres 

 La naturaleza de la tarea ejerce enorme 
 influencia en la satisfaccion 

 Consiste en platicas con una persona sobre 
 un problema que tiene un contenido 
 emocional

 Consejo

 Confianza

 Comunicacion 

 Disminucion de la tension emocional 

 Pensamiento claro

 Tipos de asesoria personal

 Asesoria directiva

 Asesoria no directiva

 Asesoria cooperativa  Consiste en la relacion reciproca entre el 
 asesor y el asesorado y en el intercambio 
 cooperativo de ideas 

 Proceso de escuchar y alentar a la persona a 
 que explique sus problemas 

 Consiste en escuchar el problema de otra 
 persona y decidir con ella lo que se debe 
 hacer y motivarla a hacerlo

 Reorientacion 

 Niveles de gravedad del conflicto

 Condiciones que enteceden a los conflictos 

 El proceso del conflicto

 Niveles de magnitud del conflicto

 Efectos del conflicto

 Estilos de manejo de conflictos

 Tecnicas para la administracion de conflictos

 Concepto de negociacion

 Enfoques para la negociacion

 Habilidades para la negociacion 

 Proceso de negociacion

 Negociacion colectiva

 Conflicto percibido

 Conflicto experimentado 

 Conflicto manifiesto  Se produce cuando el conflicto se expresa 
 con una conducta de interferencia activa o 
 pasiva

 Ocurre cuando el conflicto provoca 
 sentimientos de hostilidad, rabia, miedo e 
 incredulidad entre ambas partes

 Se presenta cuando las partes perciben que 
 hay un conflicto porque sus objetivos son 
 diferentes y existen la posibilidad de 
 interferencia

 La diferenciacion

 Recursos limitados y compartirdos

 Interdependencia de actividades  Dependen entre si para desempeñar sus 
 actividades 

 Los recursos de las organizaciones son 
 limitados y escasos

 Resultado de crecimiento de la organizacion 

 Espera, que se deriva del propio bloqueo y 
 es la esencia del conflicto

 Tension y ansiedad, provocadas por la 
 demora y la posibilidad

 Resolucion: llegar a la solucion del conflicto 
 y al consecuente alivio de la tension

 Conflicto intergrupal

 Conflicto interpersonal 

 Conflicto individual  Que enfrenta una persona con sus propios 
 sentimientos, opiniones, deseos y 
 motivaciones divergentes y antagonicos

 Es el comportamiento que se presenta 
 cuando los participantes de la organizacion 

 Se presenta entre personas que tienen 
 intereses y objetivos antagonicos

 Aumento de la cohesion del grupo

 Innovacion

 Cambio

 Cambios en las relaciones entre grupos en 
 conflictos  El conflicto  puede llevar a los grupos 

 opuestos a encontrar soluciones a sus 
 divergencias y a cooperar entre ellos 

 Es una manera de llamar la atencion en los 
 problemas y sirve para evitar complicaciones 
 mas graves porque actua como mecanismo 
 de correccion

 Despierta los sentimientos y la energia de los 
 miembros del grupo

 Estimula sentimientos de identidad dentro 
 del grupo y aumenta su cohesion

 Consecuencias negativas y destructivas

 Frustacion

 Perdida de energia

 Disminucion de la comunicacion

 Confrontacion

 Estilo competitivo

 Estilo abstencionista

 Estilo transigente

 Estilo acomodaticio

 Estilo colaborador  Refleja un alto grado de asertividad y 
 cooperacion

 Refleja un alto grado de cooperacion y 
 funciona mejor cunado las personas saben lo 
 que esta mal

 Refleja un poco de asertividad y de 
 cooperacion

 Refleja una postura indiferente y no 
 cooperativa 

 Refleja asertividad para imponer los interes 
 propios 

 Enfoque estructural

 Enfoque en el proceso

 Enfoque mixto

 Influir en el proceso del conflicto por medios 
 estructurales

 Crear terceras partes de la organizacion

 Desactivar o atenuar el conflicto

 Reunion de confrontacion entre las partes

 Colaboracion

 Se basa en el hecho de que el conflicto 
 surge de las percepciones  creadas por las 
 condiciones antecedentes 

 Se refieren al proceso de tomar decisiones 
 conjuntas cuando las partes involucradas 
 tienen preferencias diferentes

 Caracteristicas principales

 Existen por lo menos dos partes 
 involucradas 

 Tienen un conflicto de intereses sobre uno o 
 mas asuntos 

 Las partes  involucradas por lo menos 
 temporalmente unidas en torno a un tipo 
 especial de relacion voluntaria

 Consiste en discutir la division o el 
 intercambio de uno o mas recursos 
 especificos 

 Por lo general uno expone demandas o 
 propuestas y la otra evalua

 Negociacion distributiva

 Negociacion integradora  Se caracteriza por una solucion que integra 
 los deseos y aspiraciones de ambas partes

 Intercambio distributivo

 Intercambio de posiciones

 Este enfoque integrador esta basado en la 
 colaboracion y sustituye las estrategias 
 tradicionales, como las de llegar a un 
 compromiso, obligar, ajustarse o evitar

 Habilidades como:

 Establecer objetivos bien ordenados

 Separar a las personas de los problemas

 Enfocarse en los intereses y no en las 
 posiciones

 Encontrar alternativas que ofrezcan 
 ganancias mutuas

 Utilizar criterios objetivos para la 
 negociacion 

 Preparacion de negociacion

 Definicion de reglas basicas

 Aclaraciones y justificaciones

 Intercambio y solucion de problemas 

 Conclsiones y aplicacion
 Es la etapa final del proceso

 Es la parte esencial del proceso de 
 negociacion 

 Despues del intercambio inicial de 
 propuestas, cada parte explica, amplia, 
 aclara, refuerza y justifica sus exigencias 
 originales

 Es la etapa que sirve para definir con la otra 
 parte las reglas de la negociacion

 Es la etapa de preliminar de la negociacion

 Tipo de negociacion utilizado para resolver 
 conflictos entre los trabajadores y la gerencia
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