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 Capitulo 13 Estres, 
 Cinflicto Y 

 Negociacion

 Estres
 Estres

  El Término Suele Usarse Para Describir 
 Los Síntomas Que Muestran Las Personas 
 Como Respuesta A La  Tensión  Provocada Por:

 Presiones, Situaciones Y Acciones 
 Externas: Preocupación, Irritabilidad, 
 Agresividad, Fatiga, Ansiedad Y Angustia, 

 Lo Que Perjudicase Desempeño Y, Sobre 
 Todo, Su Salud

 Concepto De Estres

 El Estres Incluye Tres Valores Basicos

 Desafío Percibido

  Es El Primer Componente Del Estrés. 
 Surge De La Interacción Entre Las 
 Personas Y Su Percepción Del Entorno (No 
 Necesariamente De La Realidad)

 Los Chismes O Los Rumores De Que Se 
 Cerrará Una  Empresa Pueden Provocar 
 Estrés En Un Trabajador,  Aun Cuando No 
 Exista Una Amenaza Real

  Valor Importante

 El Desafío Sólo Provocará Estrés Si 
 Re presenta Una Amenaza Para Algo Que 
 La Persona Con sidere Importante O 
 Valioso

 Los Rumores Del Cierre  De Una Empresa 
 Tal Vez No Provoquen Estrés En Una  
 Persona Joven Que Tiene Mejores 
 Oportunidades Por  Delante.

 Incertidumbre Sobre La Resolución

 Cada Persona Interpreta La Situación En 
 Función De Su Capacidad Para  Enfrentar 
 Eficazmente El Reto Que Se Presenta

 El Estrés Pasa De Un Estado Latente A Uno 
 Real Cuando  Se Cumplen Dos 
 Condiciones Básicas

  Cuando Existe Incertidumbre Acerca Del 
 Resultado

 O. El Estrés Sólo Se Presenta Cuando 
 Existe Incertidumbre O  Duda Sobre La 
 Posibilidad De Aprovechar La 
 Oportunidad, O Sea, Superar Las 
 Limitaciones O Evitar La Pér dida

  El Estrés Será Mayor En Las Personas Que 
 No  Saben Si Perderán O Ganarán Y Menor 
 En Aquellas Que  Tienen La Certeza De 
 Que Perderán O Ganarán.

  Cuando El Resultado Es Importante Para 
 La Persona.

  La Importancia Del Resultado También Es 
 Crítica. Si Perder  O Ganar No Es 
 Importante No Habrá Estrés. 

 Si La  Persona Piensa Que Conservar El 
 Empleo O Recibir Un  Ascenso No Es 
 Relevante No Sentirá Tensión

 Ste Concepto Se Explica Mejor Cuando Se 
 Precisa Lo  Que No Es El Estrés. Luthans 
 Subraya Que:

 El Estrés No Es Simple Ansiedad

 La Ansiedad Opera En  El áMbito 
 Emocional Y Psicológico, Mientras Que El  
 Estrés Opera En El Fisiológico

 El Estrés Puede Ir Acom pañado De 
 Ansiedad, Pero No Se Confunde Con Ella

 El Estrés No Es Simple Tensión Nerviosa

  Como Ocurre En  El Caso De La Ansiedad, 
 La Tensión Nerviosa Puede Ser  Resultado 
 Del Estrés, Pero Tampoco Se Confunde 
 Con Ella

  El Estrés No Es Necesariamente Algo Malo 
 O Peligroso Que Debe Evitarse

 El Problema Central No Es El Estrés En Sí, 
 Sino La Manera En Que La Persona Lo 
 Maneja. El Estrés Es Inevitable En Las 
 Organizaciones Modernas

 • Los Plazos Que Se Deben Cumplir 
 • Los Resultados Que Se Deben Alcanzar, 
 • Las Presiones De Los Clientes Y Los 
 Proveedores
 • La Exigencia De Reducir Costos
 • La Competitividad 
 • La Necesidad De Superarse 
 Constantemente 
 • Y De Ser Mejor Cada Día Son Aspectos 
 Inevitables En Las Organizaciones
  

 Dinamicas Del Estres

 Su Cuerpo Produce Sus tancias Químicas 
 Que Elevan La Presión Sanguínea Y 
 Des vían La Sangre De La Piel Y Del 
 Aparato Digestivo Hacia Los 
 Músculos

 Se Descargan Lípidos En El Torrente 
 Sanguíneo Para Producir Energía Y Se 
 Incrementa La Concentración 
 De Coagulantes En Caso De Que Haya 
 Algún Daño En El Organismo

 Cuando La Amenaza Se Prolonga Ocurren 
 Cambios Que Prepara El Oroganizmo Para 
 Una Larga Batalla 

 El Cuerpo Empieza A Retener Agua Y 
 Sales Y Produce  Más Jugos Gástricos Para 
 Hacer Más Efi Ciente La Digestión 
 Ante La Ausencia De Sangre

 La Cual Ha Isdo Desviada Hacia Otros 
 Organos Internos

 Estres Y Los Sintomas Fisico-quimicos  Teoria Hans-selye
 Teoria Del Sindrome De Adaptacion 
 General

 Según Él, La Reacción Del Organismo Ante 
 El Estrés Consta  De Tres Fases

 Alarma

 Se Presenta Cuando La Persona Identifica 
 Y  Percibe La Amenaza, Sea Física (Daño 
 Corporal) O Psicológica (La Posibilidad De 
 Perder Algo, Como Un Empleo)

  Los Cambios Fisiológicos Antes Descritos 
 Comienzan En Esta Fase

 Resistencia 
 La Persona Se Hace Resistente A Las 
 Presiones Creadas Por La Amenaza Inicial.

 Los Síntomas Fisiológicos Que Se Derivan 
 De La Fase De Alarma Desaparecen, A 
 Pesar De Que La Causa Del Estrés Persiste

 La Resistencia Se Logra Debido Al 
 Aumento  De Los Niveles De Hormonas 
 Que Secreta La Glándula 
 Pituitaria O Las Suprarrenales

 Agotamineto

 Cuando La Exposición A La Causa Del 
 Estrés Dura Mucho Tiempo, La Persona 
 Entra En La Fase De Agotamiento

 O. La Actividad De La Glándula Pituitaria Y 
 De Las Suprarrenales Disminuye Y La 
 Persona No  Logra Adaptarse Al Estrés 
 Continuo  Si El Estres Persiste

 • La Persona Empieza A Sufrir Fatiga
 • Un Estado De Agotamiento Que Puede 
 Conducir A Un Daño Físico Grave
 • E Incluso Provocar La Muerte Por Infarto 
 U Otro Padecimiento Cardiaco
  

 Causas Del Estres 

 Tres Tipos De Factores (Ambientales, 
 Organizacionales E Individuales) Actúan 
 Como Fuentes Potenciales De Estrés      

 • Ambientales 
 • Organizacionales 
 • Individuales 
  

 Luthansidentifi Ca Los Siguientes Tipos De 
 Factores Que  Producen Estrés:

 Factores Extraorganizacionales

 Los Elementos Externos Y Ambientales 
 Que Tienen Un Profundo Efecto 
 En Las Organizaciones Y Las Personas:

 • El Vertiginoso 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 Que Los Medios De 
 Comunicación, Como  La Televisión, Las 
 Novelas Y La Radio, Tienen Sobre Las 
 Personas

 Las Variables Sociológicas, Como La Raza, 
 El Sexo Y La Clase Social Pueden 
 Convertirse En Factores De 
 Estrés Porque Generan Diferencias De 
 Creencias, Valores, Oportunidades Y 
 Percepciones

 Factores Organizacionales
 As Fuerzas Relacionadas Con La 
 Organización En Sí.

 Aun Cuando Las Organizaciones Están 
 Constituidas Por Grupos De Individuos, 
 Existen Dimensiones Macroscópicas Que 
 Funcionan Como Factores Potenciales De 
 Estrés  Por Ejemplo

 Políticas Y Estrategias De La Organización, 
 Como  Las Presiones Competitivas, Reglas 
 Burocráticas,  Tecnología Avanzada, 
 Recorte De Personal, Remuneración 
 Variable Basada En Méritos, 
 Rotación De Puestos, Etcétera.

 El Diseño Y La Estructura De La 
 Organización, La Cen tralización Y La 
 Formalidad, Los Confl Ictos Entre El 
 Personal De Producción Y El De Apoyo A 
 La Alta Di rección (Staff), La 
 Especialización, La Ambigüedad 
 De Las Funciones, La Cultura 
 Organizacional Restric tiva, Etcétera

 Los Procesos Organizacionales, Como Los 
 Con troles, La Comunicación 
 Descendente, Una Escasa  Realimentación 
 Sobre El Desempeño, Procesos De 
 Decisión Centralizados, Poca Participación 
 En Las  Decisiones, Sistemas Punitivos De 
 Evaluación, Etcétera.

 Las Condiciones De Trabajo, Por Ejemplo, 
 Un Ambiente Desagradable, Con Aire 
 Contaminado, Condiciones Laborales 
 Peligrosas, Iluminación Precaria, Etcétera

  Factores Grupales:

 La Influencia Del Grupo En El 
 Comportamiento De Las Personas 
 También Es Una Posible 
 Fuente De Estrés

 Los Factores Grupales De Estrés Se 
 Pueden Clasificar En Dos Subconjuntos:

 Falta De Cohesión Del Grupo.

 El Deseo De Pertenencia Y Las Prácticas 
 Gregarias Cumplen Una Función Muy 
 Importante En El Comportamiento De Las 
 Personas

  Cuando El Grupo Rechaza A Una Persona 
 Debido A La Forma En Que Están 
 Diseñadas Sus Tareas O Porque El 
 Supervisor Prohíbe O Limita Sus 
 Relaciones, La Falta De Cohesión Puede 
 Producir Mucho Estrés.

 Falta De Apoyo Social.

 El Apoyo De Uno O Varios  Miembros De 
 Un Grupo Cohesionado Influye Mucho En 
 Las Personas, Porque Les Permite 
 Compartir  Sus Problemas Y Alegrías Y 
 Recibir Colaboración O Apoyo De Los 
 Demás

 La Falta De Apoyo Social Es Un 
 Factor De Estrés

 Factores Individuales
 Las Diferencias En Rasgos De Personalidad 
 También Pueden Producir Estrés

 Características Como El Autoritarismo, La 
 Rigidez, La Emotividad, La Extraversión, La 
 Espontaneidad, La A La Incertidumbre, La 
 Ansiedad Y La Necesidad De Realización 
 Son Factores Determinantes De La 
 Tensión. Tolerancia 

 Consecuencias Del Estres

 Wagner Y Hollenbeck Dicen Que La 
 Insatisfacción Y El Estrés Generan Los 
 Siguientes Costos Organizacionales

 Costos De Asistencia Médica
 El Estrés Tiene Repercusiones En La Salud 
 Y El Bienestar De Las Personas

 Las Organizaciones Cargan Con Gran Parte 
 De Los Costos De La Asistencia Médica Y 
 Hospitalaria De Sus Empleados

  Absentismo Y Rotación.

 La Insatisfacción Y El Estrés Causan A Las 
 Organizaciones Muchos Más Problemas 
 Que Los Costos Directos De Asistencia 
 Médico-hospitalaria.

  La Insatisfacción Es Una De Las 
 Principales Causas Del Absentismo, El 
 Cual Representa Un Costo Muy Alto Para 
 La Organización

  La Insatisfacción Es Una De Las 
 Principales Causas Del Absentismo, El 
 Cual Representa Un Costo Muy Alto Para 
 La  Organización

 Poco Compromiso Con La Organización

 El Compromiso Involucra El Deseo De 
 Invertir Grandes Dosis De Esfuerzo Para 
 Provecho De La Organización Y La 
 Intención De Permanecer En Ella Mucho 
 Tiempo.

 Las Organizaciones Pretenden Motivar Los 
 Sentimientos De Participación Y 
 Pertenencia De Las Personas

  Pero Al Parecer Éstas Se Sienten Cada Vez 
 Menos Comprometidas Y Dependientes

 Violencia En El Centro De Trabajo

 Con Frecuencia Las Agresiones Entre Los 
 Miembros De Una Organización Se Deben 
 A Grados Extremos De Insatisfacción Y 
 Estrés

 Algunas Organizaciones Capacitan A Sus 
 Gerentes Y Supervisores

 A Fin De Reducir La Violencia En Los 
 Centros De Trabajo,  Para Que Mejoren El 
 Ambiente Laboral

  Bajo Rendimiento

 Parte De Los Problemas De Rendimiento 
 Está Relacionada Con El Estrés Y Sus 
 Implicaciones Laborales.

 Cómo Reducir La Insatisfacción 
 Y El Estrés

 Las Organizaciones Disponen De Varios 
 Medios Para Reducir La Insatisfacción Y El 
 Estrés  Y Las Principales Son:

 Enriquecimiento Del Trabajo

 La Naturaleza De La Tarea Ejerce Enorme 
 Influencia En La Insatisfacción Y El Estrés 
 De Las Personas

 El Enriquecimiento Es Una Técnica Que 
 Se Utiliza Para Aumentar La Complejidad 
 Y El Significado Del Trabajo 

 A Fin De Disminuir La Monotonía De Las 
 Labores Simples Y Repetitivas Y Aumentar 
 Gradualmente Su Variedad Y Sus Desafíos

 Rotación De Puestos

 Optan Por La Rotación De Personal En 
 Varios Puestos Con El Objeto De Reducir 
 La Insatisfacción Y El Estrés

 Es Una Manera De Huir De La Rutina Y Del 
 Estancamiento, Variar Las Actividades Y 
 Desarrollar Habilidades Personales, 
 Además De Ofrecer Nuevos 
 Conocimientos

 Análisis De Puestos

 Sirve Para Aclarar Al Ocupante De 
 Un Puesto Las Expectativas De La Función 
 Que Desempeña

  Entrenamiento De Habilidades

 La Idea Es Aprender A Definir 
 Metas, Identificar Obstáculos Para El 
 Desempeño Exitoso

  Buscar Colaboración De Colegas Para 
 Alcanzar Metas, E Incluso Definir Los 
 Valores Más Importantes Del Trabajo O De 
 La Administración Del Tiempo

 Es Una Manera De Ayudar 
 A Las Personas A Cambiar Lo Que Genera 
 Insatisfacción O Estrés En Su Trabajo

 Oportunidad Para Hablar Sobre El Trabajo

 Presentar Quejas Formalmente Y 
 Verbalizar Pueden Ayudar A Que Dichas 
 Inconformidades   

 Siempre Y Cuando A La Empresa Le 
 Interese Resolver Dichos Asuntos

 Participación En La Toma De Decisiones. 

 La Participación En Las Decisiones Que 
 Afectan El Trabajo, Permite Reducir Los 
 Conflictos, El Estrés Emocional Y 
 El Absentismo

 Asesoria

 Consiste En Charlar Con Una Persona 
 Sobre  Un Problema Que Tiene Un 
 Contenido Emocional, Con El  Propósito 
 De Ayudarla A Enfrentarlo Mejor.

 Trata De Mejorar La Salud Mental, Es Decir, 
 Que La Persona  Se Sienta Bien Consigo

 Casi Siempre Las Funciones Principales De 
 La Asesoría Son

 Consejo
 Decir A La Persona Lo Que Uno Piensa Que 
 Debe  Hacer

 Confianza
 Infundir A La Persona Valor Y Seguridad 
 Para Enfrentar Un Problema

 Comunicacion  Ofrecer Información Y Comprensión

 Disminucion De La Tension Emocional  Ayuda A La Persona A Eliminar Presiones

 Pensamineto Claro 
 Se Alienta El Razonamiento Coherente Y 
 Racional

 Reorientacion 
 Se Fomenta El Cambio De Objetivos Y 
 Valores Personales

 Existen Varios Tipos De Asesoría Personal  Asesoria

 Directiva

 A. Consiste En Escuchar El Problema 
 De Otra Persona Y Decidir Con Ella Lo Que 
 Se Debe Hacer Y Motivarla A Hacerlo

 No Directiva

 Es El Proceso De Escuchar Y Alentar A La 
 Persona A Que Explique Sus Problemas, 
 Los Comprenda Y Defina Soluciones 
 Adecuadas.

 Cooperativa

 Consiste En La Relación Recíproca Entre El 
 Asesor Y El Asesorado, Y En El Intercambio 
 Cooperativo De Ideas Para Resolver Un 
 Problema Del Asesorado

 Conflicto

 La Palabra Conflicto Está Ligada A 
 Discordia, Divergencia, Disonancia, 
 Controversia O Antagonismo

  Para Que Haya Conflicto, Además De La 
 Diferencia De Objetivos E Intereses Debe 
 Haber Una Interferencia Deliberada De 
 Una De Las Partes Involucradas.

 . El Conflicto Se Presenta Cuando Existen 
 Objetivos Comunes Y Una De Las Partes, 
 Sea Un Individuo O Un Grupo, Trata De 
 Alcanzar Metas Propias Y Para Ello 
 Interfiere Con La Otra Parte.

 El Conflicto Es Mucho Más Que 
 Un Simple Desacuerdo O Desavenencia; 
 Consiste En Una Interferencia Deliberada, 
 Sea Activa O Pasiva, Que Busca Impedir 
 Que La Otra Parte Logre Sus Objetivos

 El Conflicto Se Puede Presentar En 
 Relaciones Entre Dos O Más Personas O 
 Grupos.

 Niveles De Gravedad Del Conflicto

 Cada Conflicto Es úNico, Tiene 
 Características Especiales Y, De Acuerdo 
 Con Su Gravedad, Puede Clasificarse En 
 Alguno De Estos Tres Niveles

 Conflicto Percibido
  Se Trata Del Llamado Conflicto Latente: 
 Las Partes Piensan Que Existe En Potencia.

 Se Presenta Cuando Las Partes Per ciben 
 Que Hay Un Conflicto Porque Sus 
 Objetivos Son Diferentes Y Existe La 
 Posibilidad De Interferencia.

 Conflicto Experimentado

 Se Trata Del Llamado Conflicto Velado, 
 Uno Que Es Disimulado Y No Se Manifiesta 
 Abiertamente

 Ocurre Cuando El Conflicto  Provoca 
 Sentimientos De Hostilidad, Rabia, Miedo 
 E Incredulidad Entre Ambas Partes

 Conflicto Manifiesto

 Se Trata Del Llamado Conflicto Abierto, 
 Que Se Manifiesta Sin Disimulo Entre Las 
 Partes Implicadas.

 Se Produce Cuando El Conflicto Se 
 Expresa Con Una Conducta De 
 Interferencia Activa O Pasiva De Al Menos 
 Una De Las Partes

 Condiciones Que Anteceden 
 A Los Conflictos

 Son Inherentes A La Naturaleza De Las 
 Organizaciones Y Que Tienden A Crear 
 Entre Grupos E Individuos Percepciones 
 Que Llevan Al Conflicto

 Son Verdaderos Caldos De Cultivo Para Las 
 Disputas

 A. Las Consecuencias De Un Conflicto 
 Pueden Ser Positivas O Negativas, Y Éstas 
 A Su Vez Realimentan O Inhiben 
 Percepciones Que Pueden Desencadenar 
 Otro Conflicto

 Existen Tres Condiciones Que Anteceden 
 A Los Con flictos.

 La Diferenciacion  Tema Principal 1 1

 Recursos Limitados Y Compartidos
 Por Lo General, Los Recursos De Las 
 Organizaciones Son Limitados Y Escasos

 Los Recursos Deben Repartirse Entre Toda 
 La Orgainzacion  

 Si Cierta Parte Quiere Mas Recurso Otra 
 Parte O Partes Renunciaran A La Parte 
 Que Le Tocan

 Esto Puede Dar Origen A La Creacion De 
 Conflictos

 Interdependencia De Actividades

 Las Personas Y Los Grupos De Una 
 Organización Dependen Entre Sí Para 
 Desempeñar Sus Actividades

 La Interdependencia Se Presenta Cuando 
 Un Grupo No Puede Realizar Su Tarea 
 A Menos Que Otro Haga La Suya.

 Cuando Se Es Muy Interdependiente 
 Puede Dar La Oportunidad Que Ayude O 
 Perjudique

 El Proceso Del Conflicto

 El Comportamiento Conflictivo Puede 
 Producir Una Reacción Normal Y 
 Saludable Compuesta Por Tres Fases:

 Espera

 La Espera Puede Ser Momentánea, 
 Mientras Se Encuentra Alguna Alternativa 
 De Acción, O Puede Prolongarse Mientras 
 Se Encuentra La Solución

 Tension Y Ansiedad

 Provocadas Por La Demora Y La 
 Posibilidad De Que Se Produzca 
 Frustración.

 Resolucion

 Significa Llegar A La Solución Del 
 Conflicto Y Al Consecuente Alivio De La 
 Tensión.

 Los Conflictos Se Pueden Resolver Por 
 Medio De Los Siguientes Procesos

 Fuga O Evasion

 Es Una Manera De Huir De Los Problemas 
 Que Genera La Divergencia De Intereses 
 Entre Personas Y Grupos.  Reprimir O Huir En Lugar Enfrentar 

 El Impasse

 Se Trata De Una Situación En La Cual El 
 Confllcto Genera Un Bloqueo O Parálisis.

 Básicamente Es Una Situación De Jaque 
 Mate, Como En El Ajedrez

 Es Un Estado En El Que Nadie Llega A 
 Nada, Co mo En Un Callejón Sin Salida.

 Es Difícil Considerarlo Un 
 Resultado.

 Ganar-peder

 Se Trata De Una Situación De Victoria/
 Derrota Resultado De Una Confrontación 
 Directa Entre Las Partes: Una Gana Y La 
 Otra Pierde;

 Es Una Resolución Radical Que Implica 
 Ganar Todo O Perder Todo, O Sea, Todo O 
 Nada

 Es Típica Del Choque Frontal De Intereses, 
 Como En La Guerra

 Conciliacion
 Se Presenta Cuando Las Partes Negocian 
 Para Evitar El Choque Frontal

 Consiste En Negociaciones, Transacciones 
 Y Ajustes, Y Casi Siempre Conduce 
 A Nuevos Conflictos

 Su Finalidad Es Atenuar Las Pér didas Y 
 Reducir Los Riesgos De Un Choque 
 Violento. 

 Integracion

 Resolución En La Cual Todas Las Partes 
 Involucradas Buscan Un Punto Donde 
 Ninguna Deba Sacrificar Sus Intereses

 Exige Ir Mucho Más Allá De Una Situación 
 Conflictiva Y Analizar Detenidamente Los 
 Intereses Subyacentes.

 Niveles De Magnitud Del Conflicto  Niveles De Coflicto De Forma Grafica

 Conflicto Intergrupal

 Se Produce Cuando Grupos Opuestos 
 Chocan Directamente

 Se Presenta Cuando Los Participantes De 
 La Organización Se Identifican Con 
 Diferentes Grupos Y Perciben Que Los 
 Demás Pueden Obstaculizar La 
 Realización De Sus Metas.

 El Conflicto En Las Organizaciones Puede 
 Ser Grupal (Entre Departamentos) O 
 Vertical (Entre Niveles De La 
 Organización)

 En El Primer Caso

 El Departamento De Producción Puede 
 Tener Una Disputa Con El De Control De 
 Calidad 

 Porque Los Nuevos Procedimientos De 
 Supervisión Disminuyen La Eficiencia De 
 La Producción

 En El Segundo Caso

 Los Obreros Pueden Enfrentarse Con Sus 
 Jefes Por Los Nuevos Métodos De Trabajo, 
 Sistemas De Recompensa O Actividades 
 Laborales.

 Conflicto Interpersonal
  Se Presenta Entre Personas Que Tienen 
 Intereses Y Objetivos Antagónicos

  Cuando El Concepto Que Las Personas 
 Tienen De Sí Mismas Se Ve Amenazado, 
 Aumentan Gradualmente La Magnitud Del 
 Conflicto.  Generalmente Involucra Emociones

 Conflicto Individual

 Conflicto Que Enfrenta Una Persona Con 
 Sus Propios  Sentimientos, Opiniones, 
 Deseos Y Motivaciones Divergentes Y 
 Antagónicos  Por Ejemplo

  Ocurre Cuando Una Persona Quiere 
 Trabajar En Una Empresa Porque Ello Le  
 Dará Prestigio Y Dinero, Pero Al Mismo 
 Tiempo No Quiere Hacerlo Porque No Le 
 Gustan Sus Dirigentes

 Efectos Del Conflicto
 Todos Los Conflictos Producen 
 Consecuencias  Consecuencia

 Positiva

 Aumento De La Cohesion Del Grupo
 Estimula Sentimientos De Identidad 
 Dentro Del Grupo Y Aumenta La Cohesion

 Inovacion
 El Conflicto Despierta Los Sentimientos Y 
 La Energía De Los Miembros Del Grupo.

 Esta Energía Estimula El Interés Por 
 Descubrir Medios Eficaces Pa ra 
 Desempeñar Las Tareas, Así Como 
 Soluciones Creativas E Innovadoras

 Cambio

 El Conflicto Es Una Manera De Llamar La 
 Atención En Los Problemas Y Sirve Para 
 Evitar Complicaciones Más Graves Porque 
 Actúa Como Mecanismo De 
 Corrección.

 Cambio En Las Relaciones Entre Grupos 
 En Conflicto

  El Conflicto Puede Llevar A Los Grupos 
 Opuestos A Encontrar Soluciones A Sus 
 Divergencias Y A Cooperar Entre 
 Ellos

 Negativa

 Frustacion

 Cuando Los Individuos Y Los Grupos 
 Consideran Que Sus Esfuerzos Son 
 Bloqueados

 Desarrollan Sentimientos De Frustración, 
 Hostilidad Y Tensión. Esto Perjudica El 
 Desempeño De Las Tareas Y El Bienestar 
 De Las Personas

 Perdida De Energia

  Gran Parte De La Energía Que Crea 
 El Conflicto Se Dirige Y Desgasta En Él 
 Mismo,

 En Lugar De Canalizarla A Un Trabajo 
 Productivo, Pues Ganar El Conflicto Se 
 Vuelve Más Importante Que El Propio 
 Trabajo

 Disminucion De La Comunicacion

 La Comunicación Entre Las Partes 
 Implicadas En El Conflicto Se Encuentra 
 Con Barreras,

 Lo Que Merma Gravemente La Eficiencia 
 De Las Actividades De La Organización 
 Como Un Todo.

 Confortacion

 La Cooperación Es Sustituida Por 
 Comportamientos Que Perjudican A La 
 Organización Y Que 
 Ejercen Una Influencia Negativa En Las 
 Relaciones Entre Personas Y Grupos.

 Estilos De Manejo De Conflictos

 Estilo Competitivo.
 Refleja Asertividad Para Imponer 
 Los Intereses Propios

 Se Utiliza Cuando Se Requiere Una Acción 
 Decidida Para Aplicar Rápidamente 
 Medidas Importantes O Impopulares, Para 
 Lo Cual La Urgencia Es Indispensable.   El Objetivo Es Ganar E Imponer.

 . Estilo Abstencionista. 
 Refleja Una Postura Indiferente 
 Y No Cooperativa

 Es Apropiado Cuando Un Asunto Es 
 Trivial, No Existe Posibilidad De Ganar, Se 
 Requiere Ganar Tiempo Para Obtener Más 
 Información, O Cuando Un 
 Enfrentamiento Puede Ser Muy Costoso.

 La Clave 
 Es No Exponerse.

 Estilo Transigente.
  Refleja Un Poco De Asertividad Y De 
 Cooperación

 Los Objetivos De Las Dos Partes Son Igual 
 De Importantes, Cuando Ambas Tienen El 
 Mismo Poder Y Quieren Conciliar 
 Diferencias O Acordar Una Solución 
 Provisional Sin Presiones De Tiempo

 La Clave Es Tener Habilidad 
 Y Astucia

  Estilo Acomodaticio

 Alto Grado De Cooperación Y Funciona 
 Mejor Cuando Las Personas Saben Lo 
 Que Está Mal

 Cuando Un Asunto Es Más Importante 
 Que Otros Para Ambas Partes

 Cuando Se Pretende Obtener Ventajas 
 Sociales Para Utilizar En Otras Situaciones 
 O Cuando Mantener La Armonía Es Lo Más 
 Importante.

 La Clave Es Tener Habilidad 
 Y Astucia

 Estilo Colaborador.
 Refleja Un Alto Grado De Asertividad Y 
 Cooperación

  Permite Que Ambas Partes Se Beneficien 
 Mediante Una Buena Dosis De 
 Negociación E Intercambio

 La Clave Es Que Las Dos Partes Ganen Y Se 
 Comprometan Con La  Solución.

 Técnicas Para La Administración 
 De Conflictos

 Existen Tres Enfoques Para La 
 Administración De Conflictos En Las 
 Organizaciones:

 Enfoque Estructural.

 Procura Reducir Al Mínmo Las Diferencias 
 Entre Grupos Al Identificar Objetivos Que 
 Éstos Puedan Compartir. 

 Que Los Diferentes Grupos  Se Una Para 
 Asi Dar Solucion Alconflictos

  Enfoque En El Proceso

 Trata De Modificar El Proceso 
 Para Reducir Los Conflictos Mediante Una 
 Intervención En La Fase Del Conflicto.

 Enfoque Mixto

  Trata De Administrar Tanto Los Aspectos 
 Estructurales Como El Proceso Del 
 Conflicto

 Resumen

 Negociacion
 Concepto De Negociación

 La Negociación Y El Intercambio Se 
 Refieren Al Proceso De Tomar Decisiones 
 Conjuntas Cuando Las Partes Involucradas 
 Tienen Preferencias Diferentes

 La Negociación Tiene Las Siguientes 
 Características  Principales

 • Existen Por Lo Menos Dos Partes 
 Involucradas

 • Las Partes Involucradas Tienen Un 
 Conflicto De Intereses Sobre Uno O Más 
 Asuntos.

 • Las Partes Están, Por Lo Menos 
 Temporalmente, Unidas En Torno A Un 
 Tipo Especial De Relación Voluntaria

 • La Relación Consiste En Discutir La 
 División O El Intercambio De Uno O Más 
 Recursos Específicos Y/o La Resolución De 
 Uno O Más Asuntos Entre Las Partes O Sus 
 Representados.

 • Por Lo General, Una Parte Expone 
 Demandas O Propuestas Y La Otra Las 
 Evalúa, Y A Continuación Se Hacen 
 Concesiones Y Contrapropuestas

 S. Así, La Negociación Es Una Actividad 
 Secuencial Y No Simultánea

 Enfoques Para La Negociación

 A Negociación Suele Verse Afectada Por 
 La Visión General Del Asunto O Por La 
 Forma En Que Se Presenta La 
 Información

 Los Negociadores Suelen Aferrarse, De 
 Manera Irracional, A Un Curso De Acción 
 Que No Siempre Es La Opción Más Viable.

 Los Negociadores Tienden A Asumir Que 
 Deben Ganar A Expensas De La Otra Parte 
 Y Con Ello Pierden Oportunidades Para 
 Negociar Beneficios Mutuos

 Los Juicios De Opinión De Los 
 Negociadores Suelen Limitarse A 
 Información Irrelevante O Relacionada 
 Con La Oferta Inicial

 Los Negociadores Acostumbran Basarse 
 Sólo En Información Fácilmente 
 Disponible.

 Los Negociadores Tienden A Hacer A Un 
 Lado Toda La Información Disponible Que 
 Se Enfoque En La Perspectiva Del 
 Oponente.

 Los Negociadores Tienden A Confiar 
 Demasiado En Que Obtendrán Beneficios 
 Personales

 Negociación Distributiva

 Al Incurrir En Esta Serie De Errores, Los 
 Negociadores Suelen Aplicar Dos 
 Enfoques Tradicionales De Negociación: El 
 Distributivo Y El De Intercambio De 
 Posiciones.

 Intercambio Distributivo

 Se Caracteriza Por Ser De Su ma Cero; Es 
 Decir, Lo Que Gana Una Parte Es A Costa 
 De La Otra Parte

 Intercambio De Posiciones.

 Se Relaciona Estrechamente 
 Con El Intercambio Distributivo, Pero 
 Implica Una Secuencia De Posiciones

 O Se Negocia En Un Mercado Abierto Y No 
 Por Un Pastel Fijo, Es Decir, Una Parte Le 
 Dice A La Otra Lo Que Desea, A Partir De 
 Una Situación Incierta Y Sujeta A 
 Presiones, Y Puede Producir Un Acuerdo 
 Aceptable.6

 Negociación Integradora

 Se Caracteriza Por Una 
 Solución Que Integra Los Deseos Y 
 Aspiraciones De Ambas Partes

 Éstas Se Ponen De Acuerdo Para Crear 
 Varias Opciones Que Puedan Generar 
 Soluciones De Tipo Ganar-ganar Para 
 Ambas

 Habilidades Para La Negociacion
  La Necesidad De Que El Negociador Efi 
 Caz Requiera Ciertas Habilidades Como

 1. Establecer Objetivos Bien Ordenados.
 2. Separar A Las Personas De Los 
 Problemas.
 3. Enfocarse En Los Intereses Y No En Las 
 Posiciones.
 4. Encontrar Alternativas Que Ofrezcan 
 Ganancias Mu tuas.
 5. Utilizar Criterios Objetivos Para La 
 Negociación.

 La Negociación De Posiciones Y Las 
 Estrategias Duras: La Negociación Con 
 Base En Los Méritos, Fundada En Los 
 Siguientes Elementos:

 1. Personas: Separar A Los Individuos De 
 Los Problemas.
 2. Intereses: Enfocarse En Los Intereses, No 
 En Las Posicio nes.
 3. Opciones: Plantear Varias Posibilidades 
 Antes De To mar Una Decisión.
 4. Criterios: El Resultado Debe Basarse En 
 Una Norma Ob jetiva.

 Proceso De Negociación

 Para Que Haya Integración De Los 
 Intereses En Disputa, El Proceso De 
 Negociación Debe Incluir Cinco Pasos

 Preparación Y Planeación
 Es La Etapa Preliminar De La 
 Negociación

 Es La Etapa Preliminar De La 

 Definición De Reglas Básicas.

 Aclaraciones Y Justificaciones.

 Intercambio Y Solución De Problemas

 Implica Hacer Preguntas Como

  ¿Cuál Es 
 La Naturaleza De La Negociación? ¿Quién 
 Está Invo lucrado? ¿Qué Percepciones 
 Tiene Sobre La Negocia ción? ¿Cuáles Son 
 Las Metas Y Los Resultados Que Se 
 Deben Alcanzar? ¿Cuál Es La Mejor Manera 
 De Diseñar 
 La Estrategia Para Alcanzarlos?

  Es La Etapa Que Sirve Para Definir Con La 
 Otra Parte Las Reglas De La Negociación

 ¿Quién Negociará? ¿Dónde Se Realizará La 
 Negocia ción? ¿Cuáles Son Las 
 Restricciones De Tiempo Y Recur sos, 
 Entre Otros Factores? ¿Cuál Será El 
 Procedimiento 
 Si Surge Un Impasse?

 En Esta Etapa Las Partes Intercambian 
 Propuestas O Plantean Sus Exigencias 
 Iniciales.

 Después Del Intercambio Inicial De 
 Propuestas, Cada Parte Explica, Amplía, 
 Aclara, Refuerza Y Justifca Sus Exigencias 
 Originales.

 Es La Parte Esencial 
 Del Proceso De Negociación.

 Las Dos Partes Tendrán 
 Que Hacer Concesiones Hasta Llegar A Un 
 Consenso O A Una Aceptación Recíproca.

 Conclusiones Y Aplicación

  Es La Etapa Final Del Proceso. 
 Consiste En Formalizar Los Acuerdos 
 Negociados

 En Muchos Casos, Esta Formalización Es 
 Un Simple Apretón De Manos

 Negociación Colectiva

 Negociación Utilizado Para Resolver 
 Conflictos Entre Los Trabajadores Y La 
 Gerencia
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