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¿Qué es un conflicto?

El Conflicto es una reacción a la percepción

de una amenaza al bienestar personal

La gente desea entrar en

conflicto sobre cosas que 

le son importantes a ellos

(disparadores de 

conflictos) Cuando vemos a otras

personas en conflicto, 

podemos descubrir lo que 

es importante para ellas.
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Definiciones

• Fuente de conflicto:
• elemento generador de conflicto que existe o pertenece a un proceso formal de trabajo o a 

la cultura organizacional del mismo. (eje: burocracia, falta de recursos, rol poco claro)

• Disparador de conflicto:
• acciones o actitudes de los demás, que son poco tolerables para mí, y que son potenciales 

generadores de conflictos. Normalmente no se pueden evitar, están ahí y existen. Se 
identifican para poder administrarlos mejor (eje. Falta de compromiso real de alguien, 
manipulación nociva, etc.)

• Invitación al conflicto:
• acciones o actitudes, que de forma natural no necesariamente acarrean un conflicto y en el 

cual se tiene la posibilidad de decir si se entra o no en el conflicto. (eje. Una broma pesada, 
comentario artero, un chisme, etc). 
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Oposición vs. Conflicto

La Oposición es  
sobre desacuerdos

El Conflicto es sobre la 
amenaza de los valores

La Oposición puede ser 
productiva

Las personas entran en 
conflicto solamente por cosas 

que le son importantes

El Conflicto es usualmente
improductivo 

El Conflicto brinda una oportunidad 
para aprender sobre lo que le 
importa a las personas y una 

oportunidad de hacer lo correcto
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Motivos vrs Conflicto

Sistema de Valores

de Motivación

3 tipos de motivación

trabajando juntos

Secuencia de 

Conflicto

3 tipos de motivación

trabajando en Orden

La Teoría de la Conciencia de las Relaciones establece que abordamos
el conflicto con una secuencia predecible de cambios motivacionales
que son expresados a través del uso de diferentes conductas
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A C O M O D A R S E

D I R I G I R

A N A L I Z A R

...y preservar la armonía

...y prevalecer sobre los obstáculos

...y retrasar las cosas

Los MOTIVOS cambian en el conflicto
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Etapa del 

Conflicto
Foco en AZUL ROJO VERDE

1

Uno

Problema

Otro

Simplemente

acomodarse a 

las necesidades

de los demás

Simplemente

ponerse al nivel

del reto que se 

presenta

Simplemente ser

cauteloso y 

guardar

prudencia

2

Uno

Problema

Otro

Ceder y dejar

que el adversario

se salga con la 

suya

Tener que

pelear contra el 

adversario

Tratar de 

escapar del 

adversario

3

Uno

Problema

Otro

Sentirse 

completamente 

derrotado

Tener que 

pelear para 

defender su 

propia vida

Tener que

retirarse

completamente

Secuencia de conflicto
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Comunicación: En situación de conflicto

El conflicto genuino ocurre cuando encontramos un problema que nos
imposibilita hacer lo que nos genera bienestar, cuando estamos
inhabilitados para utilizar, expresarnos y ser entendidos en nuestro
SVM.

¿Cómo podría sentirse un…

• Azul… sin poder ayudar a los demás?

• Rojo… sin  tomar decisiones?

• Verde… sin poder sentirse autónomo e independiente?

• Centro… sin que se le permita entender la situación antes de decidir?
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Resolver el conflicto

La conciencia de nuestros disparadores de conflicto

es la primera llave para manejar el conflicto,

podemos elegir no engancharnos en un conflicto

prevenible y ahorrar energía para los genuinos.



No: 15

Deseo de resolver
nuestras propias
preocupaciones

Deseo de resolver las
preocupaciones de los
demás

Alto

Bajo

Bajo

Alto

Competir Colaborar

Comprometer

Evadir Acomodarse

Modelo de Thomas y Kilmann
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Estrategias de Resolución de Conflictos
Enfoque Objetivo Su posición Justificación

Resultado 

Probable

Competir Hacerlo a su manera

Evadir
Evitar tratar 

con el 

conflicto

“Yo sé lo que 

está bien. No 

cuestionen mi 

juicio o 

autoridad”

“Soy neutral en 

este caso.  

Déjenme pensar 

sobre esto”

Es mejor arriesgarse a 

causar un poco de malos 

sentimientos que 

abandonar una posición 

con la que usted está 

comprometido

Los desacuerdos son 

inherentemente 

malos porque crean 

tensión

Usted se siente 

ganador pero la 

otra parte siente 

que perdió y que 

quedó humillada

Los problemas 

interpersonales no se 

resuelven, causando a 

largo plazo frustración 

que se manifiesta en 

varias formas
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Estrategias de Resolución de Conflictos

Comprometer

Acomodarse

Enfoque Objetivo Su posición Justificación
Resultado 

Probable

Alcanzar un 

acuerdo 

rápidamente

No incomode 

a la otra 

persona

“Busque una 

solución de 

mutuo 

acuerdo”

“¿Cómo le puedo 

ayudar a sentirse bien 

acerca de esta 

situación? Mi posición 

no es tan importante 

como para generar 

malos sentimientos 

entre nosotros

Los conflictos 

prolongados 

distraen a la gente 

de su trabajo y 

generan 

sentimientos de 

amargura

Mantener 

relaciones 

armoniosas 

debería ser 

nuestra máxima 

prioridad

Los participantes 

se ven 

condicionados a 

buscar soluciones 

expeditas y no 

efectivas

Alguna otra persona 

es probable que 

tome ventaja de 

usted
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Estrategias de Resolución de Conflictos

Confrontar

Enfoque Objetivo Su posición Justificación
Resultado

Probable

Solucionen 

juntos el 

problema

“Esta es mi posición, 

¿cuál es la suya? 

Estoy comprometido a 

encontrar la mejor 

solución posible”

Las posiciones de 

ambas partes son 

igualmente 

importantes (aunque 

no necesariamente 

válidas). Igual 

énfasis debería 

colocarse en la 

calidad del resultado 

y la imparcialidad del 

proceso de toma de 

decisiones

Es muy probable 

que el problema se 

resuelva.  También, 

ambas partes se 

comprometen con 

la solución y 

aceptan que fueron 

tratadas justamente



LIDERAZGO

Experiencias educativas de calidad en una comunidad de aprendizaje internacional



No: 20

Liderazgo

•¿Quién sabe algo 
de Liderazgo?
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Liderazgo
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Liderazgo
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Liderazgo
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Liderazgo

“El Liderazgo es el arte de conseguir 
que otra persona haga algo que 
quieres hacer porque quiere hacerlo”.



No: 25

Liderazgo de Servicio
• Todos los miembros del equipo tienen la 

responsabilidad de gestionar el proyecto y de 
liderar el mismo según las circunstancias y los 
momentos.

• La práctica de liderar a través del servicio al equipo 
permite 
• Empoderamiento de los miembros

• Comprensión del ser humano

• Necesidades y el desarrollo de los

miembros del equipo para permitir

el máximo desempeño
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Liderazgo de Servicio

• Todo el equipo de proyecto tiene que trabajar en un enfoque 
auto-gestionado.

• No se requiere poseer un líder o director de proyecto 
tradicional.

• El enfoque se debe dar entre todos los miembros del equipo 
orientado hacia calidad y el aprendizaje continuo
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Sistemas de Valores Motivacionales

Rojo-Azul (Resuelto-Protector)
• Actúa cuando la gente necesita ayuda?
• Lidera a los demás hacia el éxito?
• Esto es lo que voy a hacer por usted

Verde (Analítico-autónomo)
• Ser lo mas preciso posible?
• Esperar hasta que todos los hechos estén

disponibles?
• Yo decidiré hasta que tenga todos los datos

Verde – Azul (Cauteloso-Solidario)
• Se asegura por la autosuficiencia de los demás?
• Desarrolla procesos para que los demás se 

ayuden a sí mismos?
• Le voy a ayudar para que la próxima vez lo 

pueda hacer usted mismo…

Azul (Altruista-Protector)
• Cómo se sienten los demás?
• Trata de ayudar a los demás?
• No quiero ser una carga para los 

demás

Rojo (Resuelto-directivo)
• Actúa inmediatamente?
• Toma riesgos solo por divertirse?
• Las oportunidades están por

doquier.

Rojo – Verde (Juicioso-Competidor)
• Planifica la estrategia para obtener

resutlados
• Usa la lógica para decidir?
• Busca la mejor forma de ganar?
• Lo estratégico por hacer es…

Centro (Flexible-Cohesivo)
• Mantiene las opciones abiertas y con 

flexibilidad?
• Se adapta a cambios en situaciones

nuevas?
• Hay muchas formas de ver esto
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®

Estilos de 
Liderazgo

¿Cuál estilo de liderazgo o 

manejo podrían preferir usar 

las personas con un SVM 
Azul, Rojo, Verde, o Hub?

Habilitador o 

Apoyador

Dirección o 

Ejemplo

Coach o 
Mentor

Consenso o 
Basado en el 

Equipo

Excepción o 

Proceso

Empoderador

o Guía
Estratégico o 

táctico
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Proceso de relacionamiento

El SDI nos ayuda a  hacer 
mejores escogencias

Escogencia Conductas Respuesta Resultados
Problema 

O Reto

SDI                Conflicto        Fortalezas

../../../../Materiales Posters y Videos/videos/Fish is barking.flv
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Nuestro Rol como Gerentes
En los equipos tenemos todos los sistemas 

motivacionales de valores!!
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El líder 

Inteligente se 

entiende a sí 

mismo y se 

maneja a sí 

mismo

Balanceando la razón 

con el corazón
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Escucha Activa

Empatía

Cura

Conciencia

Persuasión

Conceptualización

Prospectiva

Corresponsabilidad

Compromiso

Comunidad

Liderazgo de Servicio
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Liderazgo de Servicio

Escucha activa.
Demostrar al hablante que el oyente le ha entendido. Escuchar no sólo lo
que la persona está expresando directamente, sino también los
sentimientos, ideas o pensamientos que subyacen a lo que se está
diciendo.

Empatía.
Participación afectiva de una persona en los sentimientos de otra persona

Cura.
Ayudar a las personas a resolver sus problemas y conflictos en las
relaciones para desarrollar las habilidades de cada individuo.
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Liderazgo de Servicio

Conciencia.
Capacidad de ver las situaciones desde un enfoque holístico para una mejor
comprensión acerca de la ética y los valores.

Persuasión.
Habilidad para convencer a una persona mediante razones o argumentos para
que piense de una determinada manera o haga cierta cosa para ayudarlo a
alcanzar sus objetivos, sin aprovecharse de su poder de coacción.

Conceptualización.
Capacidad de ver más allá de los límites de la operación del negocio y centrarse
en objetivos a largo plazo.



No: 35

Liderazgo de Servicio
Prospectiva.
Capacidad de prever el resultado probable de una situación. Aprender sobre el
pasado y comprender la actualidad para modelar el futuro.

Corresponsabilidad.
Obligación de ayudar y servir a los demás para el mayor bienestar de la sociedad.

Compromiso con el crecimiento de las personas.
Fomentar e invertir en el crecimiento personal, profesional y espiritual de los
miembros del equipo.

Construcción de la comunidad.
Construir una comunidad fuerte dentro de la organización y desarrollar una
comunidad con otras empresas e instituciones



REFLEXIONES DE CIERRE

Experiencias educativas de calidad en una comunidad de aprendizaje internacional
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Reflexión

El ingrediente más importante en la
fórmula del éxito es saber cómo

llevarse bien con la gente.
Theodore Roosevelt
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Vemos en el mundo un futuro en el que:

• Las relaciones efectivas son vistas como esenciales para el éxito de los 
individuos y las organizaciones

 El conflicto prevenible es eliminado

 Todo el conflicto es manejado para crear resultados positivos y
restaurar el bienestar de las partes involucradas

 Las fortalezas de la gente se reconocen y son valoradas porque sus
motivos son entendidos – por ellos mismos y por los demás

 La gente se siente empoderada para escoger sus conductas basadas
en un resultado intencionado
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Muchas Gracias

Abordando el futuro creando un lenguaje común
para las relaciones, haciendo el SDI 2.0 parte de
la cultura de nuestra gente.



ROLANDO GUEVARA RUIZ

t. +506 8395 1842

rguevara@uci.ac.cr

Experiencias educativas de calidad en una comunidad de aprendizaje internacional


