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Resolución de conflitos
na atención ao público



Ac#tud



Es una situación de antagonismo u oposición que 
resulta problemá9ca y de di;cil ges9ón

Qué es el Conflicto

Es un problema con dimensiones interpersonales, 
en el cual intervienen elementos psicosociales



Qué es el Conflicto

No hay conflictos di.ciles 

Sólo hay situaciones que 
no sabemos como resolver



El desa2o es...

Mientras aprendemos cómo vivir con las diferencias entre nosotros y nuestros 
jefes, colegas, empleados, proveedores, clientes, etc… 

debemos hacer simultáneamente nuestro trabajo

y para ello debemos colaborar…



Origen de los 
conflictos

ValoresPercepcionesEs.los de aprendizaje

Envidia

Deseos

Interdependencia

Seguridad

Comunicación

Necesidades

Autoes.ma



Es un terreno fér,l para los conflictos 
interpersonales…

Mientras las organizaciones exigen 
resultados, para lo que la colaboración, 

resulta…imprescindible!!!

Y la diversidad...



Ante los conflictos

Necesitamos descubrir de qué manera 
ofrecer a la otra parte lo que desea

Sin renunciar a lo que nosotros 
deseamos



	

Los cinco modos para manejar los conflictos
El Instrumento Thomas Kilmann de Modos de Conflicto (TKI) evalúa la conducta del individuo en 
situaciones de conflicto, es decir, situaciones en las que los intereses de dos personas parecen ser 
incompatibles. En las situaciones de conflicto, podemos describir la conducta de la persona según dos 
dimensiones básicas*: (1) asertividad, la medida en que el individuo intenta satisfacer sus propios 
intereses y, (2) cooperación, la medida en que el individuo intenta satisfacer los intereses de la otra 
persona. Estas dos dimensiones de la conducta se pueden utilizar para definir los cinco métodos de 
resolución de conflictos. A continuación, se muestran los cinco modos de manejar los conflictos:
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*Este modelo bidimensional de la conducta que se usa para manejar los conflictos fue adapatado del «Conflict and Conflict Management» de Kenneth Thomas que aparece en «The 
Handbook of Industrial and Organizational Psychology», editado por Marvin Dunnette (Chicago: Rand McNally, 1976). Otra apreciable contribución en este campo es el trabajo de Robert 
Blake y Jane Mouton en The Managerial Grid (Houston: Gulf Publishing, 1964, 1994).
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Instrumento de evaluación de la modalidad de conflicto (Thomas & Kilmann)



COMPETIDOR/A: el es0lo compe0dor es aser0vo y no coopera0vo, está orientado hacia el poder. Al compe0r, el individuo
procura sa0sfacer sus propios intereses a expensas de los de la otra persona y emplea cualquier medio que le parezca apropiado
para que su postura gane. El compe0r puede significar defender los derechos propios, defender una postura que se cree es la
correcta, o simplemente, tratar de ganar

Usos:
• Cuando la acción rápida y decidida es vital, por ejemplo, en emergencias
• En asuntos importantes en los es que es necesario aplicar una línea de acción no popular, por ejemplo: reducción de costes, 

hacer cumplir reglamentos no populares, la disciplina
• En asuntos esenciales para los intereses de la empresa cuando sabe que 0ene razón
• Para protegerse de personas que se aprovechan del comportamiento no compe00vo

Señales de uso excesivo
• ¿Está rodeado de incondicionales? De ser así, es probable que se deba a que ellos han aprendido que es inconveniente no estar 

de acuerdo con usted o que han renunciado a poder influenciarlo. Ésto lo cierra a la información
• ¿Los demás temen admi0r su ignorancia o incer0dumbre frente a usted? En ambientes compe00vos, es necesario luchar para 

lograr influencia y  respeto, lo que implica actuar con mayor confianza y seguridad de las que se 0enen. El resultado final es que 
las personas piden menos información y están menos dispuestas a escuchar la opinión ajena, por lo tanto, son menos capaces 
de aprender.

Señales de poco uso
• Sen0rse impotente en determinadas situaciones. Las personas que usan poco el modo compe0dor puede que no sean 

conscientes del poder que 0enen, no están habituados a u0lizarlo, o les resulta incómoda la idea de hacerlo. Esto puede reducir 
su eficacia al restringir su influencia

• Experimenta problemas para adoptar una postura firme, aún cuando uno sabe que es necesario. Algunas veces la preocupación 
por los sen0mientos ajenos o la aprehensión para ejercer el poder nos hacen vacilar y puede resultar en aplazar una decisión y 
así aumentar el sufrimiento o resen0miento de los demás



COLABORADOR/A: El es1lo colaborador es tanto aser1vo como coopera1vo. Al colaborar, el individuo intenta trabajar con la otra persona
para encontrar una solución que sa1sfaga plenamente los obje1vos de ambos. Supone analizar el asunto para iden1ficar los intereses de los dos
individuos y encontrar una alterna1va que sa1sfaga a ambos. La colaboración entre dos personas puede tomar la forma de explorar un
desacuerdo para conocer el punto de vista de ambas personas, resolver una situación que de otro modo los haría compe1r por un recurso o
confrontar y tratar de encontrar una solución crea1va a un problema interpersonal

Usos:
• Cuando necesita encontrar una solución integradora y los intereses de ambas partes son demasiado importantes para hacer concesiones.
• Cuando el obje1vo es aprender y usted desea verificar sus suposiciones o comprender el punto de vista de los demás.
• Cuando desea combinar los puntos de vista de personas con dis1ntas perspec1vas sobre un problema.
• Cuando desea lograr un compromiso incorporando las preocupaciones de todos en una decisión de consenso.
• Para solucionar resen1mientos que han estado interfiriendo en una relación interpersonal.

Señales de uso excesivo
• ¿Pierde 1empo en discu1r en profundidad asuntos que no parecen jus1ficarlo? 
• La colaboración consume 1empo y energía, quizás los recursos más escasos de una empresa. Los problemas triviales no requieren soluciones 

óp1mas y no se deben  resolver todas las diferencias personales. El uso excesivo de la colaboración y las decisiones por consenso a veces 
representan el deseo de minimizar el riesgo al hacer difusa la responsabilidad de una decisión o al posponer la acción.

• ¿Produce su conducta de colaborador respuestas de colaboración por parte de los demás? 
• La naturaleza exploratoria y tenta1va de algunas conductas de colaboración puede facilitar que los demás menosprecien su disposición al 

diálogo o se aprovechen de su confianza. Es posible que usted pierda de vista algunas pistas que podrían indicar la existencia de posturas 
defensivas, sen1mientos fuertes, impaciencia, compe11vidad o intereses contrarios.

Señales de poco uso
• Tener dificultad para ver las diferencias como oportunidades para lograr beneficios mutuos, para aprender o resolver problemas. Aunque hay 

aspectos de los conflictos frecuentemente amenazadores o improduc1vos, el pesimismo indiscriminado puede hacer que las personas no 
vean las oportunidades para la colaboración y, por tanto, privarlas de los beneficios mutuos y sa1sfacciones que produce la colaboración 
exitosa.

• Descubrir que los demás no están comprome1dos con sus decisiones o polí1cas. Quizás sus preocupaciones no se ven reflejadas en esas 
decisiones o polí1cas.



COMPROMISO: El compromiso es el campo intermedio entre la aser1vidad y la cooperación. Cuando se está llegando a un acuerdo, el
obje1vo es encontrar una solución oportuna y mutuamente aceptable que sa1sfaga parcialmente a ambas partes. El llegar a un acuerdo es
el campo medio entre la competencia y el ser complaciente, cediendo más que compi1endo, pero siendo menos complaciente. Asímismo, se
dirige a un asunto de forma más directa que la evación, pero no lo explora con la misma profundidad que se usa cuando se colabora. Esta
conducta puede significar “dividir la diferencia”, intercambiar concesiones o intentar una rápida solución intermedia

Usos:
• Cuando los obje1vos son moderadamente importantes, pero no jus1fican el esfuerzo o la controversia potencial que son inherentes a 

los modos que cuentan con un componente mayor de afirmación.
• Cuando dos oponentes con igual poder están firmemente empeñados en el logro de obje1vos mutuamente excluyentes, como en el 

caso de negociaciones obrero-patronales.
• Cuando desea obtener acuerdos temporales en asuntos complejos.
• Cuando necesita llegar a soluciones expeditas cuando hay presiones de 1empo.
• Como un respaldo cuando falla la colaboración o la compe1ción.

Señales de uso excesivo
• ¿Se concentra tanto en los detalles y tác1cas del compromiso que a veces pierde de vista asuntos más importantes?
• El hacerlo puede llevarle a compromisos involuntarios y costosos de principios, valores, obje1vos a largo plazo o bienestar de la 

empresa.
• ¿El énfasis en las negociaciones e intercambios ha creado un clima de desconfianza en la forma correcta de desempeñarse?
• Un ambiente de este 1po podría socavar la confianza interpersonal y desviar la atención de los méritos de los asuntos que se discuten.

Señales de poco uso
• ¿Se siente alguna vez demasiado suscep1ble o incómodo cuando par1cipa en los intercambios de una negociación?
• Esta reserva puede impedir que obtengan de la negociación lo que justamente les corresponda a usted, su equipo o su empresa."
• ¿Le resulta diXcil algunas veces hacer concesiones?
• Sin esta válvula de seguridad puede tener problemas para encontrar una salida airosa en discusiones mutuamente destruc1vas, luchas 

por poder, etc.



ELUDIR: El eludir no es aser0vo y no es coopera0vo. Al eludir, el individuo no busca inmediatamente ni sus intereses ni los de la
otra persona. No se dirige al conflicto. El eludir puede suponer poner a un lado diplomá0camente un asunto, aplazarlo o
simplemente apartarse de una situación amenazadora

Usos:
• Cuando un asunto es trivial o cuando urgen asuntos más importantes.
• Cuando no se perciben oportunidades para lograr los obje1vos propios. Por ejemplo, cuando se cuenta con escaso poder o le frustra 

algo que sería muy diXcil de cambiar.
• Cuando los costes potenciales de afrontar un conflicto sobrepasan los beneficios de su resolución.
• Para permi1r que las personas se calmen, reducir la tensión a un nivel produc1vo y recobrar la perspec1va y compostura.
• Cuando el reunir información supera en importancia las ventajas de una decisión inmediata.
• Cuando los demás pueden resolver el conflicto más eficazmente.
• Cuando el problema parece tangencial o sintomá1co de un problema más profundo.

Señales de uso excesivo
• Perjudicar la coordinación a causa de que otras personas 1enen dificultades para conocer las opiniones de uno sobre los asuntos.
• Crear la sensación de “andar de pun1llas”.
• A veces se u1liza una can1dad desproporcionada de energía para evitar los conflictos, lo que indica que es necesario abordarlos y 

resolverlos.
• Las decisiones acerca de asuntos importantes se toman de forma predeterminada.

Señales de poco uso
• ¿Le ocurre frecuentemente que las1ma los sen1mientos de otras personas o despierta hos1lidades? Posiblemente tenga que ejercitar 

mayor discreción al afrontar un conflicto o u1lizar más tacto, presentando los problemas en formas no agresivas.
• ¿Se siente a menudo acosado o agobiado por una mul1tud de problemas?
• Quizás deba dedicar más 1empo a establecer prioridades, o sea que debe decidir qué asuntos son menos importantes y tal vez 

delegarlos a otras personas.



COMPLACIENTE: El complaciente , a diferencia del compe0dor, no es aser0vo, pero sí es coopera0vo. El complaciente deja de
lado sus propios intereses para sa0sfacer los de la otra persona. En este modo hay un elemento de autosacrificio. El complaciente
puede ser generoso o altruista, puede obedecer las órdenes de la otra persona cuando preferiría no hacerlo, o puede someterse al
punto de vista de otra persona

Usos:
• Cuando se da cuenta de que está equivocad@: para permi1r que se escuche una mejor postura, aprender de los demás o demostrar que 

se es razonable.
• Cuando un asunto es mucho más importante para la otra persona que para uno mismo; para sa1sfacer las necesidades de los demás o 

como gesto de buena voluntad para mantener una relación de cooperación.
• A fin de “acumular puntos” socialmente para futuras ocasiones cuando se discutan otros problemas de mayor importancia para uno.
• Cuando lo han superado y está perdiendo y la competencia adicional solo perjudicaría su causa.
• Cuando es especialmente importante preservar la armonía y evitar controversias.
• Para ayudar al desarrollo de subordinados, permi1éndoles aprender de sus propios errores.

Señales de uso excesivo
• Creer que las ideas y obje1vos de uno no ob1enen a veces la atención que merecen: Diferir demasiado los obje1vos de los demás 

puede restarle influencia, respeto y reconocimiento a las personas. También priva a la empresa de las contribuciones potenciales del 
complaciente.

• Ver que existe una falta de disciplina. Aunque la disciplina como un fin en sí misma 1ene escaso valor, algunas reglas y procedimientos 
son cruciales y deben cumplirse. El ser complaciente en estos asuntos puede perjudicarle a usted, a los demás y a la empresa.

Señales de poco uso
• ¿Le resulta diXcil a veces lograr la buena voluntad de los demás?
• El ser complaciente en asuntos menores pero significa1vos para los demás es un gesto de buena voluntad.
• ¿Los otros le consideran a veces una persona poco razonable?
• ¿Le cuesta reconocer a veces que está equivocado?
• ¿Reconoce las excepciones legí1mas a las reglas?
• ¿Sabe cuándo darse por vencido?



El mundo cambia a toda 

VELOCIDAD



Ver#ginoso

El entorno es V.



Incierto

El entorno es V.I.



Desafiante

El entorno es V.I.D.



Aprendizaje 
permanente

El entorno es V.I.D.A.



El cambio es V.I.D.A.

V.I.D.A.





😞 1 de cada 5 españoles síntomas de depresión

Ar#culo publicado en El País (06/15/19)

🚩El 42,9% de l@s jóvenes entre 18 y 24 años

🚩El 32,2% de los adultos entre 25 y 54 años

🚩El 26% de los adultos entre 35 y 44 años

🚩El 15% de los adultos entre 45 y 64 años

🚩 El 9,6% de los mayores de 65 años

😰 1 de cada 5 españoles sufre ansiedad

😨 1 de cada 5 españoles estrés postraumáEco

2070 Españoles 

Todas las CCAA

18 y 75 años



Sophie Billio) de Gage, Yola Moride, Thierry Ducruet, Tobias Kurth, Hélène
Verdoux, Marie Tournier, Antoine Pariente, Bernard Bégaud. Benzodiazepine
use and risk of Alzheimer’s disease: case-control study. BMJ-Bri)sh Medical
Journal 2014;349:g5205 doi: 10.1136/bmj.g5205



Quebec
Francia y Cánada

1.796 Alzheimer
7.184 Sanas

Sophie Billio) de Gage, Yola Moride, Thierry Ducruet, Tobias Kurth, Hélène
Verdoux, Marie Tournier, Antoine Pariente, Bernard Bégaud. Benzodiazepine
use and risk of Alzheimer’s disease: case-control study. BMJ-Bri)sh Medical
Journal 2014;349:g5205 doi: 10.1136/bmj.g5205



51%
3 meses



Homo Sapiens Sapiens



40.000 años









5%



1.Asegurar supervivencia

2.Sexualidad

3.Jerarquía





10%



1.Aprender

2.Procesar emociones

3.Memorizar para uso futuro



Respuesta de de aproximación al placer





Sistema de recompensa



Respuesta de evitación del dolor



Sistema de amenaza



Luchar Huir

La Respuesta de Estrés modo amenaza



42









MIEDO

“He tenido miles de problemas, la 
mayoría de los cuales nunca 
llegaron a suceder"  (Marc Twain)



85%



1.Atención sostenida selec7va

2.Lenguaje

3.Memoria explícita

4.Crea7vidad

5.Razonamiento



1. Visualizar el futuro
2. Razonar – Pensar - Evaluar
3. Trazar estrategias
4. Planificar acciones
5. Auto-mo9varse
6. Auto-observarse
7. Vetar impulsos emocionales
8. Desarrollar Inteligencia Emocional Interp.
9. Comunicarse verbalmente
10.Desarrollar Valores Trascendentes



1. Fuerte correlación nega6va entre nivel de ac6vación
de la amenaza y recursos disponibles en los LPF
(Arnsten 1998)

2. La ac6vación del modo amenaza inhibe la capacidad
para resolver problemas de forma crea6va (Subramaniam
et al, 2007)

3. La amígdala ac6vada 6ende a (Phelps 2006):
• Generalizar más
• Crear conexiones limitantes
• Orientar hacia “lo seguro” y perder oportunidades
• Pequeños estresores, vistos como grandes estresores
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Des

Sensación de Descontrol



Sensación de Rechazo - Exclusión



Algunos elementos de la experiencia social
corren por los mismo circuitos de amenaza y recompensa que las

necesidades primarias de supervivencia
(Lieberman y Eisenberger 2008)



Respuesta de evitación del dolor

La respuesta de evitación genera mucha más
intensidad en el sistema límbico, más rápido y
dejando más huella que la respuesta de
aproximación (Baumeister 2001)



Respuesta de de aproximación al placer

Estados emocionales posi.vos ayudan a percibir más
opciones para resolver problemas colaborar mejor,
rendir más y estar comprome.d@ con el proyecto
(Frederickson 2001) (Jung-Beeman 2007)



Lo malo es más fuerte que lo bueno

Roy F. Baumeister, Ellen Bratslavsky, Kathleen D. Vohs (Case Western Reserve
University); Catrin Finkenauer (Free University of Amsterdam) “Bad is Stronger
than Good”. Review of General Psychology 2001, Vol.5, No. 4, 323-370

Búsqueda de recompensa

Evitación 
de 

Amenaza
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cciones
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P
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¿Cómo se sienten?

¿Cómo pensar para avanzar?

¿Cómo necesitamos que actúen?

Modelo SPA©



SENTIMIENTOS PENSAMIENTOS
¿Cómo se siente?

¿Qué necesitamos hacer para avanzar  (claro-concreto-corto)?

¿Hacia dónde necesitamos avanzar?

Herramienta SPA (Del Sen1miento a la Acción)
© Copyright 2019 Leandro Fernández Macho

ACCIONES



COIN©

2020 Leandro Fernández Macho

Modelo COIN©



¿Qué puedo hacer para aumentar su sensación de control?

Herramienta COIN© (De la Resistencia a la Adaptabilidad)
© Copyright 2019 Leandro Fernández Macho

CONTROL
¿Qué aspectos pueden influir en su sensación de descontrol?

INCLUSIÓN

¿Qué puedo hacer para aumentar su sensación de inclusión-aprobación?¿Qué aspectos pueden influir en su sensación de exclusión-rechazo?



vsAbierta

¿En qué te parece mejor esta opción?

¿Qué más se puede hacer aquí?

¿Qué te impide decírmelo?

Preguntar de forma abierta

Cerrada

¿Consideras mejor esta opción?

¿Hay algo más que hacer aquí?

¿No quieres decírmelo?



Lenguaje corporal adecuado

Escucha acMva

Preguntas y comentarios que muestren interés

Interés autén9co por lo que cuenta



Implica

Captar información sobre sen9mientos e intenciones

Frenar tendencia a hablar antes de 9empo 

Cuidado con los consejos, opiniones y juicios de valor



Pregúntate a M mism@

2. ¿Qué intención posiMva Mene para sí mism@?

1. ¿Cómo se siente?



Reformular

Resumir lo que nos ha dicho la otra persona

Confirmar con la persona que es correcto



A- Tengo la casa nueva hecha un desastre. Hay cajas por todas partes y tengo que acabar para el viernes
un informe que me está llevando la vida. Mi jefe lleva 1 mes diciéndome que Eene que estar perfecto,
porque nos la jugamos con un cliente muy importante...

B- Pareces preocupad@...

A- Pues sí la verdad. Si no echo una mano con la mudanza, puede que de aquí a poco Eempo me encuentre
viviendo sol@... Ya sabes a lo que me refiero. Mi pareja se ocupó prácEcamente de todo el empaquetado el
mes pasado, mientras yo estaba trabajando

B- ¿Te preocupa que la relación se pueda romper?

A- Sí, y cuando lo pienso... Bufff... Sé que no estoy haciéndome cargo de lo que me corresponde en casa, y
al mismo Eempo tengo muchísima presión en el trabajo...

B- Parece que sientes la necesidad de hacer algo al respecto

A- Pues sí, porque esto va a romper en cualquier momento por algún lado...

B- ¿Y qué te has planteado?

A- Lo que he estado haciendo hasta ahora es eludir la cuesEón y no ha dado muy buen resultado. Creo que
es hora de que me siente él y lo abordemos de cara para encontrar una solución juntos...

Ejemplo de Escucha Nivel II





Aser:vo

AgresivoInhibido

Es4los básicos de comportamiento interpersonal



Comportamiento Inhibido

Retraimiento

Pasividad

Sobreadaptación a los demás

Minusvaloración



“Ventaja”

“ Yo no tengo derechos, Tú si”

Evitar rechazo directo

Inconvenientes

Se aprovechan

ResenMmiento

Conflicto consigo mism@



Comportamiento Agresivo

Provocación

Imposición

Ataque

Agresión Pasiva



“Ventaja”

“ Yo tengo derechos, Tú no”

Conseguir a c/p

Inconvenientes

Enemistad

HosMlidad

Alejamiento de los demás



Comportamiento AserMvo

Pone límites Expresa opiniones

Defiende sus derechos Considerado con los demás



“Ventaja”

“ Yo tengo derechos, Tú también”

Desarrolla AutoesMma

Inconvenientes

Genera confianza
Construye relaciones

Aleja personas no deseables



Componentes de la AsertividadComponentes de la AserMvidad

3



Ser sincer@ sobre lo que es RELEVANTE

Sinceridad sobre cómo me siento

Sinceridad sobre qué hechos obje.vos me llevan a sen.rme así

Sinceridad no es juzgar ni decir lo 1º que me surge sin pensar



•Expreso el sen7miento que me genera (frustración, enfado, sorpresa, preocupación, incomodidad, tristeza, decepción…)
•Describo mis sen7mientos ante esta conducta, en un tono lo más calmado posible y sin drama7zar

•Defino claramente el problema, centrándome en la conducta que me ha molestado o que me desagrada
•Evito la crí7ca a la persona
•Mis comentarios y observaciones se refieren solamente a sus actos
•Me centro en los efectos que dicha conducta provoca en mi, sin presuponer intenciones en el otro, sin juzgar ni atacar

•Informo de lo que me hubiera gustado.
•Especifico la conducta que hubiera preferido, en posi7vo, en lugar de recalcar lo que no quiero, sin presionar
•Digo lo que me gustaría respetando la libertad del otro de aceptarlo o no. Ofrezco alterna7va si es necesario
•Me oriento hacia la solución

ME... (SENTIMIENTO)1

QUE... (HAGAS O DIGAS)2

TE... (AGRADECERÍA)3

Método de Expresión Aser1va de sen1mientos desagradables MEQUETE ©
© Copyright 2020 Leandro Fernández Macho



No ceder en lo FUNDAMENTAL

Tener claro el límite no negociable

Repe.r nuestro límite todo lo necesario 

Firmeza y respeto ante los intentos de chantaje emocional



•Expresa la nega7va de forma clara, breve, amable y segura 
•Cuida tu pensamiento
•Recuerda que el otro siempre alberga una intención de supervivencia para si mismo
•Atención a la respiración y/o las sensaciones corporales si necesitas un anclaje

•Expresa  tu necesidad para poder hacerlo, de forma clara, breve, amable y segura 

LO SIENTO NO PUEDO HACERLO/QUIERO HACERLO1

(Si quieres acceder sólo bajo determinadas circunstancias)  PODRÍA HACERLO SI... 1.1

•EN ESTA OCASIÓN NO PUEDO HACERLO Y TE AGRADEZCO...(su comprensión, consideración, que haya pensado
en 7, etc..)
•ENTIENDO QUE PARA TI SEA NECESARIO POR.. Y NECESITO QUE ENTIENDAS QUE YO NO PUEDO POR...

Si la persona insiste...  (respuesta amable)1.2

•Disco rayado: LO SIENTO NO PUEDO HACERLO... LO SIENTO NO PUEDO HACERLO... LO...
•Negación clara: NO PUEDO/QUIERO HACERLO. TE AGRADECERÉ QUE NO ME LO VUELVAS A PEDIR
•Proseguir con la ac7vidad: POR FAVOR, NO ME LO PIDAS MÁS. NECESITO CONTINUAR CON... (lo que estés
haciendo o necesites hacer) GRACIAS

Si la persona insiste mucho... (respuesta menos amable)1.3

Método de Rechazo de Pe6ciones Aser6vo LOSIENTONO ©
© Copyright 2020 Leandro Fernández Macho



Negociar de IGUAL a IGUAL

Mostrarlo verbal y no verbalmente

Focalizarse en el interés compar.do

Orientar los planteamientos hacia soluciones para las partes



“ Yo tengo derechos, Tú también”



¿PODRÍAS?/ ¿SERÍA POSIBLE? / TE AGRADECERÍA / NECESITARÍA 
•Pensamiento posi7vo, neutral o atención a las sensaciones corporales (pies/respiración)
•Lenguaje no verbal seguro, sereno, tranquilo, humilde
•Se específico, claro y respetuoso en la pe7ción 

SI PUDIERAS... ME/NOS AYUDARÍA A... ¿ES POSIBLE PARA TI?
•Expresa el mo7vo por el que lo pides, para que el otro comprenda tu situación y necesidad
•Dale la posibilidad de decir “no” para que lo viva como una pe7ción y no como una imposición

1

2

(Si accede) GRACIAS
•Agradécele su esfuerzo, 7empo, comprensión, flexibilidad, etc...
3

(Si no accede y no puedes insis7r) COMPRENDO, GRACIAS
•Agradécele su esfuerzo, 7empo, comprensión, flexibilidad, etc...

4.1

(Si no accede y necesitas insis7r) COMPRENDO QUE... Y TE AGRADECERIA SI...

•Transmítele que en7endes su situación y cómo se siente
•Insiste con respeto y transmítele por qué necesitas SU ayuda
•Interésate por su situación y los mo7vos de su resistencia
•Explora alterna7vas viables de común acuerdo

4.2

Método de Pe6ción Aser6va PODRÍAS ©
© Copyright 2020 Leandro Fernández Macho



Método de Respuesta Aser/va ante Crí/cas RECONOZCO©

SIENTO QUE ESTÉS MOLEST@/ENFADAD@/SORPRENDID@...
•Empa1za con él/ella, reconoce su emoción y explicítala para que se sienta comprendid@ y pueda reducirse su nivel de estrés
•No contraataques con otra crí1ca, con reproches o eludiendo la responsabilidad con jus1ficaciones
•Invítale a concretar qué has hecho que le haya molestado, para que al par1cularizar, pueda reducirse su nivel de estrés

TE AGRADEZCO QUE... Y SIENTO...
•Agradécele cualquier información ú7l que te haya proporcionado la crí7ca y expresa que sientes los inconvenientes
•Si no habéis llegado a un acuerdo, expresa además que lo sientes por no haberse producido
•Si estáis de acuerdo, expresa además que sientes los inconvenientes que tu comportamiento haya podido causarle

1
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Exactamente ¿qué es lo que he hecho que te ha molestado?2
•Transmítele tu interés en comprender tu posible responsabilidad en la situación.

EXACTAMENTE ¿QUÉ HE HECHO QUE TE HA MOLESTADO?2

•Muéstrate de acuerdo en lo posible: en todo, en parte, en su derecho a verlo así, o a estar molesto si lo ve así
•Si estás de acuerdo en todo: “Reconozco mi responsabilidad en...”, “Reconozco mi error con...”, “¿Qué te gustaría que hiciera al respecto 
de ahora en adelante?”, “De ahora en adelante procuraré...”
•Si estás de acuerdo en parte: “Reconozco que hoy he llegado tarde y que habitualmente soy puntual...”, etc...
•Si no estás de acuerdo: mostrar serenamente tu punto de vista, reconociendo que puedes estar equivocado, diciendo por ejemplo: 
“Reconozco que puedas verlo así dada tu experiencia, yo por mi parte lo veo de este modo porque...”

4

RECONOZCO QUE...3



A- Mis compañeros son todos unos inúSles
B- Silencio (exSnción)
A- Y el que peor me cae de todos es Javier
B- Silencio (exSnción)
A- Aunque hay que reconocer que es muy trabajador
B- Sí, Sene mucho interés por hacer bien su trabajo. Por cierto....
A- Pero parece tonto, porque sólo piensa en trabajar
B- Silencio (exSnción)
A- Esta mañana se lo decía a Luis
B- Ah, ¿Has visto a Luis?, ¿Cómo le van las cosas?
A- Pues acaba de comprarse un coche nuevo
B- ¿Ah, sí? ¿Qué coche se ha comprado?...

Ante comportamientos irracionales “refuerzo y exMnción”



A- Tú ,enes la culpa de lo que pasó (GRITANDO)

B- Pareces muy enfadada conmigo ¿Qué te hace pensar que yo tengo la
culpa?

A- No me vengas con chorradas, lo sabes de sobra (interrumpiendo a B de
forma agresiva)

B- Te agradeceré que podamos hablar después sin gritar, para poder
solucionarlo (y se va a otro lugar)

Responder a comportamientos irracionales (Tiempo fuera)



www.leandrofernandezmacho.com

¡¡¡GRACIAS!!!

@leandrofmacho
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