
NOM DEL CURS: RESOLUCIÓ DE CONFLICTES 

MODALITAT: Teleformació 

DURADA: 30 hores 

OBJECTIUS:  

L'objectiu general del curs és: 
Desenvolupar habilitats i destreses que permetin resoldre situacions conflictives amb la 
màxima eficàcia possible en l’entorn professional. 

Per això en finalitzar el curs el participant ha de: 
1. Comprendre la naturalesa dels conflictes.
2. Analitzar els tipus de conflictes que es poden donar a les organitzacions.
3. Optimitzar el factor comunicació davant les situacions conflictives.
4. Utilitzar les estratègies adequades per a la gestió de conflictes.
5. Potenciar la utilització de la mediació i la negociació per arribar a acords favorables.
6. Preparar adequadament una mediació/negociació, maximitzant el control de les

variables que intervenen en cada procés.
7. Definir els objectius mínims i màxims per a la mediació/negociació de conflictes i

aplicar l’estratègia més adient.
8. Seguir un procés sistemàtic de mediació/negociació per a controlar la situació i

arribar a un acord favorable.

CONTINGUTS: 

UNITAT DIDÀCTICA 1. EL PROCÉS DE LA COMUNICACIÓ I LA RESOLUCIÓ DE CONFLICTES 
1.1. La comunicació interpersonal 
1.2. Tipus de comunicacions 
1.3. La comunicació eficaç 
1.4. Resolució de conflictes en la nostra vida. Comunicació i resolució de conflictes 

UNITAT DIDÀCTICA 2. RESOLUCIÓ ASSERTIVA DELS CONFLICTES 
2.1. Conflictes que ens envolten i la seva gestió 
2.2. Habilitats per a una comunicació eficaç 
2.3. Escolta activa, rapport, Feed-back, el missatge 
2.4. L’assertivitat. Què és? Com parlar amb assertivitat i desenvolupar-la? 
2.5. Gestió de les emocions. Conèixer les nostres emocions i aprendre a gestionar-les 
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UNITAT DIDÀCTICA 3. EMPATIA: HABILITAT PER RESOLDRE CONFLICTES 
3.1. Empatia i estils de comportament. Establiment d’acords mútuament favorables i 
negociació eficaç 
3.2. Empatia: Què és? Com aplicar-la i com desenvolupar-la? 
3.3. Estils de comportament. Entendre i aprendre com es comporta la persona per millorar 
l’empatia 
3.4. Gestionar i aconseguir acords favorables per a les dues parts 
3.5. Negociar eficaçment (guanyar-guanyar) 
3.6. Els diferents tipus de conflictes 

UNITAT DIDÀCTICA 4. METODOLOGIA PER A RESOLDRE CONFLICTES 
4.1. Metodologia efectiva per a resoldre conflictes 
4.2. La mediació i la negociació 
4.3. Com arribar a acords favorables 

UNITAT DIDÀCTICA 5. ELS ESTILS DE NEGOCIACIÓ 
5.1. Els models de negociació: Negociació per posició, negociació per principis, negociació 
per situació 
5.2. Fases de la negociació 
5.3. Preparació de la negociació 
5.4. Definició dels objectius: Anàlisis de les solucions, establiment dels objectius concrets de 
la negociació i pla de concessions 
5.5. Estudi del mitjà 
5.6. Estudi dels homes i els seus mòbils: argumentari, regles del joc, assaig, supòsit fals 
5.7. Planificació de la negociació 
5.8. Avaluació de la relació de forces. La identitat global 
5.9. Els valors 
5.10. Els estatuts 
5.11. Els poders 
5.12. Estratègies per una negociació eficaç: determinació de possibles acords que cal 
negociar 
5.13. La banda d’objectius 
5.14. Conducció de la negociació 
5.15. Discussió 
5.16. La informació en la negociació 
5.17. Problemes de forma 
5.18. Propostes 



DENOMINACIÓN: Resolución de conflictos 

MODALIDAD: Teleformación 

DURACIÓN: 30 horas 

OBJETIVOS: 

 El objetivo general del curso es: 

Desarrollar habilidades y destrezas que permitan resolver situaciones conflictivas con la 
máxima eficacia posible en el entorno profesional. 

Por eso al finalizar el curso el participante tiene que: 

1. Comprender la naturaleza de los conflictos.
2. Analizar los tipos de conflictos que se pueden dar a las organizaciones.
3. Optimizar el factor comunicación ante las situaciones conflictivas.
4. Utilizar las estrategias adecuadas para la gestión de conflictos.
5. Potenciar la utilización de la mediación y la negociación para llegar a acuerdos favorables.
6. Preparar adecuadamente una mediación/negociación, maximizando el control de las
variables que intervienen en cada proceso.
7. Definir los objetivos mínimos y máximos para la mediación/negociación de conflictos y
aplicar la estrategia más adecuada.
8. Seguir un proceso sistemático de mediación/negociación para controlar la situación y llegar
a un acuerdo favorable.

CONTENIDOS: 

UNIDAD DIDÁCTICA 1. EL PROCESO DE LA COMUNICACIÓN Y LA RESOLUCIÓN DE 
CONFLICTOS 
1.1. La comunicación interpersonal 
1.2. Tipos de comunicaciones 
1.3. La comunicación eficaz 
1.4. Resolución de conflictos en nuestra vida. Comunicación y resolución de conflictos 

UNIDAD DIDÁCTICA 2. RESOLUCIÓN ASERTIVA DE LOS CONFLICTOS 
2.1. Conflictos que nos envuelven y su gestión 
2.2. Habilidades para una comunicación eficaz  
2.3. Escucha activa, rapport, Feed-back, el mensaje 
2.4. La asertividad. ¿Qué es? ¿Cómo hablar con asertividad y desarrollarla?  
2.5. Gestión de las emociones. Conocer nuestras emociones y aprender a gestionarlas.
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UNITAT DIDÁCTICA 3. EMPATÍA: HABILIDAD PARA RESOLVER CONFLICTOS 
3.1. Empatía y estilos de comportamiento. Establecimiento de acuerdos 
mutuamente favorables y negociación eficaz 
3.2. Empatía: ¿Qué es? ¿Cómo aplicarla y cómo desarrollarla?  
3.3. Estilos de comportamiento. Entender y aprender como se comporta la persona para 

mejorar la empatía. 
3.4. Gestionar y aconseguir acuerdos favorables para las dos partes. 
3.5. Negociar eficazmente (ganar-ganar) 
3.6. Los diferentes tipos de conflictos 

 

UNITAT DIDÁCTICA 4. METODOLOGIA PARA RESOLVER CONFLICTOS 
4.1. Metodologia efectiva para resolver conflictos 
4.2. La mediación y la negociación 
4.3. Cómo llegar a acuerdos favorables 

 

UNIDAD DIDÁCTICA 5. LOS ESTILOS DE NEGOCIACIÓN 
5.1. Los modelos de negociación: Negociación por posición, negociación por principios, 
negociación por situación.  
5.2. Fases de la negociación 
5.3. Preparación de la negociación 
5.4. Definición de los objetivos: Análisis de las soluciones, establecimiento de los objetivos 
concretos de la negociación y plan de concesiones. 
5.5. Estudio del medio 
5.6. Estudio de los hombres y sus móviles: argumentario, reglas del juego, ensayo, supuesto 

falso 
5.7. Planificación de la negociación 
5.8. Evaluación de la relación de fuerzas. La identidad global  
5.9. Los valores 
5.10. Los estatutos 
5.11. Los poderes 
5.12. Estrategias para una negociación eficaz: determinación de possibles acuerdos 
que se debe negociar 
5.13. La banda de objetivos 
5.14. Conducción de la negociación 
5.15. Discusión 
5.16. La información en la negociación 
5.17. Problemas de forma 
5.18. Propuestas 
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