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Comunicación y Manejo del Conflicto

Claves de la negociación
OBJETIVOS:

Proveer elementos modernos para el análisis intra e interpersonal de la comunicación para la resolución de situaciones conflictivas en la organización laboral y en el marco macrosocial y profesional.

Brindar a los magistrados y funcionarios de la administración de justicia de la provincia de Buenos Aires los elementos para detectar y corregir situaciones cotidianas de conflictos derivadas de esquemas básicos de negociación y su aplicación en la gestión profesional.

Ejercitar “in situ” formas prácticas de diagnóstico y corrección de la conducta a partir de la práctica de estrategias de negociación. Su  aplicación en el ámbito laboral y profesional.

MODALIDAD: Curso teórico y ejercicios prácticos con material didáctico provisto por el docente.

CARGA HORARIA: 4 clases de 2 horas cada una, con una frecuencia semanal.

DIAS Y SEDE: Martes de abril de 2008. La Plata.
DESTINATARIOS: Magistrados y Funcionarios del Poder Judicial de la Provincia de Buenos Aires.

DOCENTE: Lic. Oscar Vázquez

PROGRAMA:

COMUNICACION Y MANEJO DEL CONFLICTO

CLAVES DE LA NEGOCIACION
Las claves de la negociación con Programación Neurolingüística.

1. Definición del concepto de conflicto.

Aspectos psicológicos y sociales. La interacción desde el conflicto. Claves para detectar la comunicación conflictiva. Semiología del conflicto.
2. Influencia de la comunicación en la negociación eficaz.

Signos de la comunicación verbales. Decodificación del lenguaje corporal. Cómo entrar en sintonía con las demás personas. Palabras y frases que demuestran la forma de estructurar el pensamiento. La armonía en la comunicación.

3. Las formas en que se incorporan las experiencias y su influencia en los estilos de negociación.

Formas de interpretar las experiencias: visuales, auditivas y cenestésicas. Obstáculos de la comunicación. Cómo detectar el poder personal y conducir la comunicación en la negociación.

4. Recursos para dar precisión y eficacia a la comunicación en el proceso de conciliación.

El empleo de las palabras en la experiencia personal: cómo cambiar lo que hago cambiando lo que digo. El cambio desde los obstáculos de la experiencia: Supresión, generalización y distorsión.

5. Cómo transformar estados negativos en positivos, cambiando el proceso de la experiencia. Cómo motivar con eficacia. Liderazgo en la toma de decisiones. La creatividad como recurso eficaz de la negociación.

6. Ejercicios prácticos para la incorporación de los conceptos al trabajo diario.

Evaluación de experiencias particulares en clase y ejemplos ilustrativos. Prácticas intensivas de resolución de problemas. Role-playing de situaciones de negociación.

Bibliografía: 
Edward de Bono Conflictos, Ed. Planeta, Buenos Aires, 1990.
Eric Berne, Què dice ud. después de decir hola? Grijalbo, Buenos Aires, 1980.
Hawking, Stephen. Historia del Tiempo, Ed. Crítica, Barcelona, 1988.

Kertész, R. Kerman, C. Induni, A. ATENDO, AT en las Organizaciones. IPPEM, Buenos Aires, 1982.

Levy, A. y Wilensky, A. Cómo hacen los que hacen. Ed. Macchi, Buenos Aires, 1988.
Orozco, Schiel. Gestión de Personal, Ed. Aplicación Tributaria S.A. Buenos Aires, 2005.
Bandler, R. y Grinder, J. Estructura de la Magia I y II, Cuatro Vientos, Santiago de Chile, 1985.
De Sapos a Príncipes, Cuatro Vientos, Santiago de Chile, 1982.

Robbins, Anthony. Poder sin Límites, Grijalbo, Barcelona, 1996.

Ferrater Mora, José. Diccionario de Filosofía, Ed. Sudamericana, Buenos Aires, 1964.
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Conflicto: Un choque de intereses, valores, acciones o direcciones. El conflicto se refiere a la existencia del mencionado choque. La palabra conflicto es aplicable a partir del momento en que el choque ocurre. Incluso cuando decimos que existe un conflicto potencial damos por sentado que ya hay un conflicto de dirección aunque el choque todavía no haya ocurrido.

“¿Qué prefiere: ser feliz o tener razón?”

Discusión: Examinar con mucho cuidado una cuestión. Alguna vez escuché a un profesor de filosofía que esta palabra derivaba de DISCURRIRE o correr de un lado a otro, la opinión va pasando de un lado a otro y se va enriqueciendo.

Según Platón la opinión es una facultad propia, distinta de la ciencia, de una facultad que nos hace capaces de juzgar sobre la apariencia. Como conocimiento de las apariencias, la opinión es el modo natural de acceso al mundo del devenir y por lo tanto, no puede ser simplemente desechada. Sin embargo, el carácter probable de la opinión frente a la segura certidumbre de la visión intelectual de lo inteligible ha hecho posible lentamente el tránsito al concepto actual de opinión como algo distinto a la vez del saber y de la duda; en la opinión no hay propiamente un saber, ni tampoco una ignorancia, sino un modo particular de aserción, que será tanto o más cercana al saber cuanto más probables son la razones en las que se apoya, aunque existe siempre el temor por la aserción contraria.
Objetivos de la discusión. Que una de las partes triunfe y que la otra sea derrotada. El resultado final es la fuerza de un punto de vista y no la excelencia del mismo. Las partes se vuelven más rígidas y dejan de explorar, contemplar y desarrollar el conocimiento. De manera tal que: Cada parte se vuelve más rígida; Ninguna de ellas intenta desarrollar una síntesis; El gasto en tiempo y energía no genera ningún fruto; Se reprime la creatividad o se emplea en la destrucción del otro argumento; Triunfa el argumento más fuerte y no la mejor idea.
El libro de Herb Cohen (Todo es negociable) se subtitula: Cómo conseguir lo que se quiere y este curso pretende: Cómo saber lo que se quiere.
Sistemas de Creencias. Antes que nada uno debe saber cómo funciona un sistema. ¿Está bien o mal mentir? 
Ver principio de incertidumbre de Heisenberg, leer cita en Hawking.
Las percepciones y todo tipo de comportamientos humanos, surgen de creencias subyacentes y éstas surgen del tipo particular de sistema de información que tenemos en nuestro cerebro. En las creencias se manifiesta una especie de encierro perceptual y no responden al sistema lógico común. Gran cantidad de conflictos surge de choques de creencias.
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Transacciones Complementarias y Cruzadas.
Cuando las transacciones se complementan la comunicación continúa indefinidamente, cuando se cruzan, la comunicación se interrumpe.
Errores cognitivos y armonía en la comunicación.
Generalización: Es un proceso a través del cual, se parte de un simple incidente o una serie de experiencias arbitrariamente conjugadas para extrapolarlas a la experiencia total;

Eliminación: Es a través de este mecanismo que definimos nuestra experiencia o historia de vida desde una percepción selectiva de sucesos.

Distorsión: Este mecanismo es utilizado por la conciencia para reformular o reinterpretar las experiencias de vida, acomodándolas generalmente a una idea preconcebida.

Signos de la comunicación.
Signos verbales y no verbales: Palabras y frases; Tonos de voz; Ritmo del habla; Volumen y Mirada; Expresión facial; Gestos; Postura corporal; Signos vegetativos; Distancia física; Velocidad en los movimientos; Vestimenta y maquillaje.
Palabras y frases de la personalidad.
Visuales, auditivas y/o cenestésicas.
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Claves de accesos visuales.

Se podría decir que es la clave para dominar a otra persona, sin embargo es una herramienta para detectar la mejor vía de comunicación con los demás. Las personas tienden a utilizar sus recursos de manera particular y de este modo, averiguando la forma en que usan los sistemas de representación se aprehende su estrategia. De manera tal que los visuales tienden a considerar su universo en imágenes, su cerebro responde a representaciones de acceso visual; los auditivos tienden a representar sus experiencias en base a sonidos y palabras (texto); mientras que los cenestésicos, reaccionan principalmente a un “mundo de sensaciones” táctiles, emocionales, etc.
Todos manifestamos características de los tres modos, pero en la mayoría de las personas predomina uno.
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Tratar las resistencias. Modelado.
Quién o qué hace tal cosa. A quién o a qué. Cómo exactamente. Quién o qué te lo impide. Con qué o con quién. De qué o quién. Para quién. Respecto de qué o quién. A cerca de qué. Comparado con qué o quién. Qué ocurriría.
Ejercicio: Defender 2 criterios opuestos sin utilizar la palabra “pero” y sin denigrar el punto de vista del interlocutor.

Rompiendo modelos de conducta a través de la “confusión”.

Ejercicio de superación de los errores de Distorsión, Generalización y Eliminación.
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Transformar estados negativos en positivos. Método de no fricción.
Ideas no convencionales para el logro de los cometidos:

a) Genera más control de la situación ceder que intentar conquistar;

b) Cambiar nuestros patrones de conducta es posible.

Las claves para cambiar son flexibilizarse, adaptarse, experimentar, ensayar y permitirse conmover por cosas diferentes.
Ejercicio: Tomar decisiones en conjunto.
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Ejemplos. Ejercicios.
