Club de.
Marketing
de Navarra

Como identificar y gestionar conflictos

£8 15 de abril de 2025, martes

Inscribete

m Fechas: Presencial
0.0
15 de abril, martes al®n

Precio especial para socias/os
y actividad bonificable por FUNDAE
Pulsa AQUI para ver los precios

Horario:
de 9:15a14:15h.yde 15:15a18:15h.

Inscribete

Para un mejor aprovechamiento de la formacion el curso es exclusivamente en formato presencial.
En circunstancias de fuerza mayor se permitird la conexién por videoconferencia (previo aviso).


https://clubdemarketing.org/inscripciones/?u=222024351
https://clubdemarketing.org/inscripciones/?u=222024351

Profesora

Nerea Urcola Martiarena

* Licenciada en Psicologia por la Universidad de Deusto.

+ Master MBA del Instituto de Empresa

« Suficiencia investigadora del programa de doctorado de la Universidad de Deusto
Humanidades y Empresa.

* Especializada en Desarrollo Organizacional

+ Colabora con las Universidades de Mondragon, y ESIC

* Certificacion BELBIN

« Certificacion para Facilitadores de la Metodologia de LEGO® SERIOUS PLAY®
* Diploma PNL Integrativa 1° Nivel Practitioner.

* Master en PNL - PNL Integrativa 2do Nivel

* Curso experto en inteligencia emocional aplicada. Universidad La Salle: Instituto de
Inteligencia emocional y neurociencia aplicada

« Certificacion en coaching de equipos: el arte de trabajar en y con equipos.

« Certificacion Especialista en método de los colores basado en DISC.

+ Ha publicado diez libros:

» Mariposas en el estémago (2008)

* El Proyecto (2009)

* Hoy es siempre todavia (2011)

- Direccioén y sensibilidad (2013)

» Manual Practico de comunicacién empresarial (2015)

- Direccion Participativa (2017)

» Gestion de conflictos: Teoria y practica (2019).

* Las claves de la direccion (2020)

» Siempre estuve aqui (2021)

* La luz de llse (2023)

| PROGRAMA
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Diferenciacién entre problema, queja y conflicto.
Situaciones mas habituales de quejas y conflictos a las que hacer frente en nuestras organizaciones.
Metodologia para el tratamiento de quejas.
o Principios generales / Principios de actuacion
o Procedimiento de actuacion.
Metodologia para el tratamiento de conflictos.
o Definicién de conflicto
Requisitos de un conflicto
Causas de conflicto y Clases de conflicto

o}

o}

= Propio: En el que uno esta implicado directamente.
= Ajeno: En el que uno no esta implicado directamente.

o

Componentes de un conflicto
Prevenir el conflicto.

o}

= Medidas de prevencion.
= No implicarse en el conflicto.

o

Actitudes y pautas a adoptar ante un conflicto
= Estilos / actitudes a contemplar.
» Actitud cooperativa en el conflicto. Ganar-Ganar.
o Modelo de resolucion de conflicto en 10 pasos.
e Conclusiones y medidas a adoptar en la gestion de los conflictos.

| INFORMACION GENERAL

Objetivos:

e Comprender y entender la importancia, significado y alcance del conflicto en el ambito de las relaciones
humanas.

e Entender la diferencia entre queja y conflicto.

e Capacitar de forma integral para realizar un buen analisis de la situacion ante la presencia tanto de una
queja como de un conflicto.

e Analizar las causas y agentes que intervienen en un conflicto, asi como las posibilidades de resolucidon de
una manera positiva y eficiente.

e Incrementar las habilidades personales que intervienen en la prevencion, identificacion y resolucion de
conflictos.

e Reconocer las actitudes y los aspectos basicos a contemplar en el proceso de resolucion de un conflicto.

e Aprender a gestionar y resolver quejas y conflictos.

e Conocer nuestros puntos fuertes y débiles como gestores de conflictos.
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e Desarrollar habilidades de comunicacion para resolver quejas y conflictos: asertividad, escucha, empatia,

flexibilidad...
m Fechas: z Numero de sesiones:
15 de abril, martes 1
@ Horario: g Nidmero de horas:
de9:15a14:15h.yde 15:15a 18:15h.

22 Presencial
Club de Marketing de Navarra

I INSCRIPCIONES

m Entidades y personas socias: 22 No socios/as:
270 € - 400¢

Unete a la asociacién

El precio incluye comida.

Actividad bonificable por la Fundacién Estatal para la Formacion en el Empleo. Las empresas socias
pueden solicitar su tramitacion gratuita indicandolo en la inscripcién web con al menos dos dias de
antelacion

(22 Para mas informacion: )
) Inscribete
948 290155

>
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https://clubdemarketing.org/unete/
tel:+34948290155
https://clubdemarketing.org/inscripciones/?u=222024351

