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|.- Datos Generales
Cédigo Titulo

EC0619 Solucién de conflictos mediante técnicas de neuro-negociacion

Propdésito del Estdndar de Competencia

Servir como referente para la evaluacion y certificacion de las personas que solucionan conflictos
mediante técnicas de neuro-negociacion y cuyas competencias incluyen preparar sesiones,
aplicar técnicas de neuro-negociacion y generar acuerdos en sesiones para la solucion de
conflictos con los involucrados.

Asimismo, puede ser referente para el desarrollo de programas de capacitacién y de formacién
basados en Estandares de Competencia (EC).

El presente EC se refiere Unicamente a funciones para cuya realizacion no se requiere por
disposicion legal, la posesion de un titulo profesional. Por lo que para certificarse en este EC no
debera ser requisito el poseer dicho documento académico.

Para alcanzar la competencia en este Estdndar de Competencia, se requieren, en promedio, 180
horas de experiencia laboral y 100 horas de capacitacion.

Descripciéon general del Estandar de Competencia

El EC describe las funciones principales que un facilitador, mediador, conciliador o negociador,
realiza para solucionar conflictos mediante técnicas de neuro-negociacion, para obtener un
trabajo de calidad, tal como lo espera el sector. Dichas funciones son preparar sesiones, aplicar
técnicas de neuro-negociacién y generar acuerdos s para la solucion de conflictos con los
involucrados.

El presente EC se fundamenta en criterios rectores de legalidad, competitividad, libre acceso,
respeto, trabajo digno y responsabilidad social.
Nivel en el Sistema Nacional de Competencias: Tres

Desempefia actividades tanto programadas, rutinarias como impredecibles. Recibe orientaciones
generales e instrucciones especificas de un superior. Requiere supervisar y orientar a otros
trabajadores jerarquicamente subordinados.

Comité de Gestion por Competencias que lo desarrollo
Para el Desarrollo de Competencias Transversales.

Fecha de aprobaciéon por el Comité Fecha de publicacién en el Diario Oficial
Técnico del CONOCER: de la Federacion:
21 de agosto de 2015 8 de septiembre de 2015
Periodo sugerido de
revisién/actualizacion del EC:
2 afios

Ocupaciones relacionadas con este EC de acuerdo con el Sistema Nacional de
Clasificacion de Ocupaciones (SINCO)
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Todos los Grupos Ocupacionales que requieren de la solucion de conflictos mediante técnicas
de neuro-negociacién en un entorno laboral y la transferencia de esta competencia a distintos
entornos.

Ocupaciones asociadas

Todos las ocupaciones que requieren de la solucion de conflictos mediante técnicas de neuro-
negociacion en un entorno laboral y la transferencia de esta competencia a distintos entornos.

Clasificacidn segun el sistema de Clasificacion Industrial de América del Norte (SCIAN)

Sector:

54 Servicios profesionales cientificos y técnicos’

Subsector:

541 Servicios profesionales, cientificos y técnicos’”

Rama:

5416 Servicios de consultoria administrativa, cientifica y técnica’
Subrama:

54169 Otros servicios de consultoria cientifica y técnica’

Clase:

541690 Otros servicios de consultoria cientifica y técnica

El presente EC, una vez publicado en el Diario Oficial de la Federacién, se integrara en el

Registro Nacional de Estandares de Competencia que opera el CONOCER a fin de facilitar su
uso y consulta gratuita.

Organizaciones participantes en el desarrollo del Estandar de Competencia

Fundacion para el Mejoramiento de la Educaciéon en México, A.C. (FUNDAMEE)
Complejo Mexicano de Evaluacion Capacitacion y Certificacion para el empleo S.C.
MERGE

Justice for All S.C. litigacién oral

Promotora Becal S.A. de C.V.

Relacién con otros estandares de competencia

Estandares relacionados
o EC0204 Ejecucién de sesiones de coaching
Aspectos relevantes de la evaluacion

Detalles de la préactica: e La evaluacion en este EC, requiere aplicar la evaluacion
tedrica.

e El desempefio debera ser demostrado en una situacion real
y/o simulada, cubriendo las siguientes etapas: llevar a cabo la
preparacion del caso, la entrevista previa por separado para
tomar las versiones parciales de los intervinientes, la sesion
para la mediacion y redefinicion del conflicto, basqueda de
soluciones y el acuerdo entre las partes

Apoyos/Requerimientos: e Mobiliario (mesa redonda, sillas)
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1. Sala aislada con buena iluminacién

2. Block de notas, boligrafos

Duraciéon estimada de la evaluaciéon

e 1 hora en gabinete y 2 horas en campo, totalizando 3 horas.
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.- Perfil del Estdndar de Competencia

Estandar de Competencia

Solucién de conflictos mediante técnicas
de neuro-negociacion

Elemento 1 de 3

Preparar sesiones para la solucion de
conflictos con los involucrados

Elemento 2 de 3

Aplicar técnicas de neuro-negociacion para la
solucion de conflictos con los involucrados

Elemento 3 de 3

Presentar los acuerdos para la soluciéon de
conflictos con los involucrados
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lll.- Elementos que conforman el Estandar de Competencia
Referencia Cddigo Titulo

1lde3 E1984 Preparar sesiones para la solucion de conflictos con los
involucrados

CRITERIOS DE EVALUACION
La persona es competente cuando demuestra los siguientes:
DESEMPENOS

1. Realiza la reunién informativa con los involucrados:

e Previa a la sesion y por separado con cada uno de los involucrados,

¢ Planteando el alcance de la sesién y los beneficios que se esperan con base en el conflicto,

e Explicando las caracteristicas que se pueden aplicar para la solucion del conflicto,

e Mencionando que la informacion durante la sesién sera confidencial evitando que se
comparta con alguien ajeno al conflicto, e

¢ Informando que el proceso reflexivo de las sesiones enfatiza la voluntariedad y consenso de
los involucrados, evitando algun juicio/ recomendacién/sugerencia de su parte

2. Verifica las condiciones en que se encuentra la sala de sesion:

e Corroborando que haya iluminacién y ventilacién natural/artificial,

¢ Revisando que tenga mesas con capacidad para todos los asistentes y arreglo de sillas y
arreglo de lugares sin obstaculos para la comunicacién entre los involucrados, y

e Corroborando que cuente con servicio de bebidas sin alcohol, de acuerdo con el nimero de
asistentes a la sesion.

La persona es competente cuando obtiene los siguientes:

PRODUCTOS

1. Lacita/ invitacién elaborada para los involucrados a la sesion:

e Contiene el nombre y domicilio del involucrado,

¢ Indica el motivo de la cita / invitacién que corresponde con la solicitud original

¢ Incluye el lugar y fecha de expedicion,

e Contiene el dia, hora y lugar de celebracibn de la sesién, dentro de los tiempos
determinados por la institucion, y

e Contiene el nombre y firma del facilitador.

La persona es competente cuando posee los siguientes:

CONOCIMIENTOS NIVEL

1. Los siete tipos de conflictos con base a los autores Conocimiento
Joachim Stahl y Gesa Grundmann

2. Tipos de asuntos que pueden ser tratados con la Conocimiento
intervencion de un tercero con base a los autores
Joachim Stahl y Gesa Grundmann

GLOSARIO
1. Facilitador : Persona cuya funciébn es facilitar la participacion de los
intervinientes en los procedimientos. También se le conoce como
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mediador, negociador, conciliador.

2. Neuro-negociacion: Esta compuesta por diferentes metodologias tanto mentales como
de negociacion con el objeto de complementar las técnicas de
mediacion, conciliacion y procedimiento restaurativo arbitraje y
formas de solucion de conflictos.

Referencia Caddigo Titulo

2de3 E1985 Aplicar técnicas de neuro-negociacion para la solucion de
conflictos con los involucrados

CRITERIOS DE EVALUACION
La persona es competente cuando demuestra los siguientes:
DESEMPERNOS

1. Da la bienvenida a la sesion:

e Mencionando su nombre, su formacion y su rol en la sesion,

e Corroborando la asistencia de cada uno de los involucrados al mencionar su nombre, y

o Estableciendo un ambiente de confianza, comodidad, rapport y orientacion con los
involucrados que generen estados emocionales de disposicidn y motivacién para la solucion
del conflicto.

2. Dirige el discurso de apertura a los involucrados:

e Mencionando el objetivo de la sesién con base en el conflicto de discusion a tratar,

¢ Indicando los procedimientos a seguir en la sesion y el rol de cada uno de los involucrados,
en congruencia con las caracteristicas del conflicto,

¢ Mencionando a los involucrados las reglas a observar durante la realizacién de la sesion,

e Sugiriendo a los involucrados que escriban sus ideas/comentarios mientras llega su turno de
hablar para evitar interrumpir otras participaciones, y

¢ Solicitando a los involucrados que mantengan un ambiente de respeto y eviten los ataques
personales hasta la solucion del conflicto.

3. Aplica las técnicas de control emocional a si mismo y a los involucrados en sesiones:

¢ Modulando el tono de voz entre bajo medio y alto de acuerdo a las necesidades de la
sesion, e

e Interviniendo en el momento en que se vea comprometida la integridad fisica/emocional de
los involucrados sin acciones intimidatorios/agresivas de cualquier indole.

4. Mantiene el equilibrio situacional entre los involucrados, mediante el uso de las técnicas de
rapport en la sesion:

e Imitando la respiracion con alguno de los involucrados,

e Copiando la postura, la velocidad de los movimientos y todo tipo de gesto facial corporal, y

e Utilizando el lenguaje verbal con los tonos, tiempos y timbres de los involucrados.

5. Dirige la sesion para la solucion del conflicto:

e Modulando el tono de voz y volumen audible para que los involucrados escuchen sus
comentarios durante toda la sesion,

e Generando un ambiente de confort en la sesion al sentar a los involucrados en lados
opuestos, de modo que apoyen la posicién neutral del facilitador,
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Utilizando un lenguaje sencillo, sin palabras técnicas y neutral hacia los involucrados, sin
reflejar algln enjuiciamiento,

Dirigiéndose a cada uno de los involucrados por su nombre, de forma igualitaria y conforme
a lo acordado en la reunion informativa previo a la sesion,

Situandose en la sala a igual distancia de cada uno de los involucrados de tal modo que se
comuniquen entre si,

Formulando preguntas a los involucrados que los induzca a exponer los motivos que
generaron el conflicto,

Solicitando a los involucrados que hablen en primera persona al momento de explicar sus
argumentos,

Escuchando de forma reflexiva y evitando decidir quien de las partes tiene la razén/quien
esta equivocado, y

Estableciendo contacto visual al preguntar directamente a alguno de los involucrados para
solicitar mas informacion.

Conduce a los involucrados hacia la solucién del conflicto en las sesiones:

Cuestionandolos en aspectos/informacién relacionada al conflicto,

Estableciendo prioridades en los temas, que ayuden a identificar y clarificar sus
intereses/necesidades,

Haciéndoles preguntas indirectas en forma eventual para redireccionar la atenciéon de los
involucrados al tema en cuestion,

Llevando la discusion de una posicion centrada en intereses individuales, hacia intereses
conjuntos para la solucién del conflicto,

Reuniéndose en privado con alguno de los involucrados cuando se genera un bloqueo a la
comunicacion, para explorar sugerencias de arreglo/aportar mas informacion/poner limites a
demandas exageradas, y

Resumiendo las posibles soluciones con temas unificados en una propuesta clara y de
conformidad para los involucrados.

La persona es competente cuando posee los siguientes:
CONOCIMIENTOS NIVEL

1.

N

3.
°

4.
L]
L]
L

5.

Sistemas representacionales: Comprension
Visual,

Auditivo,

Kinestésico,

Gustativo,

Olfativo

Técnicas de cambio Evaluacion

Técnicas de anclaje: Aplicacion
Visual

Auditiva

Kinestésica

Andlisis de arquetipos: Comprension
Vestimenta

Lenguaje

Comportamiento

Estructuras lingtisticas para la solucion de conflictos Aplicacién
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CONOCIMIENTOS NIVEL
6. Interpretacion del lenguaje corporal Evaluacién

La persona es competente cuando demuestra las siguientes:
ACTITUDES/HABITOS/VALORES

1. Amabilidad:

2. Cooperacion:

3. Iniciativa:

4. Perseverancia:
GLOSARIO

1. Armonia:

2. Arquetipos:

3. Control de emociones:

4. Estructuras
linglisticas
persuasivas:

5. Forma igualitaria:

6. Negociar:
7. Técnicas de
persuasion:

8. Técnicas de Rapport:

9. Sistemas
representacionales:

10. Técnicas de anclaje:

11. Técnicas de cambio:

La manera en que se conduce cordialmente con los involucrados y
es neutral en sus comentarios durante el discurso de apertura de
la sesion.

La manera en que intercede con los involucrados con sugerencias
para la solucién del conflicto.

La manera en que explica cada una de las opciones de solucion
propuestas al conflicto, relacionadas con los objetivos de cada uno
de los involucrados.

La manera en que propicia la comunicacion y entendimiento mutuo
entre los involucrados durante la sesion hasta el logro de los
acuerdos que satisfagan a ambas partes.

Es el equilibrio de las proporciones entre las distintas partes de un
todo.

Modelo original que sirve como pauta para imitarlo, reproducirlo o
copiarlo.

Es la herramienta que forma parte de las técnicas de persuasion
para regular, controlar, o eventualmente modificar estados
animicos personales y de las personas con los que se interactua,
cuando éstos son inconvenientes en una situacion dada.

Conjunto de palabras, frases o ideas disefiadas para persuadir.

Refiere a la forma en que se dirige a las personas sin distincion de
credo, sexo, raza, nacionalidad, escolaridad, afiliacion politica, y/o
situacién econdmica. Evitando utilizar diminutivos al nombrar a las
personas, excepto cuando asi lo han solicitado.

Actividad en la cual dos o mas partes, mutuamente dependientes,
desde posiciones diferentes y con intereses en parte conflictivos y
en parte comunes, tratan de llegar a un acuerdo favorable.

Arte de persuadir una persona hacia los objetivos.

Es la sintonia psicoldgica y emocional entre dos 0 mas personas.
La teoria del rapport incluye tres componentes conductuales:
posturas, tono de voz, ideas y respiracion.

Sistemas por los cuales el ser humano representa la realidad
(Visual, Auditivo, Kinestésico, Gustativo y Olfativo).

Es cualquier representacion que dispara una emocion.

Tipo de técnica para modificar el estado de animo.
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Referencia Cddigo Titulo

3de3 E1986 Presentar los acuerdos para la solucién de conflictos con los

involucrados

CRITERIOS DE EVALUACION

La persona es competente cuando demuestra los siguientes:
DESEMPENOS

1. Cierra la sesion:

Presentando el acuerdo en la sesion para las ultimas sugerencias de los involucrados,
Revelando los términos del acuerdo en forma conjunta con los involucrados,

Verificando que haya acuerdo explicito de cada uno de los involucrados con base en los
puntos y las condiciones a las cuales han accedido,

Felicitando a los involucrados por el acuerdo que lograron e invitarlos a volver a mediacién
para solucionar conflictos en el futuro, e

Informando a los involucrados antes de firmar el acuerdo, la posibilidad de hacer una
revision y reunirse de nuevo si encuentran un bloqueo al implementar los términos del
acuerdo.

La persona es competente cuando obtiene los siguientes:

PRODUCTOS
1. El escrito de acuerdo para la solucién del conflicto redactado:

Indica el lugar y fecha de celebracién,

Menciona el nombre y edad cotejado contra su documento oficial/testimoniales de identidad
/reconocimiento personal de los involucrados,

Menciona los acuerdos a los que se comprometen los involucrados,

Registra el entendimiento sin coaccién para alguna de las partes,

Indica quien accedié a qué, y como, cuando, dénde y por qué se van a implementar los
acuerdos,

Incluye la firma/huella de quien suscribe y personas de confianza que acompanaron,

Incluye términos para su implementacién por los involucrados en el caso de un acuerdo
parcial,

Contiene la firma del facilitador, y

Menciona los efectos en caso del incumplimiento de acuerdo con la naturaleza del caso.

La persona es competente cuando demuestra las siguientes:
ACTITUDES/HABITOS/VALORES

1. Amabilidad: La manera en que se dirige a los involucrados de forma gentil,

establece confianza, rapport y orientacion en el cierre de la sesion.

2. Tolerancia: La manera en que atiende las diferencias que se presentan y

mantiene la calma entre los involucrados al presentarles el
acuerdo del conflicto.

GLOSARIO
1. Acuerdo: Acuerdo reparatorio celebrado entre los intervinientes que pone fin
a la controversia total o parcialmente y surte efectos que
establece la ley.
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2. Cita:

3. Conciliacion:

4. Conflicto:

5. Involucrados:

6. Mediacion:

7. Procedimiento
restaurativo:

Acto realizado por el facilitador para requerir la comparecencia de
alguno de los intervinientes en el procedimiento alternativo
respectivo.

Procedimiento voluntario mediante el cual los intervinientes, en
libre ejercicio de su autonomia, proponen opciones de solucién a
la controversia en que se encuentran involucrados, asi como la
solucidn total o parcial de la controversia. Ademas de propiciar la
comunicacion entre los intervinientes, el facilitador podra, sobre la
base de criterios objetivos, presentar alternativas de solucion
diversas.

Tension que surge cuando aspiraciones, metas, valores,
opiniones, intereses, etc., de dos 0 mas personas o0 grupos, se
contraponen o se excluyen entre si.

Personas que participan en las sesiones, en calidad de solicitante
o de requerido, para resolver conflictos de cualquier naturaleza.

Mecanismo de resolucién alternativa de conflictos que ayuda a
resolver en forma pacifica diferentes tipos de conflictos. Sistema
de negociacion asistida, mediante el cual las partes involucradas
en un conflicto intentan resolverlo por si mismas, con la ayuda de
un tercero imparcial (el mediador), que actia como conductor de
la sesion, ayudando a las personas que participan en la mediacion
a encontrar una solucién que sea satisfactoria para ambas partes.

Es el mecanismo mediante el cual la victima u ofendido, el
imputado y, en su caso, la comunidad afectada, en libre ejercicio
de su autonomia, buscan, construyen y proponen opciones de
solucién a la controversia, con el objeto de lograr un acuerdo que
atienda las necesidades y responsabilidades individuales y
colectivas, asi como la reintegracion de la victima u ofendido y del
imputado a la comunidad y la recomposicién del tejido social.
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