
RECURSOS HUMANOS
MANEJO DE CONFLICTO EN 

ORGANIZACIONES DE SALUD



MISIÓN

Orientar todo nuestro quehacer a los 

intereses de los pacientes y sus 

familias otorgando una atención de 

excelencia basada en la eficiencia 

operativa, la calidad, seguridad, 

calidez y ética profesional.

Cuidar y fomentar vínculos 

de confianza con todos los grupos 

de interés; accionistas, profesionales 

del cuidado de la salud, empleados, 

financiadores, proveedores y el 

estado. Promover el cuidado de 

medio ambiente comprometiendo a 

los líderes de la organización.

VALORES

:: EMPATÍA Y GENEROSIDAD

Pensar, comprender y ofrecer un trato amable y 

cordial, colaborando y participando en el bienestar de 

todos.

:: TRABAJO EN EQUIPO Y COLABORACIÓN

Pensar, comprender y ofrecer un trato amable y cordial, 

colaborando y participando en el bienestar de todos.

:: HONESTIDAD Y HUMILDAD

Reconocer y respetar de manera responsable 

nuestros derechos y deberes.

:: APRENDIZAJE Y EXCELENCIA

Mediante la formación y capacitación, aplicar la 

innovación para la mejora continua.

:: RESPETO Y CONFIANZA

Trabajar en un clima de armonía destacando el valor 

de la palabra y el compromiso.



¿CONFLICTO?



Alguna vez:

• Salieron de un lugar dando un portazo?

• Pensaron en cambiar de trabajo?

• Se sintieron ofendidos por un comentario de otro?

• Discutieron con su hijo, padre, jefe….?

• Les solicitaron algo insólito?



ELEMENTOS 
DEL CONFLICTO

• Querer ser escuchados al mismo tiempo

• Querer tener razón

• Juicios contra el otro

• Aferrarse a la estrategia preferida



Aumenta los sentimientos 

negativos: Los enfrentamiento crean 

sentimientos “magullados” y una 

relación desgarrada. Perdida de 

personas valiosas…

Baja la productividad: Los 

desacuerdos y los enfrentamientos 

roban energía a una relación 

productiva sabia

Disminuye la Cooperación: Las 

unidades organizativas como 

equipos o grupos de trabajo, 

pueden dividirse y ejercer presión 

sobre su propio punto de vista

Disminuye la Comunicación: El 

conflicto no gestionado genera 

miedo y resentimiento, lo que hace 

que sea mas improbable que las 

personas expresen sus opiniones, 

puntos de vista o ideas.

QUE SUCEDE?



Indicios del conflicto:

• Incomodidad

• Incidentes

• Malentendidos

• Tensión

• Crisis

Amigos o enemigos?

Contrincantes o compañeros?

Yo gano Tu Ganas

Actitud

Cómo?

• Indaga porque necesita lo que 

quiere?

• Averigua donde encajan las 

diferencias?

• Crea nuevas opciones para que 

todos consigan algo?

• Construye un camino común

Escuchar

Empatía

Respeto (no descalificar)

Equilibrio

CÓMO LO
ABORDAMOS?



:: Tonto! (y otros insultos)

:: ¿En que difiere tu punto de 

vista respecto al de ellos?
:: Yo tengo razón, tú (o ellos) 

están equivocados.

:: Que necesitas?

¿Como lo podemos remediar?

:: No lo haré…..

:: Ellos siempre

ANTÍDOTOS AL 

CONFLICTO

“GENERADORES DE CONFLICTO” “PREGUNTAS QUE LO REFORMAN”

:: Yo (ellos) deberían / 

tendrían /deben….

:: ¿Qué podría hacerte 

cambiar de opinión?

:: ¿Elegirías tú (o ellos) esa 

opción?

:: ¿Ha habido alguna 

circunstancia en que no han 

actuado así?

:: Es imposible :: Pero si fuera posible ¿Qué 

necesitaría ?



EL LIDERAZGO

El COMPORTAMIENTO del Líder

es modelo para la organización



CÓMO “ENRIQUEZCO” A LAS PERSONAS?

• Les doy Información?

• Capacito / Entreno?

• Acompaño?

• Aliento?

• Ofrezco oportunidades?

• Mido por Objetivos reales?

El COMPORTAMIENTO del Líder

es modelo para la organización



:: DESAFÍO

:: IR Y VER 

:: RESPETO

:: ENFOQUE AL PACIENTE

:: ACTITUD 

:: TRABAJO EN EQUIPO

:: COMPROMISO

RECURSOS PARA 

EL LIDERAZGO

“VALORES”



Estamos en una de las peores recesiones de la historia. 

¿Cómo pueden los líderes empresariales ayudar a sus 

organizaciones no solo a sobrevivir sino a prosperar

en la recesión económica mundial?







Fuente: Fundación Factor Humano



Fuente: Fundación Factor Humano







• Aumentar la eficiencia con la introducción de nuevas 

tecnologías

• Invertir en la construcción de habilidades con 

formación, educación y desarrollo

• Reducción del ausentismo a través de la mejora de 

la salud de los trabajadores

• Aumento de la eficacia a través de nuevos modelos 

de atención y desarrollo.

QUÉ PODEMOS 
HACER?



USO DE LA TECNOLOGÍA

• Telemedicina

• Recetas Electrónicas

• Datos en línea del 

paciente

• Flujos de trabajos clínicos

• Colaboración y 

conectividad en relación 

financiador- prestador

• Análisis de datos 

(identificación de personas 

de alto riesgo)

• Automatización 

NUEVAS COMPETENCIAS 

PROFESIONALES

• Mix alta demanda y 

necesidad de aprender 

sobre la patología

• Profesionales altamente 

especializados y flexibles

• Necesidad de capacitarse 

en grupo

CUIDADO INTEGRAL

DE LOS TRABAJADORES

• Dilemas éticos

• Bournout

• Desarrollo de métricas 

para conocer las 

necesidades y acompañar 

(índice de Maslach)





MUCHAS GRACIAS


