XXVI ESCUELA DE VERANO DE EXTREMADURA

CURSO Y TALLER

“Comunicacion y regulacién de conflictos”

(D. José Maria Sanchez Herrera)
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Desde el punto de vista de 1@s educador@s, el objetivo pedagdgico prioritario es hacer
ver a i@s alumn@s que el conﬂlcto puede ser una fuerza positiva.

Aproximacion al concepto de conflicto.

¢ “Lucha expresada entre, al menos, dos per»:onac o grupos interdependientes, que
perciben objetivos incompatibles, recompensas escasas e interferencias del otro
cn realizar sus metas”.

¢ Desde la perspectiva de la comunicacion esta relacionado con la percepcion de
incompatibilidad y con la interferencia; hay que comprender las percepciones a
dos niveles: el del contenido (el asunto especifico que probablemente lo inicio) y
el de relacion {cuestiones de poder, respeto de los deseos y objetives ajenos).

. * La esencia es una paradoja. la relacion y la interaccion entre dos adversarios
interdependientes, que han de cooperar para contender (somos co-participes en
eI conflicto, co-operamos en el proceso.

¢ Como sinénimo de incompatibilidad: tipo de situacion en la que personas o
grupos sociales buscan o perciben metas opuestas, afirman valores aniagénicos o
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bajadas de intensidad, momentos de inflexion... también considerado como

tendmeno evolutivo, no es un acontecimiento de un solo mstante.
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genesis y/o desarroiio como en ias propuestas de resoiucion.
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e Haciendo de los conflicios cotidianos un banco de pr uebas pdra su resolucion
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VALORES Y CONFLICTO

Resolver un conflicto sugiere, de forma implicita, que el objetivo final es el de eliminar
el conflicto.
Regular un conflicto supone que €stos no empiezan y terminan, sino que emergen y
disminuyen: el objetivo es el de comprender y ajustar, regular el proceso para que vaya
encaminado hacia fines productivos.
Una de las tareas fundamentales de la Educacion para la Paz es la toma de conciencia y
clarificacion de los valores, tanto de los propios como de los que nos rodean. Los
valores influyen en nuestros objetivos y en la forma de realizarlos.
A modo de aclaracion, se considera:
- Un valor suele ser la abstraccion de una creencia y tiene una naturaleza
muy conceptual.
- Las mefas son mas concretas, realistas y palpables: un conjunto de
condiciones que se prestan a la descripcion.
- Un proceso es basicamente la manera de realizar las metas e introduce el
elemento del comportamiento. :

Podriamos distinguir, a grandes rasgos, dos tipos de valores:
- Valores que describen metas globales.
- Valores que prescriben procesos preferibles de implementacion (como
procedemos hacia los objetivos marcados).

Los contlictos (sobre todo los socio-politicos) se arraigan en la incompatibilidad de
preferir y apoyar uno de estos valores a expensas del otro.

Como valores mas ilustrativos de nuestros objetivos:

- Auto-determinacién: entendida como la nocion de que el individuo
participe en su propio destino; la persona esti en un medio ambiente en
el que es la participante principal en su propia realizacion; es la libertad
de marcar y crear objetivos, valorar alternativas y realizar un programa
auto-generado.

- Interdependencia: nos interrelacionamos y tomamos en consideracion
aquellos con los que somos mutuamente dependientes; libertad es la
condicion paraddjica de participar en la formacion de nuestro propio
destino en conjuncién con el fomento de nuestra mutua dependencia;
nuestra realizacion propia esta intrinsecamente entretejida en nuestra
relacion e interaccion con otr@s.

- Igualdad: implica que se fomenta un tipo especifico de interdependencia,
aquella en la que tod@s participan como iguales; la igualdad traduce la
justicia en términos de poder repartido, recursos compartidos y
participacion reciproca en los procesos de marcar y realizar los objetivos
y en las decisiones que los acompaiian.

Valores que prescriben los procesos, representan un criterio y una indicacion de las
actitudes deseables:

- Apoderamiento: el desequilibrio de poder en un conflicto implica

necesariamente la defuncion de la verdadera libertad, de la justicia y, en

ultima instancia, de la realizacion humana; asi, el apoderamiento de 1@s




que carecen de poder, sera muchas veces el valor crucial, para que un@
goce de la auto-determinacion debe estar libre de manipulacion y control,
‘una posicion posible solo en la medida en que se tiene poder negociable.

- Vulnerabilidad: implica espiritu de humildad, el que nos reconozcamos a
nosotr@s y a 1@s otr@s como formando parte de la misma humanidad,
con las mismas necesidades, potencias y debilidades; una tarea crucial es
la de encontrar vias para conseguir la eliminacion de las relaciones no
pacificas sin eliminar a las personas, ayudar a éstas a modificar sus
modos de ver y ampliar sus areas de comprension.

El valor que fundamenta nuestra perspectiva de los conflictos es la paradoja
de mantener juntos el apoderamiento y la vulnerabilidad:

El apoderamiento so6lo tiene sentido en la medida en que produce justicia y
ayuda a las que carecen de poder a participar como iguales en el conflicto.

La wulnerabilidad no significa que seamos wvulnerables para que se
aprovechen de nosotr@s, o para evitar el conflicto, sino para que
mantengamos la sensibilidad y el respeto a 1@s demas.

- Concienciacion: es un modo de apoderar, el tomar conciencia de
nosotr@s mismas (nuestras motivaciones, valores, potencias y papel
jugado) hace posible nuestra participacion en proyectar y realizar lo que
nos es importante; ayuda a clarificar nuestras metas y afrontar nuestras
necesidades. -

- Comprensién de l@s demas: es la capacidad de participar en los
sentimientos y percepciones de 1@s otr@s; supone una disposicion de
dar el paso, de entrar en el mundo de la otra, sentir lo que siente y
percibir lo que percibe (empatia).

ESTRUCTURA

CAUSAS: varian en funcion de la teoria y disciplina desde la que se teoriza;
algunas ponen el énfasis en el poder, otras en la estima propia, otras en las
diferentes tipos de necesidades humanas y en problemas de diferentes
percepciones.

“ Invariablemente todos los conflictos complejos de indole social o politica
tienen multiples raices; conflicto tiene que ver con los fines concretos que los
adversarios persiguen y, al mismo tiempo, con las interpretaciones que éstos
hacen de lo que esta en disputa”

La enorme conflictividad en la institucion escolar, cabe entenderla desde la
dialéctica entre la macroestructura del sistema educativo y las politicas generales
hacia ¢él orientadas y los procesos micropoliticos que tienen lugar en cada centro.

Se pueden encuadrar el origen de los conflictos en la institucion escolar en
cuatro tipo de categorias, intimamente ligadas entre si y dificilmente separables,
reconociendo el papel clave del poder y del control:
1. Ideolégico-cientificos: opciones contrapuestas en el plano pedagogico,
en el ideologico (definicion de escuela), en el organizativo, también
referida a las diversas culturas escolares que conviven en el centro.




2. Relacionadas con el poder: control de la organizacion, promocion
profesional, acceso a los recursos y toma de decisiones.

3. Relacionadas con la estructura: la ambigiiedad de metas y funciones, el
celularismo, la debilidad organizativa.

4. Relacionadas con cuestiones personales y de relacion interpersonal: la
estima propia, la seguridad, la insatisfaccion laboral, una comunicacion
deficiente y/o desigual.

e PROTAGONISTAS: Es necesario distinguir entre protagonistas directos, los
que tienen relacion directa con las causas desencadenantes del conflicto, y los
indirectos, que no estan en el origen pero que en un momento dado intervienen
en el proceso, pudiendo influir en su resolucion.

e PROCESO: pueden intervenir gran numero de variables que se pueden agrupar
en dos grandes campos: las referentes a situaciones estructurales y estratégicas
(papel preponderante es el tipo y la naturaleza del poder que se pone en juego); y
las emocionales-afectivas (actitudes, estereotipos y representaciones que se
forman los grupos en conflicto, asi como la personalidad de los protagonistas).
Ambos aspectos se influyen mutuamente, bien perpetuandolos o modificandolos.
Algunas de ellos serian:

Caracteristica de las partes enfrentadas: valores, aspiraciones, objetivos,
recursos intelectuales, actitudes, estrategias, tacticas.

- Relaciones mutuas anteriores: evolucion de las actitudes y de las
previsiones de una respecto a la otra.

- Naturaleza del problema original: su extension, su significado
motivacional, su periodicidad.

- Ambiente social en que se desarrolla: restricciones, aliento o disuasion
para resolverlo, normas y reglas institucionales reguladoras.

- Publicos v sus relaciones con el tema conflictivo: sus intereses puestos
en juego por el conflicto.

- Estrategia y tacticas empleadas: presiones y amenazas, libertad de
eleccion, posibilidad de comunicacion e intercambio de informacion,
credibilidad de la informacion intercambiada.

- Consecuencias: cambios posibles derivados del conflicto, para cada parte
y para su interrelacion, el prestigio que se pueda ganar o perder.

e CONTEXTO

Todo conflicto se produce y evoluciona en un contexto social determinado, que directa
o indirectamente puede influir tanto en el inicio como en su desarrollo y resolucion.

“ La cultura afecta a la conducta del conflicto, pero éste también puede ser considerado
como conducta cultural. Todos los conflictos suceden en un contexto cultural, el simple
conocimiento de este contexto dice mucho de sus raices, de su probable evolucion y de
su manejo”.

TIPOLOGIA DE LOS CONFLICTOS

e Conflictos de relacion: debidos a fuertes emociones negativas, percepciones
falsas o estereotipos, escasa o falsa comunicacion o conductas negativas
repetitivas.




Conflictos de informacion: al faltar la informacion necesaria para tomar
decisiones, al estar mal informados, se difiere sobre qué informacion es
importante, se interpreta distintamente la informacion o se tienen criterios de
informacion discrepantes.

Conflictos de valores: causados por sistemas de creencias incompatibles o
percibidos como tales; las disputas surgen al intentar imponer por la fuerza un
conjunto de valores, o pretender que tengan vigencia exclusiva un sistema de
valores que no admite creencias divergentes.

Conflictos estructurales: originados por estructuras opresivas de relaciones
humanas, configuradas muchas veces por fuerzas externas; por la escasez de
recursos fisicos y el control desigual de los mismos; desigual poder y autoridad;
condicionamientos geograficos, de tiempo; estructuras organizativas.

Conflictos de intereses: causados por la competicion entre necesidades
incompatibles o percibidas como tales (una o mas partes creen que para
satisfacer sus necesidades deben ser sacrificadas las de un oponente).

Este tipo de conflictos ocurren acerca de: Cuestiones sustanciales (dinero,
recursos fisicos, tiempo...); cuestiones de procedimiento (forma en la que la
disputa debe ser resuelta) y cuestiones psicologicas (percepciones de confianza,
juego limpio, deseo de participacion, respeto.). Un acuerdo no esta completo de
no haber satisfaccion en cada uno de estos tres aspectos.

El circulo del conflicto es un instrumento analitico para examinar las disputas y
descubrir la causa basica. Examinando un conflicto y evaluandolo de acuerdo a estas
categorias se puede empezar a determinar la causa, identificar qué sector es prioritario y
estimar si la causa es una incompatibilidad auténtica o un problema perceptivo.

Este examen puede ayudar a trazar estrategias de solucion del conflicto.

METODOS SISTEMATIZADOS

.- Meta/deseo: proceso en varias fases:

Cada persona habla sobre los problemas o conflictos que le preocupan, se lanzan
todas las ideas sin discutirlas y se escriben para que tod@s lo vean.

Cada persona elige un problema que le parezca mas significativo, y lo explica
con todos los detalles para que se entienda lo mejor posible.

Todas dicen una “meta/deseo” (o “deseo de fantasia”): lo que les gustaria que
ocurriese si todo fuera posible.

Cada persona opina y da una solucion: una manera practica y realista que pueda
aliviar el problema (los “meta/deseo” y las posibles soluciones se entregan a la
persona que sugiri6 el problema).

El proceso se repite con cada persona.

Al tener que explicar todos los detalles de un conflicto se ayuda a profundizar
mucho en él; una persona percibe sus conflictos mas claramente al explicarlos.

Un problema principal es la falta de imaginacion y poca creatividad al buscar
alternativas. El desarrollo de la colaboracion, como estilo valido, dependera de la
capacidad de encontrar nuevas vias y posibilidades que regulen el conflicto, es decir,
de la creatividad.

.- Analisis delineado, es un proceso en las siguientes fases:



Escribir un sumario descriptivo y conciso del conflicto, en un folio.

Estudiar la historia, origenes y evolucion del conflicto.

Identificar los grupos de personas involucradas.

Exponer el fundamento del conflicto: motivos, necesidades y metas, intereses y
valores; la comunicacion entre 1@s involucrad@s; el nivel de conciencia que
tengan del conflicto; las limitaciones naturales del medio ambiente.

Describir el ambiente conflictivo actual: la estructura, reglas y modelos de
comunicacion; la estructura de la autoridad y de la toma de decisiones.

Estudiar la dinamica del conflicto: la causa, las actividades que lo han
intensificado, las influencias moderadoras.

Investigar los recursos de regulacion: factores limitadores (internos y externos),
los reguladores potenciales, los posibles objetivos colaborativos, los recursos y
el sistema legal-

- “Sin perder”, sigue el proceso:

Definicion del problema por las partes, relacionado con sus propias necesidades.
Definicion del problema visto desde la parte contraria, en una nueva redefinicion
conjunta abarcando las necesidades de las partes implicadas. 4
Hacer una “lluvia de ideas” sobre posibles soluciones; se debe participar de
forma creativa, sin discutir las sugerencias, rechazarlas o valorarlas.

Evaluacion de las solucicnes por tod@s; se eliminan aquellas no aceptables para
alglin participante, restando solamente las aceptadas por tod@s.

Se decide la mejor solucion, aceptada por tod@s y se comprometen a llevarla a
cabo.

Se lleva a la préctica analizando previamente la forma concreta de desarrollarla.
Se evalia como ha funcionado la solucion elegida: sentimientos, ver si se
necesitan reajustes, si han surgido nuevos problemas.

-Proceso de intervencién en un conflicto: sigue las siguientes fases:

Estadio de investigacion: se trata de conocer las circunstancias: actores, cOmo se
distribuye el poder, los recursos, el nivel de conciencia de las partes.

Estadio de conciliacién: se intenta predisponer a las partes para que lleguen a un
acuerdo acerca de Ia regulacion; hay que centrarse en.

.- evitar errores de percepcion y de las actividades emocionales de los actores.

.- evitar la alineacion mutua.

.- incrementar la conciencia de la parte sometida de la necesidad de actuar para
acabar con la injusticia.

.- resolver el hipotético desequilibrio de poder entre las partes.

Estadio de negociacién: basado en cuatro principios:

.- separar a las personas del problema.

.- centrarse en los intereses y no en las posiciones.

.- inventar opciones en que se produzcan beneficios para las partes.

.- insistir en criterios objetivos.

Desarrollo: se trata de establecer las condiciones bajo las cuales todas las
personas implicadas puedan realizar su potencialidad total tras un hipotético
acuerdo verbal posterior a la negociacion.




- Representaciéon de conflictos: se trata de enfocar la representacion para ensefiar la
dinamica y proceso que lleva un conflicto, ademas de investigar su regulacion. Ayuda a
ensefiar tres capacidades clave en penetrar y comprender los conflictos:

Observacion: se debe desarrollar la capacidad de observar, critica y
objetivamente, las fuentes y puntos de incompatibilidad en el conflicto, los
estilos de l@s participantes y la dinamica que conlleva el proceso.

Comprension: relacionada, sobre todo, con la capacidad de escuchar a la otra
persona y de percibir lo que siente y quiere; pone énfasis sobre el estilo y la
calidad de la comunicacion que se tiene en el conflicto.

Crear alternativas: debemos esforzarnos en ayudar a imaginar nuevas vias y
l‘gpciones que puedan aliviar los problemas; se ha de presentar el conflicto como
un desafio que excita nuestra imaginacion, y no como una actividad pesada y
desagradable.

Entre los distintos tipos de representaciones estan:

Dramatizaciones: se escoge un conflicto y se dramatiza, parando antes de
presentar una solucion; se discute en grupos pequefios las posibles soluciones
que las dramatizaran ante el gran grupo, debatiéndose todas.

Titeres: el proceso es el mismo que el anterior caso pero usando titeres.
Representacion de papeles: se definen los papeles y se representa el conflicto; se
puede dejar que alcance un “fin natural”, y posteriormente exponer los
sentimientos de las personas implicadas; también se pueden utilizar tres técnicas
para tratar de exponer posibles soluciones alternativas:

.- Congelacion:” se detiene la accion v se intenta descubrir porqué los personajes
estan asi 0 como se sienten respecto a lo que esta sucediendo.

- Inversién_de papeles: después de la representacion se intercambian los papeles;
esto ayuda a comprender el punto de vista de la otra persona.

.- Cambio de personajes: en un momento dado algiin personaje puede ser cambiado
por aquella persona que esta viendo la representacion y que cree que puede aportar
algo que ayude al aclaracion y a la posible solucion.

-Utilizaciéon de cuentos: hay varias formas de emplearlos:

®

Escribir cuentos: de forma individual, por parejas o en grupos pequefios se
escriben cuentos incluyendo una solucion que les gustaria que sucediera.

Lectura de cuentos: se leen cuentos deteniéndose antes de la resolucidn
planteada en el mismo; se puede hacer entonces una lluvia de ideas y
discutirlas: después se termina el cuento incluyendo la solucion adoptada y
comentandola.

Cuentos de conflictos personales: utilizando la técnica de los cuentos de hadas
pero con conflictos de la vida diaria; se podrian unir todos los cuentos y formar
un libro y/o dramatizarlos.
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Puntos de partida

+ Noviolencia: no es la ausendia de conﬂnctos, sino el saber abordarlos con la
convicddn de que pueden reeolvetse

+ Objetivos: alcanzar un consenso (decision colect:va que competa a tod@s
l@s implicad@s). .

+ Se da por supuesto: que tod@s I@s que participan en el proceso quieren
actuar conjuntamente de acuerdo con consensos alcanzados resolvnendo los
conﬂlctos de forma novxolenta -

+ B proceso mvolucza los sentxmlentos, las ideas y los actos' de tod@s.

Principales dificultades que suelen entorpecer el logre de
un consenso

—> Constricciones externas que dificuitan o impiden un proceso creativo
colectivo (falta de tiempo 0 lugar adecuados, amenazas, exclusion de
posibilidades por factores arbitrarios, ...). Si son graves, es preferible aplazar la
realizacidn del proceso. :

—> Opacidad de la estructura del proceso de toma de dedsiones, y/o del
asunto objeto de discusidon. Es fundamental la claridad, sobre todo en lo
referente al procedimiento colectivo a seguir, pues en caso contrario se crea
desasosiego y/o se recurre a los habitos aprendidos y a sus estructuras
implicitas jerdrquicas, patriarcales, que recurren al lider o al expert@ y sumen
en la pasividad o inhibicidn a los demas, impidiendo la creatividad individual y
colectiva.

—> Angustias individuales heredadas del pasado. La reaccidn ante problemas y
situaciones nuevas esta condicionada por experiencias anteriores y, sobre todo
las negativas, suelen distorsionar la percepcion. En el presente, en la parte
consciente eso nos permite aprender, pero por la inconsciente genera miedos,
aprensiones, etc. Tanto las experiencias conscientes anteriores como las
angustias inconscientes emergen en todo proceso de decision y de conflicto. (El
paso 2 del proceso es particularmente importante para permitir que aﬂoren los
sentimientos individuales).

— Un grupo muy numeroso. En este sentido hay formas de dinamizar la toma
de dedisiones, para implicar a tod@s en el proceso: grupo de afinidad, pecera...



PASOS DEL PROCESO DE DECISION CONSENSUADA COLECTIVA

1 DEFINICION DEL
" PROBLEMA O
CONFLICTOPOR

LAS PERSONAS
ACErTANAR

v

EMOCIONAL DEL

2 SIGNIFICACION

PROBLEMA 0
CONFLICTO PARA
LAS PERSONAS

IMLICADAS

v

3 CREACION DE
POSIBLES
SOLUCIONES

.

4 SELECCIONY
SINTESIS DE LAS
PROPUESTAS

v

5 ELECCION Y
TEST DE GRADQ DE
ACUERDO

4"

(Hay vetos?

4
NO

- Hay acuerdo en la estructura del proceso (moderacién,
fadlitacién...)
- Tod@s estamos de acuerdo en abordar ese problema ahora.
- ;Disponemos de toda la mformacmn necesaria?

- El problema es .
= Todo conflicto mvolucra sentimientos, inquietudes, miedos,..
= Si tod@s vamos a tomar una decisién colectivamente y asumir
luego responsabilidades, es importante que sepamos cémo el
asunto afecta los sentimientos de cada cual.
= Hay muchos métodos para que afloren: ruedas, juegos. . . O Es
fundamental la participacién creativa de tod@s. Es el momento
en que el liderazgo y personas expertas pueden resultar nefastas
e ineficaces al provocar la pasividad de 1@s dem4s e inhibir su
creatividad.
O Hay métodos para contrarrestarlo, ej. : “Tluvia de ideas” ...
+ Expuestas todas las ideas, se trata de ajustarlas, integrarlas,
combinarlas, etc., para lograr una o varias propuestas bien
trabajadas y realizables.
+ Hay que esforzarse en mcorporar los puntos de vistas de todas
las personas.
+ Este paso suele produdir cansancio y tener experiencia previa
en el asunto puede ayudar a catalizar la stntesis colectiva; aquf
laspersonasexpertasnosonnefaslasaactﬁandentrodel
proceso colectivo.
+ Es recomendable trabajar en pequefios grupos y que alguien
escriba o formule la sintesis a la que se va llegando. ;
0 Si al final hay varias propuestas alternativas para elegir, es
necesario hacer una primera prueba del grado de acuerdo que
suscitan, :
C Hay 4 posibles niveles de acuerdo o desacuerdo:

-A- “Estoy de acuerdo”

- B- “No es perfecta pero vale”

- C- “No me opongo a que lo hagiis pero no me siento
implicado”

- D- “Me opongo a que lo llevéis a cabo” = VETO
\Sélo el VETO bloquea el consenso y obliga a empezar o dejarlo.

acuerdo Vale de Inhibicién o
eeneral momento descuelgue
Implicaciones
; Condiciones
Enmiendas
Objeciones menores
1
naces ¢(Hay vetos? | =Testde grado de acuerdo
—4 maym ; .
6 ASPECTOS : |
PRACTICOS. * La valoracién no debe dejarse s6lo a la reflexién individual
{ aislada, tanto si el resultado parece satisfactorio como - y sobre
= todo- si parece un fracaso.
7 EVALUACION DE :

RESULTADCS




Sltuacldn conflictiva

J

Toma de conclencla

]

conflictos de
clima, de
comunlcaclén, de
dominacién, de
nrovecto. .,

Decisién de abordar el conflicto

Desde Ideas, emociones y
actitudes violentas

" Desde ammm....mm_oo_o:um y
actitudes noviolentas

EL DIAGRAMA DEL CONFLICTO

_ —_..__v Decisién de no abordar el conflicto, nl expliitario
Decisién de no abordar el conflicto, pero explicitario

Consecuenclas (pérdida de autoestima, apatfa...)

cmnwaanmnaum.._m;ma
832»2&8:&&0:8. To no._mmn:o._n_mm
para adqulrir fuerza...

ARSI Y S

=

Una parte se Impone,
otra parte se rinde Dominacién autoritaria
{por coaccién)
Situacién de
dominacidén Tv Dominacién pmaternalista
Choque de fuerzas,
lucha...
"

v Situacién ao!.!.!_!v

confrontackén

Sltuacién de

I

produce marginacién,
exclusién...

produce acomodacién,
(por manlpulacién) frustracién, heteronomfa...

violencla de dominacién
Confrontaclén violenta violencla de resistencla _ > métodos destructivos

_”o Confrontaclén :o«.o_arﬂ. [== resistencia a la opreslidn,
la discriminacién, la domi-
nacién...

negoclacién

b, e S

I solucién o regulacién de! conflicto
D> mediante el compromiso

Bisqueda de acuerdo,
desde el respeto...

_”v solucién o regulacién del conflicto
mediante la cooperacién

L P
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esssressreeerenes

—ﬂv métodos no destruc-

tivos.
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FACILITADORES DE LA
COMUNICACION.

1) El lugar o momento elegido.

2) Estados emocionales facilitadores.

3) Escuchar activamente

4) Empatizar.

5) Hacer preguntas abiertas o especificas.

6) Peticién de parecer (“/Qué se te ocurre que
podriamos hacer?”, “me gustaria conocer tu
opinion sobre. . . “ etc.).

7) Declaracién de desecs, opiniones y sentimien-
tos con mensajes “Yo" (“Me gustaria”,
“deseo”, “no deseo que.’.. “, “me siento. ..

8) Mensajes consistentes.

9) Aceptacién o acuerdo parcial con una critica,
objecién o argumento.

10)Acomodacién del contenido a las necesidades
de la persona con quien hablamos; a los objeti-
vos, al momento, . ..

11)Informacién positiva.

12)Ser recompensante.

13)Utilizacién del mismo cédigo.

14)Mencién de conductas y observaciones espect
ficas.

15)Expresar sentimientos.

OBSTACULOS EN LA
COMUNICACION.

A) Objetivos contradictorios.

B) El lugar o momento elegido.

C) Estados emocionales que perturban la atencidn,
comprension y recuerdo o acuerdo de los mensajes.

D) Acusaciones, amenazas-y/o exigencias (“mensajes
TU").

E) Preguntas de reproche.

F) Declaraciones del tipo “deberias”.

G) Inconsistencia de los mensajes.

H) Cortes de conversacién.

1) Etiquetas.

J) Generalizaciones (“siempre. . . *).

K) Consejo prematuro y no pedido.

L) Utilizacién de términos vagos.

M)Ignorar mensajes importantes del interlocutor.

N) Juzgar Ids mensajes del interlocutor.

Q) Interpretar y “hacer diagndsticos de perscnalidad”
(“careces de motivacién”, “tu cardcter te lleva a. . .
“ *quizés por la educacién recibida te has converti-

*, “claro, siendo chica com-

do en una perscna. . . “, “cla

prendo que. . . , etc. . . ).

P) Disputa sobre diferentes versiones de sucesos pasa-
dos. *

Q) Justificacién excesiva de las propias posiciones:*”

R) Hablar “en chino”.

S) No escuchar.

FUENTE: Manual del Educador Social. De Miguel Costa y Emesto Lépez.

APRENDER A EXPRESAR.

A continuacidn van algunas sugerencias pa-
ra expresarse mejor de cara a que los conflictos se
resuelvan con mds facilidad. Son conclusiones a las
que han llegado personas que se han dedicado a es-
tudiar el tema. Puede ser conveniente leerlos dete-
nidamente y practicarlos en forma de juego drama-
tizado para, después de analizar lo sucedido, ver
hasta qué punto nos parecen (tiles o indtiles a no-
sotras mismas.

Quien habla debe:

Quedar con la persona adecuada en el momento y lugar, conveniente.

Mantener la atencidn apartada de la angusti

VEO.

Preparar la charla aclarando cémo me siento, lo que mds me duele y posibilidades de salida que

Al final recopilar lo que me ha servido de ayuda y agrgdecérselo.

-y
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ESCUCHAR PARA RESOLVER CONFLICTOS.

Se colocan todas las personas participantes por parejas. Dentro de cada pareja una cuenta un
conflicto y otra intenta resolverlo mediante la escucha. Después se analizan los resultados en grupos
pequenos y en gran grupo. Se vuelve a realizar la actividad invirtiendo los papeles. A cada una de las
personas que escuchan le daremos un papelito que no han de leer las demas indicando cdmo ha de ser
su reaccién. Al final de cada turno comentamos lo sucedido, descubrimos lo que ponia el papelito y ha-
cemos una lista con las reacciones que son positivas a la hora de resolver_conflictos y otra lista con las

reacciones que son negativas.
Negativas:

Positivas:

Has de INTERRUMPIR a la otra persona cuando

habla. Puede bostezar, estirarte, temblar, llorar,
patalear, . . . .

MUESTRA INTERES con tu postura corporal,
expresion de la cara, y la mirada. Realiza
preguntas para ayudarie a expresarse.

Debes ACONSEJAR, dar soluciones ("Tu lo que
necesitas haceres. ..")

MUESTRA ALEGRIA y agrado por es-
cucharte.

Debes INTERPRETAR a tu nia.néfa lo que te dicen
("Lo que a ti te pasa es . . . "), analizar, intelectua-
lizar, juzgar, criticar, dar tu opinidn, etc. . . .

MUESTRA RESPETO. Todo lo que tenga que
decir, sus palabras, lo que piensa y como se
siente, son dignos de plena consideracidn.

Ha de RAZONAR (";No te das cuenta que . .
.?").Darle la razén o hacerle ver que no la tiene.

MUESTRA CONFIANZA EN SU CAPACIDAD
de conseguir cuanto quiere: "Sé que puedes
hacerlo y vas a hacerlo". "Estoy segura de tu
éxito". "Tu eres la persona indicada para ha-
cerlo”.

Tienes que TRANQUILIZARLE, COMPA-
DECERLE, CONSOLARLE. Quitarle importancia
("No te apures”, "No te preocupes”, "Eso no es na-
da”, .. .). Has de hacer que se sienta bien comoda,
.,atxsfecha.

MUESTRALE TU APRECIO, valdrale, recuér-
dale sus cualidades.

CUENTALE cosas parecidas que te han ocurrido a
ti.

Asegurale tu convencimiento de que ha
HECHO SIEMPRE LO MEJOR QUE PUDO.
No tiene la culpa de lo sucedido.

Te SIENTES AFECTADA por la angustia de la
persona que escuchas.

Mantén continuamente CONTACTO visual y
fisico. Presta atencion a su mirada. Tdcale
respetuosamente, ofrécele la mano. Si no
estas segura de que lo va a aceptar, puedes
edir permiso. :

CUENTA a otras personas lo que te cuentan a ti
como confidencial.

ANIMALE a tomar {a iniciativa. Puede ocurrir
en alguna ocasidén ique no tiene ganas. Ani-
male a que haga "como si tuviera ganas”. .
Posiblemente enseguida aparezcan.




ESCUCHA ACTIVA
En situaciones de conflicto la capacidad de escuchar activamente se puede utilizar de tres formas:

Informacién. La persona que habla deberia aspirar a dar la informacion que se espera, el oyente
deberia tratar de obtener todos los detalles, corroborar datos y detectar informacion
importante.

.- Pregunta: enterarse especificamente de cuales son las necesidades, instrucciones,
Técnicas: contexto.

- Corrobora: para asegurarte de que has escuchado y entendido los detalles relevantes.

.- Resume: para asegurarte de que ambas estan de acuerdo acerca de los hechos.

Afirmacién. Para que la persona se escuche a si misma, la meta de la persona que habla es hablar
del problema, la del oyente es reconocer los sentimientos de la otra persona y ayudarla a
oir lo que ella misma esta diciendo.

.- Explora el problema para revelar la dificultad con mas profundidad.
.- Verifica los sentimientos de la otra persona.
Técnicas: .- Pide aclaraciones y reconduce la conversacion.
.- Guarda la informacién confidencial.
.- Trata de centrar la conversacion en el tema en cuestion.

Inflamacién. Cuando alguien se queja, te critica o ataca te dice que t eres el problema, tii debes
hacerle saber que has oido y entendido lo que te esta diciendo. El propésito es diluir la
hostilidad y enfrentar el problema.

.- No defenderse ni tratar de contraatacar.
.- Trabajar primero con sus emociones.

Técnicas: .- Reconoce el punto de vista de la otra persona.

.- Estimularla para que hable mas, para ver si hay algo mas detras de la emocion.
.- Explica tu punto de vista.

ASERTIVIDAD

La forma adecuada de resolver los conflictos requiere ser capaz de exponer tu punto de vista sin
provocar actitud defensiva en la otra persona.

Una frase autoafirmativa le dice a la otra persona lo que ti piensas sin culparla ni exigirla que
cambie.

Se requiere “Limpieza” y “Claridad”, siguiendo el proceso:
- Accién: Descripcién objetiva de la accion. Di cual es realmente el problema.

.- Tu respuesta: No culpes a nadie, ni manifiesta ni implicitamente, hazte responsable de la
respuesta; asi te otorgas el derecho de sentirte eicactameme como te sientes.

.- Resultado que preferirias obtener: No expresarlo como demand& Mantén abierta tantas
opciones como sea posible; expresarlo de forma que lo que quieras no dependa
totalmente de que la otra persona haga algo para hacerte sentir mejor.

No es la tltima palabra sobre el tema sélo es la apertura a la conversacion, no la resolucién.



ASERTIVIDAD,

Es lalabilidad para ser capaces de atender a nuestras propias necesidades sin perjudicar las ne-

cesidades de las demis personas.

Frente a un conflicto hay personas que
permanecen pasivas, otras reaccionan de forma
agresiva. Nosotras proponemos la forma asertiva.

* Cuando defendemos nuestros derechos nos
respetamos a nosotras mismas y obtenemos el
respeto de los demas.

* Cuando no permitimos que conozcan nuestros
sentimientos, de alguna manera,
manipulando a la otra persona.

e Al sacrificar nuestros derechos, estamos en-
trenando a otras personas para que nos traten
de forma incorrecta.

* Si no decimos a las demis cdmo nos afecta su
comportamiento, les estamos negando la
oportunidad de cambiar.

» Cuando hacemos lo que es correcto para noso-
tras, nos sentimos mejor con nosotras mismas
y tenemos una relacién mas auténtica y satis-
factoria con nosotras mismas.

estamos

* Todas las personas tenemos derecho a ser tra-
tadas con cortesfa y respeto.

* Tenemos derecho a expresarnos mientras no
violemos los derechos de otras personas.

» Ganaremos mucho de la vida si somos libres y
capaces de defender nuestros derechos a la vez
que potenciamos los mismos derechos en las
demds personas.

* Todo el mundo se beneficia del comporta-
miento asertivo.

Analiza en pequeno grupo estas afirma-
ciones.

La asertividad comienza con la creencia
de que todas las personas tienen derechos bisicos
incluyendo los siguientes:

1) Ser tratadas con respeto y consideracidn.

2) Decir no sin sentirse culpable o egoista.

3) Tener y expresar directamente opiniones pro-
pias y sentimientos, incluido el enfado.

4) Expresar talentos propios e intereses a través
de cualquier medio.

5) Equivocarse.

6) Marcar sus propias prioridades para satisfacer
sus necesidades. .

7) Ser tratada como persona adulta capaz sin pa-
ternalismos.

8) Ser escuchada y tomada en serio.

9) Ser independiente.

10)Pedir a alguien que cambie su conducta,
cuando viola los derechos ajencs.

No debemos olvidar que todo derecho
tiene la correspondiente responsabilidade respetar
el uso de los mismos derechos por tarte de las
demas personas. :

Si/NO.

Objetivo: Recordar pasadas experiencias ds resis-
tencia y afirmacidn. :

Forma dos lineas de gente a lo largo del
centro de la sala. Cada persona se sienta en el
suelo mirando a quien tiene en frente formando
parejas. Una de las filas es el lado Si y otra el lado
NO. Cada persona del lado Sl solamente podra de
cir la palabra Si cuando comience el ejercicio, en
tonos diferentes y convincentes. La otra fila sola-
mente podrd utilizar la palabra NO para conven-
cer a su pareja.

Una vez pasado dos minutos analizamos
lo sucedido, los sentimientos experimentados y. la
relacidn que tiene el ejercicio con alguna situacién
similar de la vida real.

MENSAJES "YO. . ."

Realizamos un “Mensaje YO cuando ex-
presamos nuestra propia posicion, sentimientos y
necesidades en relacién a una conducta concreta
de otra persona sin anadir ningun juicio sobre di-
cha conducta ni anadir culpas.




La férmula simple consiste en comienzar
con "Yo", seguido de la conducta molesta, ex-
plicando a continuacién los sentimientos que me
han producido, aclarando las consecuencias de la
conducta que me molesta y abriendo vias positi-

vas para una solucién del conflicto. Por ejemplo:

"Yo, cuando se me habla con un volumen alto de
voz, me siento agredido y soy incapaz de trabajar
en el grupo”.

Se puede anadir también un reconoci
miento de la situacidn, sentimientos y necesida-
des de la otra persona. E s la mejor manera de
evitar una postura a /a defensiva. Si alguien con-
testa de manera defensiva a nuestras quejas, es-
cucha sus defensas, recondcelas y vuelve a plan-
tear tu situacién de forma asertiva.

A veces al enviar un mensaje yo. . . esta-
mos enviando un mensaje tu. . . con el disfraz es-
quemadtico del mensaje yo. . . El “mensaje tu. . ."
sitla la culpa del conflicto en la otra persona con
lo que conseguiremos una reaccién defensiva y
poce constructiva. Advertimos que los juicios de
opinién se basan en suposiciones. Debemos acla-
rar estas suposiciones y comprobar si son com-
partidas. Asegurate de que lo que quieres hacer
no es realmente controlar a la otra persona.

Debemos expresar de forma separada los
hechos de los sentimientos y no confundirlos. Si
nos encontramos irritadas, no seremos capaces de
afrontar la regulacién de forma positiva por lo
que puede ser conveniente aplazarlo a otro mo-
mento mediante un mensaje apaciguador.

Podemos practicar a ver qué tal nos sale.

DIFERENTES ESTILOS DE FRASES ASERTI-
VAS.

Asertividad simple: Hecho / opinién / sentimien-
to / observacién.
1. “No te puedo oir.”
2. “Pasame la sal, por favor.”
3. “Tu coche no me deja salir.”
4. “Me moliesta que interrumpas constante-
mente.”

Asertividad empatica: Una frase que usa a la vez
asertividad y empatia (algln reconocimiento de
tu situacion y una aclartacion de mis necesida-
des).
1. “Ya sé que no tienes microfono. Quiero oir
lo que dices.”
2. “Mari. Perdona que te interrumpa. ;Me
pasa la sal?"
3. “Ya veo que te gusta la fiesta. Yo me quie-
ro ir y tu coche impide sacar el mio."”
4. “Veo que la situacion te resulta escitante.
Quiero terminaré de exponer mi punto de vista
brevemente y que se me escuche.”

Asertividad con pregunta: Un mensaje directa-
mente asertivo seguido de una pragunta o peti
cion. '

1. “No puedo oirte y quiero saber lo que dices.

; Puedes hablar mis alto?”

2. “Quiero irme pronto para llevar 2 mi hija a

la doctora. gEs eso poco tiempo para ti?”

3. “Yo creo que necesitamos mas variedad en

el mend. ; Cuil es tu opinion?”

)

Asertividad con sentimiento negativo: Es una fra-
se asertiva que se usa cuando mis derechos estin
siendo violados. ‘Incluye mis sentimientos, tu con-
ducta y (a) lo que prefiero esperar de ti o (b) el
efecto concreto de tu conducta en mi vida.

$1

1. “Estoy m%zlesta y a veces resentida.cuando
me criticas én publico. Me gustaria que los
comentarios }}ega tivos me los dijeras en priva-
do.” gy :

2. “Estoy muy resentido de que me critiques
en una reunign porque me hace aparecer como
malo delan tef' de las companeras.”

‘q

i1
-



METODO DE INTERACCION CENTRADO EN EL TEMA (TIM)

1.- Cada persona debe responder de si misma: - No tratar de echar sobre otras la causa de las
- desazones personales.
- No utilizar formulas generales que sugieran
unanimidad que no tiene porqué existir.

- Utilizar “yo”.
2.- Introduce tus preguntas explicando la - Explica con claridad tu modo de aprectar y
importancia que tienen para ti. contribuye a que las demas se franqueen.

- Las preguntas inquisitoriales pueden contener
ataques larvados que provocan reacctones

defenstvas y contraataques.
3.- Las anomalias del didlogo han de ser - St las anomalias no se corrigen se pierde
tratadas prioritariamente: el contacto de la persona con el grupo y la

capacidad de rendimiento del grupo disminuye.
-Ponerse de acuerdo sobre el modo de proseguir
el didlogo st mucha gente quiere participar.

4.- Evita interpretaciones sobre otras perso- - Las interpretaciones provocan reacciones de
nas, manifiesta sinceramente tus aprensio- defensa.
nes y reacciones personales. - Se contribuye a que la otra persona se conozca
mejor pudiendo obtener explicacion en lugar de
contraataque.

5.-No te dirigas al grupo de forma imperso- - Se trata con una serie de personas que tienen inte-
nal, sino a personas determinadas: reses y aspiraciones diferentes hasta cierto punto.

Todas estas reglas redundan en: - hacer participar intensamente en el dialogo todos los
niveles de relacion personal.
- hacen destacar reiteradamente la responsabilidad de los
miembros del grupo.

Asi, las tensiones son sacadas a la luz, quedando neutralizada la dindmica improductiva.

Para crear clima favorable de cooperacién y didlogo, abordando los problemas con sinceridad y
aceptacion mutua de los participantes, se requiere no solo dilucidacion de los aspectos practicos
y objetivos también la de las relaciones socio-emocionales.

Deben tenerse en cuenta tres componentes del proceso det didlogo:
1.- LAS EXIGENCIAS DEL TEMA ( la cosa)

2.- LAS EXIGENCIAS DE LA PERSONA (el yo personal)
3.-LAS RELACIONES EN EL GRUPO (et nosotros)
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' EL DIAGRAMA DEL CONFLICTO
conflictos de

clima, de
comunicacién, de
dominacién, de
nrovecto. ..

Situacién conflictiva _-—

Toma de conclencla

.

Decisién de no abordar el conflicto, ni explicitario

Consecuenclas (pérdida de autoestima, apatfa...)
Declsién de no abordar el conflicto, pero explicitario Decisién de trabajar para \\w
cambiar las condiclones, E Consecuencias (¢7)
‘ para adquirir fuerza...
{ Una parte se Impone, : _
otra parte se rinde Dominacién autoritaria produce marginacién,
Declsién de abordar el conflicto (por coaccién) exclusién...
Situacién de -
dominacién I Dominacién pmaternalista produce acomodacién,
; (por manlpulacién) frustracién, heteronomfa...
Desde Ideas, emociones y 1{ Choque de fuerzas, .
actitudes violentas xlolencia de dominacién
Confrontacién violenta violencia de resistencia = métodos destructivos
................................................... _ﬁﬂy.z.:msﬁn&: ao_.:..._._....v
confrontacién *
Desde Ideas, emociones y
actitudes noviolentas

..........................................................

_”v Confrontacién noviolenta == resistencia a la opresion,

wﬂv métodos no destruc-
la discriminacién, la domi-

tivos.
nacién...
1
Tuv Situacién de Tv solucién o regulacién del conflicto
 negoclacién > mediante el compromiso
7 -
Blsqueda de acuerdo,

Tv solucién o regulacién del conflicto
desde él respeto... mediante la cooperacién



