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1. INTRODUCCION AL CONFLICTO

Que es el conflicto

La concepcion y las actitudes existentes en nuestro entorno con relacion a  conflicto
determinan  negaivamente nuesro comportamiento en las dtuaciones conflictivas.
Hasta muy recientemente, tanto los cientificos socides como la creencia popular
consderaban € conflicto como adgo negativo que habria que evitar, dgo rdacionado
con la psicopatologia, con los desordenes socides y la guerra. No hay mas que revisar €
ggnificado que da de conflicto d diccionario de la Lengua Espaiola, de la Red
Academia, en su Ultima edicion de 1994. Define d conflicto en su primera acepcion
como “combate, lucha, peled’, en su segunda como “enfrentamiento armado’, en su
tercera como “apuro, Stuacion desgraciada y de dificl sdidd’, y, findmente en cuarto
lugar como “problema, cuestion, materia de discusion”.

Hoy en dia, Sn embargo, consderamos que d conflicto es un rasgo inevitable de las
redaciones socides. El problema edtriba en que todo conflicto puede adoptar un curso
congructivo o destructivo y por lo tanto la cuestion no es tanto diminar o prevenir €
conflicto sSno sadber asumir dichas Stuaciones conflictivas y enfrentar a elas con los
recursos suficientes para que todos los implicados en dichas Stuaciones sadgamos
enriquecidos de éllas.

En d trabgo de resolucion de conflictos, partimos de principio de que d conflicto
tiene, por lo tanto, muchas funciones y vaores pogtivos. Evita los estancamientos,
etimula € interés y la curiosdad, es la raiz de cambio persond y socid, y ayuda a
edablecer las identidades tanto individudes como grupaes. AS mismo en un plano mas
concreto, € conflicto ayuda a aprender nuevos y mejores modos de responder a los
problemas, a congdruir relaciones meores y mas duraderas, a conocernos meor a
nosotros mismos y a los demés. Una vez que d sujeto ha experimentado los beneficios
de una resolucion de conflictos positiva, aumenta la probabilidad de que adcance nuevas
soluciones postivas en los conflictos futuros. Pero, obviamente, € conflicto también
puede adoptar derroteros destructivos, llevarnos a circulos viciosos que perpetUan
relaciones antagonicas, hogtiles, etc. El punto clave de eda Stuacion se refiere a la
sguiente pregunta ¢qué es lo que determina que un conflicto que un conflicto adopte un

derrotero u otro?




¢, Qué es un conflicto?

El conflicto es, segun la Real Academia de la Lengua
Espafola:
“Combate, lucha, pelea”, “Enfrentamiento armado”.
“Apuro, situacion desgraciada y de dificil salida”.
“Problema, cuestion, materia de discusion”.

(Real Academia de la Lengua Espafola, 1994)

El conflicto es luz y sombra, peligro y oportunidad, estabilidad y cambio,
fortalezay debilidad, € impulso para avanzar y € obstaculo que se opone.
Todos los conflictos contienen la semilla de la creacion y la destruccion.
(Sun Tzu: “El arte delaguerra’, 480-211 a.c.).

%’-’ *’b CONFLICTO:

PELIGRO COMO OPORTUNIDAD

El conflicto es la interaccion de personas interdependientes que perciben
objetivos incompatibles e interferencias mutuas en la consecucion de esos
objetivos.(Folger ,97).

Palabras clave:
personas
interaccion / proceso
objetivos / necesidades
incompatibilidad




Diferencias

L as personas somos diferentes por nacimiento.

Las diferencias hacen la vida interesante. Imagina que todas las personas
prefiriesen lamisma comida, ropa, profesion,...

Ladiferencia por s mismano es una causa de conflicto, pero la
diferencia puede ser una fuente de conflicto.

Desacuerdo

El desacuerdo surge cuando las personas expresan sus preferenciasy
prioridades en comparacion con las preferencias y prioridades de otras
personas. El desacuerdo puede no tener consecuencias negativas y puede
ocurrir que no haya necesidad de solucionar € desacuerdo.

Problema

L os problemas surgen cuando |os desacuerdosy diferencias tienen
alguna consecuencia para, d menos, unade |as partes. Los problemas se
pueden evitar en ocasiones, pero son molestos, costosos 0 ambos.
Lavidadiaria de la gente es una serie de problemas resudltos.

L os problemas no resudtostienen € potencid de escalar y entrar en
crisso deresolverse.

Disputa

La disputa ocurre cuando una parte reconoce ante la otra las diferencias,
€l desacuerdo 0 € problema.
Ladisputa esla parte publica dd conflicto.

Conflicto

En un conflicto las partes perciben que susinterese 0 necesidades
parecen incompatibles

Violencia

Laviolencia gparece en Stuaciones de escaladadel conflicto. Es un tipo
de respuestaa mismo.

Laviolenciano solo esfisica, puede ser emociond o psicologica
Guerra

En este punto, la violencia ha escalado hasta convertirse en € método
paraganar en d conflicto.




Tipos y causas de conflictos

Son muchas y vaiadas son las definiciones dd conflicto, no o son menos las
clasficaciones y tipologias a las que ha dado lugar su estudio. Moore (94), identifica

cinco tipos de conflictos en funcién de sus causas:

L os conflictos dereacion:

Se deben a fuertes emociones negativas, percepciones falsas 0 estereotipos, a escasa 0
nula comunicacion, o a conductas negativas repetitivas. Estos problemas llevan
frecuentemente a lo que se han llamado conflictos irreales (Coser, 1956) 0 innecesarios
(Moore, 1986), en los que se puede incurrir ain cuando no estén presentes las
condiciones objetivas para un conflicto, taes como recursos limitados u objetivos
mutuamente excluyentes. Los problemas de relacion, muchas veces dan pabulo a
discusones y conducen a una innecesaxria espiral de escdada progresva dd  conflicto

destructivo.

L os conflictos de infor macion:

Se dan cuando a las personas les fdta la informacion necesaria para tomar decisiones
correctas, etan md informadas, difieren sobre qué informacion es relevante, o tienen
criterios de edtimacion discrepantes.  Algunos  conflictos de informacion pueden ser
innecesarios, como los causados por una informacion insuficiente entre las personas en
conflicto. Otros conflictos de informacion pueden ser auténticos d no ser compatibles

lainformacién y/o |os procedimientos empleados por |as personas para recoger datos.

L os conflictos de inter eses:

Estén causados por la competicién entre necesidades incompatibles o percibidas como
tales. Los conflictos de intereses resultan cuando una 0 més partes creen que paa
satisfacer sus necesidades, deben ser sacrificadas las de un oponente. Los conflictos
fundamentados en intereses ocurren acerca de cuestiones sustanciales (dinero, recursos

fidcos, tiempo, etc.), de procedimiento (la manera como la disputa debe ser resudta), o




psicologicos (percepciones de confianza, juego limpio, deseo de participacion, respeto,
etc.). Para que se resueva una disputa fundamentada en intereses, en cada una de estas
tres areas deben de haberse tenido en cuenta y/o satisfecho un nimero dgnificativo de

los intereses de cada una de las partes.

L os conflictos estructurales:

Son causados por estructuras opresivas de relaciones humanas (Gatung, 1975). Estas
edructuras estén configuradas muchas veces por fuerzas extenas a la gente en
conflicto. La escasez de recursos fisicos o autoridad, condicionamientos geograficos
(ditancia o proximidad), tiempo (demasado o0 demasado poco), edructuras

organizativas, etc., promueven, con frecuencia conductas conflictivas.

L os conflictos de valores:

Son causados por sstemas de creencias incompatibles. Los vaores son creencias que la
gente emplea para dar sentido a sus vidas. Los valores explican 1o que es bueno o malo,
verdadero o falso, justo o injusto. Vaores diferentes no tienen por que causar conflicto.
Las personas pueden vivir juntas en armonia con sstemas de vaores muy diferentes.
Las disputas de vaores surgen solamente cuando unos intentan imponer por la fuerza un
conjunto de vaores a otros, 0 pretende que tenga vigencia exclusva un ssema de

vaores que no admite creencias divergentes.” (Moore, 1994, pp. 5-6).

Entre las cladficaciones basadas en los nivdes dd conflicto uno de los criterios mas
ampliamente utilizado es d de los actores 0 personas implicadas, asi, los conflictos
pueden ser intrapersondes 0 intrapsiquicos,  interpersondes,  intragrupdes e
intergrupales,(Lewicki, Litterer, Minton y Saunders, 1994).

Niveles del conflicto

Conflicto intrapersonal o intrapsiquico

En ese nivd d conflicto ocurre dentro de los individuos. El origen de los conflictos
incluye idess, pensamientos, emociones, vaores, predigposiciones, impulsos, que entran
en colison unos con otros. Dependiendo del origen del conflicto intrapsiquico, sera un

dominio de la psicologia u otro quien se ocupe de é: psicologia cognitiva, teoria de la




personalidad, pscologia dinica, etc. Tradiciondmente la disciplina de Andids y
Resolucion de Conflictos no se ha ocupado ddl estudio de estos aspectos.

Conflicto interpersonal
Ege tipo de conflictos ocurre entre las personas individudes. marido y mujer, jefe y
subordinado, amigos, etc... La mayoria de la teoria sobre negociacion y mediacion se

refiere alaresolucion de los conflictos interpersonales.

Conflicto intragrupal

Ege tipo de conflicto se da dentro de un pequefio grupo: dentro de las familias,
corporaciones, clases, etc... En este nivd s andiza como d conflicto afecta a la
capacidad del grupo para resolver sus disputas y  continuar persiguiendo eficazmente

Sus objetivos.

Conflicto intergrupal

En éte Ultimo nivel d conflicto se produce entre dos grupos. dos naciones en guerra,
gndicatos y patrond, etc. En este nive d conflicto es muy complicado debido a la gran
cantidad de gente implicada y a las interacciones entre elos. Los conflictos pueden

darse smultaneamente dentro y entre grupos.




CUADRO RESUMEN CAUSAS—-TIPOS - NIVELES

TIPOLOGIAS NIVELES
VALORES INTRAPERSONAL
RELACION INTERPERSONAL
INFORMACION INTRAGRUPAL
ESTRUCTURAL INTERGRUPAL
INTERESES

Los conflictos entre los datos son

determinados por:

» Lafatadeinformacion.

» Lainformacion erronea.

» Lasdiferentes opiniones acercadelo
gue es importante.

» Lasdiferentesinterpretacionesdelos
datos.

>  Losdiferentes procedimientosde
evauacion.

INFORMACION

Los conflictos de intereses son provocados
por:

»  El carécter competitivo percibido o
real.

L os intereses sustantivos (contenidos).
Los intereses de procedimiento.

Los intereses psicol 4gicos.

Y VV

INTERESES

Los conflictos de val ores son provocados

por:

»  Diferentes criterios de evaluacion de
las ideas o el comportamiento.

»  Metas valiosas intrinsecamente
excluyentes.

»  Diferentes modos de vida, de
ideologiay dereligion.

VALORES

Los conflictos de relaciones son provocados

por:

»  Lasemociones intensas.

»  Las percepciones erroneas o |0s
estereotipos.

»  Lacomunicacion mediocre o el error
en la comunicacion.

»  El comportamiento negativo
repetitivo.

RELACION

L os conflictos estructural es son provocados

por:

»  Las pautas destructivas de
comportamiento e interaccion.

» Ladesigualdad del contral, la
propiedad o ladistribucion de
recursos.

» Ladesigualdad del poder y la
autoridad.

»  Los factores geogréaficos, fisicos o
ambientales que estorban la
cooperacion.

»  Lasrestricciones de tiempo.

ESTRUCTURAL




1.3. El ciclo del conflicto

La experiencia de cada uno de nosotros en las Stuaciones de conflicto, parece que sgue
una serie de fases que hacen que perpetuemos € ciclo. El ciclo puede ser podtivo o
negativo. Examinando d ciclo junto con los estudiantes, podremos proporcionarles un
vocabulario y un mapa que represente la forma en que d conflicto opera en nuestras

vidas.

Fase 1. actitudes y creencias

El ciclo empieza por nosotros y por nuestras actitudes y creencias sobre € conflicto.
Como hemos vigto, nuedtras creencias y actitudes tienen su origen en diversas fuentes,
como por gemplo:

Los mensgjes que hemos recibido en lainfancia sobre los conflictos

Los modelos de conducta de padres, profesoresy amigos

Las actitudes y conductas vistas en los medios de comunicacion

(television, pdiculas, etc.).

Nuestras propias experiencias con los conflictos

Nuestras actitudes y creencias afectan a la forma en que respondemos cuando

ocurre un conflicto.

Fase 2: el conflicto

En d gguiente paso del ciclo, d conflicto ocurre. El conflicto es un proceso inherente a
las relaciones socides, es inevitable en todo marco de relacion, se produce entre nifios
en d patio de la escuda y entre paises a nive internaciond. Es un fendbmeno, por lo

tanto ubicuo y universal.

Fase 3: la respuesta

La respuesta es € punto donde empezamos a actuar. Podemos empezar a gritar, 0
podemos intentar hablar sobre la dtuacion, o podemos smplemente abandonar. Con
nuestro sistema de actitudes y creencias persona, a menudo reaccionamos de la misma

manera Sn importar cud es d conflicto en cuestion. De este modo, estas reacciones nos




pueden decir mucho sobre nosotros mismos y sobre nuestros patrones en situaciones de
conflicto.

Fase 4: el resultado

La respuedta llevara dempre d mismo resultado. La consecuencia servira para reforzar
la creencia 'y de este modo d ciclo se mantiene. En la mayoria de los casos, € resultado
dd ciclo de conflicto refuerza nuestro sstema de creencias y lleva a la perpetuacion del
mismo patron.

1.4. Cambiando el Patréon

S queremos agorender ddl conflicto y cambiar nuestros patrones, necesitamos cuatro

COSsas:

1. Tomar conciencia

¢COmo respondemos normamente a las situaciones de conflicto?
¢COMo Nos sentimos y reaccionamos?

¢QUE puede ayudar aque € conflicto se resuelva de otro modo?

2. Buena disposicion

Experimentar e intentar nuevos modos de acercamiento a conflicto.
Examinar y en su caso transformar partes de nuestro sistema de creencias.
Enfocar € conflicto y nuestro pgpd en é de forma completamente ditinta.

Abiertos-as ala critica congtructiva de | as otras personas.

3. Habilidades

Paa mandar un mensge efectivo, donde se expresen libremente sentimientos y
neces dades.
Para escuchar eficazmente.

Escoger d enfoque adecuado en Situaciones diferentes.

10




4. Apoyo coherente
La buena voluntad no es suficiente.

El cambio requiere un proceso continuo, con consgos Yy reconocimiento de los

esfuerzos.

11




El Ciclo de Conflicto (Gréafico)

CREENCIAS & ACTITUDES
SOBRE EL
CONFLICTO

(refuerzos de
creencias)

-Estrés
-Alivio
-Escalada
RESULTADO OCURRE EL CONFLICTO
-Desescalada
-Resolucién
-Relaciones
mejoradas o
empobrecidas
-Sentimientos
heridos

RESPUESTA:
-Simplemente, LO QUE HACEMOS CUANDO -Gritar
nos rendimos OCURRE EL CONFLICTO -Sonreir, no importa
-Pretendemos que de qué
nada esta mal -Hacer chistes, dar
-Recurrimos a una autoridad rodeos
-Usamos el tratamiento de -Quejarse a alguien
silencio.
-Golpeamos a alguien o nos volvemos
visiblemente coléricos

Nuestras creencias sobre d conflicto provienen de los mensges que hemos recibido de
nuestros padres, profesores, medios de comunicacion y de  nuedras propias
experiencias. Estas creencias afectan a como reaccionamos cuando un conflicto ocurre.
Nuestra respuesta es 1o que hacemos cuando ocurre € conflicto. Nuestra respuesta,
generamente, esta basada en lo que creemos sobre € conflicto. ¢Qué haces en un
conflicto? ¢Puedes afadir go alalista superior de respuestas?

Lo que hagamos en una Stuacion de conflicto (nuestra respuesta) llevara a un resultado.
Los resultados pueden ser negativos o postivos, S pretendemos que nada vaya md, €
resultado puede ser sentimientos heridos o @ problema puede ir a peor. Estos son
resultados negativos. S nos ponemos de acuerdo en hablar Sin escapismos sobre €
problema, esto puede llevar d resultado postivo de buenos sentimientos sobre nosotros
mismosy la otra persona, y a una solucion del problema. Esto son resultados positivos.

Los resultados de nuedtra respuesta d conflicto haran incluso més fuertes nuedtras
creencias sobre d conflicto. Esto sgnifica que nuestro ciclo de conflicto probablemente
permanecerasendo € mismo.
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El Patron del Conflicto

DOS O MAS PERSONAS

M

INTERACTUAN Y PERCIBEN

v

DIFERENCIAS INCOMPATIBLES ENTRE ELLOS, O
AMENAZAS A SUS RECURSOS, NECESIDADES O VALORES.

v

ENTONCES, ESTO PROVOCA EN LAS PERSONAS UN

COMPORTAMIENTO EN RESPUESTA
alaINTERACCION y aSU PERCEPCION deédlla

EL CONFLICTO, entonces

ESCALA DESESCALA
1. Aumentan las manifestaciones de Adapted with permission from Morton deutsch, The
cOlera, miedo o frustracion Resolution of Conflict, Yale University Press, 1973
2. Uno delosimplicados se Sente 1. Las emociones son expresadas
amenazado por d otro directamente, en lugar de

dejarse llevar por ellas

2. Las amenazas son reducidas o

3. Seinvolucran mas personasen € =
eliminadas

conflicto, poniéndose de dguno delos
lado 3. Las partes hablan
directamente con todos los
implicados o utilizan terceras
partes neutrales

4. Las partestienen interés 0 necesidad
de mantener larelacion

5. No se reconocen o satisfacen

. . 4. Las partes no tienen interés o
neces dades importantes b

necesidad de mantener la
6. Las partes tienen escasas habilidades relacion
parala.comunicacion y lasolucion de

; 5. Se reconocen o satisfacen
problemas, o no tienen un 3° neutrd.

necesidades importantes

6. Las partes tienen habilidades de
para la comunicacion y la solucién de
problemas o un 3° neutral

1993, 1997. Community Boards —
The Basics of Mediation.
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El analisis del conflicto

El conflicto es un proceso que puede llegar a sr muy complgo ya que incluye un gran
nimero de aspectos a tener en cuenta. Es ademés cambiante y dinamico, evoluciona a lo
largo de una serie de fases. Al que cuando la gente se ve inmersa en un conflicto sude
sentirse confundida e impotente por la dificultad de comprenderlo bien y por no ver
con claridad la Situacion.

= “estoy confundido, no sé qué hacer”,
= “este problema parece que no tiene sdida’,

» “hay demasiados factores en juego, por donde empiezo?’

¢0s habéis visto ante un conflicto sin saber qué
hacer ?

Llevar a cabo € andisis de un conflicto es d primer
pasd necesario para SU comprension 'y posterior

resolucion. Para resolver un conflicto lo primero que

necesitamos es comprenderlo, tener una visén clara
de todos sus dementos. Andizar una Stuacion con todos sus componentes es la fase

previaa cudquier tipo de intervencion.

El andids dd conflicto es trazar un mapa de la Stuacion, una guia que luego nos va a

ayudar a orientar nuestra intervencion y a avanzar.

El andiss es, en primer lugar, una herramienta para la comprension, nos permite
recopilar informacion e interpretarla y nos ayuda a ordenar y sigematizar la informacion

paratener un enfoque més amplio de la Stuacion.

En ssgundo lugar, hacer d andliss de un conflicto nos ayuda a sdeccionar € proceso o

estrategia a seguir en funcion de los dementos dd conflicto y los recursos diponibles.

a CUTC/GEUZ 14




PERSONA

PROCESO PROBLEMA

* Juan Pablo Lederach, 1994.

PERSONA

PARTES

¢Quién estaimplicado en este conflicto?

¢Hay otros implicados no directos que tengan agun interés en € tema?
¢Alguien que pueda ayudar alaresolucion de conflicto?

¢Alguien que pueda interferir en laresolucion de conflicto?

¢Quién tiene capacidad paratomar decisones?

¢Hay implicados que estén agrupados?, ¢tienen representantes?

EMOCIONES

¢COmo te sentes en esta Stuacion?

¢Como te ha afectado emociond mente la Stuacion?
¢Como influirdn las emociones en un posible encuentro?

RELACION

¢COmMo eslareacion entre las partes?
¢(Qué importanciatiene lareacion?

a CUTC/GEUZ 15




| PROBLEMA

TEMAS

¢Cudes son los asuntos en los que hay desacuerdo?
¢QUE temas te preocupan de esta Situacion?
¢Qué temas son tratables o negociables?

POSICIONES

¢Que postura han adoptado |as partes?
¢QUE quieren o queé piden?

INTERESES

¢por qué esimportante lo que piden?
¢Paraqué necesitan |o que piden?

¢Que beneficios obtendrian con lo que piden?

PRIORIDADES
¢Qué eslo que mas te preocupa de esta Situacion?
¢Hay aguna necesidad inmediata?, ¢Cud?

| PROCESO

DINAMICA DEL CONFLICTO: EVOLUCION
¢En que fase se encuentre € conflicto?
¢Qué intentos de solucién ha habido?

COMUNICACION
¢COmMo se comunican las partes?, ¢qué medios utilizan?
¢COmo se desarrolla e proceso de comunicacion?

PODER
JQuién tiene mas poder en este tema o en lardacion?
¢En qué se basa su poder?

INTERES EN PROCESOS COLABORATIVOS
¢Qué interés de solucidn tienen las partes?
¢Cud es su verdadero objetivo respecto a conflicto?

a CUTC/GEUZ




ACTIVIDADES TEMA 1
MI CONFLICTO- ANALISIS

Mi corflicto, en pocas paabras, consste en...

Las otras personas implicadas en mi conflicto son...

Este conflicto me perturba porque. ..

Durante este conflicto me sento. ..

¢Quién tiene poder en este conflicto? ¢en qué basa su poder?

a CUTC/GEUZ 17




ANALISIS DE CONFLICTOS

1.-Elegir unastuacion conflictiva

2.-Andizao seglin este guion

Contenido: ¢de quétratael conflicto?, ¢cudes son las &reas de desacuerdo?

Partes: ¢quién esta involucrado?, ¢quién més podria ayudar a solucionarlo?

Relacion entre |as partes:

Tipoy causadd conflicto

Emociones. ¢cOmo me sento en este conflicto? ¢Coémo se siente € otro?

Agendade trabgjo: ¢cudes|os asuntos reales atratar?

a CUTC/GEUZ
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Intereses. ¢qué quiero/necesito para solucionarlo?

¢Qué quiere/necesita la otra parte?

Posible solucién: ¢cud seria una solucidn satisfactoria para ambos? Considerar sus

consecuencias tanto positivas como negativas.

Comunicacion: ¢Como selo dirias?.

Escribdo

a CUTC/GEUZ
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HOJA DE OBSERVACION DEL CONFLICTO

¢Entre quienes se dio € ¢Qué ocurrio? ¢COmMo se mang6?
conflicto’

C

@)

N

E

L

I

C

T

©)

1

2

3

4

Lema familiar sobre el conflicto:

a CUTC/GEUZ
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El Ciclo del Conflicto

RESULTADO

(hoja de trabajo)

CREENCIASY ACTITUDES
SOBRE EL CONFLICTO

fo
X

OCURRE EL CONFLICTO

RESPUESTA
LO QUE HACEMOS CUANDO
OCURRE EL CONFLICTO
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2. ESTILOS DE AFRONTAMIENTO DEL CONFLICTO

Las personas tendemos a responder a las Stuaciones de conflicto con un edtilo

predominante de goroximacion a conflicto. Cada egtilo se manifieta en un conjunto de

comportamientos. Aunque un edilo sude s @ dominante a lo largo dd tiempo, las

personas somos capaces de variar @ edtilo de nuestro comportamiento a medida que un

conflicto se desarrolla, empleando comportamientos Situacionales.

COMPROMISO
CON LA RELACION

W 0

ACOMODATICIO COLABORADOR
|{Ceder - PerdartGanar] {Ganar/Ganar)

Baja orientacidn a los intereses Alta orientacion a los intereses
Alta orientacidn a la relacion, v @ la relacidn.

T
COMPROMISARIO

— pdini-Perder Mini-Ganar}
Orientacién hacia intereses
w relacionas negocladas,

& <y

COMNTROLADOR
EV‘T&[}DH [GananPer rll:.r:l ;
[Huir-Perder/Ganar) Alla arentacién a log intearasas
Baja arientacidn a los IMereses Baja orientaciin a la relacicn

v & la relacidn

COMPROMISO CON LOS INTERESES

Competicion-Confrontacion

La conducta competitiva busca satisfacer los propios intereses a expensas de los

intereses del otro S es necesario. Reflga € enfoque cléasico dd conflicto de ganar-

perder. Con eta edrategia € resultado de la negociacion es mas importante que la

relacion. Una persona que confronta @ conflicto tiende a verlo como un asunto de

“pérdida-ganancia’. Creyendo que una persona etd en lo cieto y la otra eta

equivocada, los sujetos enfrentados estan determinados a ganar probando que tienen

razon.

a CUTC/GEUz
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Evitacion

La conducta evitativa se expresa habituamente por la gpatia, la retirada o la
indiferencia ES0 no supone que hay una ausencia de conflicto, sno que ha sdo
comprendido como ago que no merece la pena manga. As, d conflicto latente
permanece y podria ser visto de forma diferente en otra ocason. La evitacion es por
definicion la no negociacion. En esta edrategia la preocupacion por la relacion, asi
como por los resultados es muy bga. No existira una interdependencia entre las partes
para conseguir sus objetivos, por |0 menos € que evita no necesta de & otra parte,
smplemente niega € problema. ESto se puede dar porque los costes son demasiado
atos y por dlo es mgor abandonar € asunto completamente. Otra forma de evitacion es
la negacion dd problema, esta es una forma muy comun que utiliza la gente para evitar
e problema.

Acomodacion

La orientacion de la acomodacion, es una edrategia en la que la importancia de la
relacion es muy dtay la dd resultado muy bga Queremos que d otro gane, mantenerle
fdiz, o bien, no descamos hacer peligrar nuestra relacion por € hecho de intentar
dcanzar dgun beneficio. Utilizanos eda edrategia cuando € objetivo principd dd
intercambio es congruir o fortalecer una relacion, y estamos dispuestos a sacrificar €
resultado. Podemos decir que esta es otra manera muy comin de evitar € conflicto ya

gue estar de acuerdo es més facil que no etarlo

Compromiso

El edtilo dd compromiso supone que una parte no dga de preocuparse por sus intereses
pero tempera cuando considerar los intereses de la otra parte. Normamente @ problema
s concibe como & esfuerzo de llegar d punto medio entre las dos posturas, 0 sea
decidir como “repartir’. Es decir, la solucion precisa que cada uno ceda un poco hasta

llegar a un punto medio.

Colaboracion

En eda edrategia son importantes tanto @ resultado como la reacidon. Las partes
intentan conseguir & mgor resultado posble, manteniendo o fortdeciendo

smultaneamente, su relacion. Las partes ven € conflicto como una parte naurd en las
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relaciones humanas, no como una sefid de que dgo mao ha sucedido. El sujeto que

soluciona € problema tiende a preocuparse menos de “quien tiene razdn” y “quien esta

equivocado”, y se ocupa por encontrar una solucion que sea satisfactoria para ambas
partes

Cuando degir la Evitacion:

Cuando € tema o lardacion no esimportante.

Cuando no hay posibilidad de un resultado positivo.

Cuando la otra parte tiene un poder mayor sgnificativo.

Cuando una o todas las partes necesitan tiempo para pensar o camarse.
Cuando es adecuado dgjar que otros resuelvan € conflicto.

Desventajas:

Toma de decisiones por omision de una parte.
Probabilidad de que quedan asuntos o temas sSin resolver.
Pérdida de influenciaen lardacion o Stuacion.

Provoca bga autoestimay dudar de uno mismo.
Incapacidad de mangar conflictos en € futuro.

Cuando degir la Acomodacion:

Cuando hay un deseo de harmoniaen lardacion.

Cuando larelacion es més importante que los temas del conflicto.
Cuando |las pérdidas pueden ser minimizadas.

Cuando una parte necesita“salvar lacara’.

Cuando una parte quiere tener mésinfluencialpoder en € futuro.

Desventajas:

Requiere que una parte renuncie aago sn obtener nada a cambio.
Probabilidad de que quedan asuntos o temas sSin resolver.

No genera solucione crestivas.

Puede causar frustracion y resentimiento.

Produce pérdida de influencia o poder en lardacion.

Puede daiiar |as relaciones.

Cuando degir la Competicion:

Cuando € estilo es recompensado.
Cuando no hay unardacion vaiosa.
Cuando los asuntos o temas ddl conflicto son mas importantes que larelacion.
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Cuando una prt6e quiere probar su influencia o poder.
Cuando se requiere una accion decisva e inmediata.

Desventajas:

Puede dafiar |as relaciones.

Requiere que una o todas las partes sean “perdedores’ en d conflicto.
El conflicto puede escaar.

Reduce la posibilidad de emplear estrategias congtructivas en € futuro.
Fomenta | as acciones encubiertas.

Puede llevar d bloqueo.

Crearesentimiento y deseo de venganza.

Cuando €egir d Compromiso:

Cuando se requiere una solucion tempord.

Cuando las partes tienen unainfluencia o poder smilar.
Cuando las partes quieren ahorrar tiempo y energia.
Cuando es posible ceder en aguna de nuestras neces dades.

Desventajas:

A menudo quedan asuntos subyacentes sin resolver.

Reguiere que las partes cedan o abandonen en ago.

Una 0 ambas partes pueden no estar enteramente satisfechas con €
resultado.

Cuando degir la Colaboracion:

Cuando larelacion es vaiosa o importante.

Cuando es posble un resultado mutuamente satisfactorio.

Cuando se requiere tratar asuntos subyacentes.

Cuando los intereses son demasiado importantes para ser comprometidos.
Cuando se requieren soluciones nuevas'y cregtivas.

Desventajas:
Reguiere mastiempo y energia.

Requiere que ambas partes tengan voluntad y estén comprometidas con
el proceso.
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Cuestionario de estilos de resolucion de conflictos
INSTRUCCIONES

Piensa en aquellas situaciones en las que tus deseos son diferentes de los deseos de otra
persona. ¢(COmo respondes habitualmente a éstas situaciones?

En las paginas siguientes encontraras varios pares de afirmaciones que describen respuestas
comportamentales. Rodea con un circulo la afirmaciéon A o B de cada par, dependiendo de cudl
sea mas caracteristica de tu propio comportamiento. (Esto es, indica cual de estas dos
respuestas es mas tipica de tu propio comportamiento en situaciones en las que encuentras
gue tus deseos son diferentes de los de otra persona.)

En muchos casos, es posible que ninguna de las dos respuestas sea tipica de tu
comportamiento, pero selecciona la respuesta que con mayor probabilidad usarias.

1. A) En algunas ocasiones dejo a otros tomar la responsabilidad de solucionar el
problema.
B) Mas que negociar las cosas en las que estamos en desacuerdo, procuro
subrayar las cosas en las que estamos de acuerdo.

2. A Intento encontrar una posicion de compromiso.
B) Procuro tratar todos los asuntos, los mios y los de la otra persona.

3. A Habitualmente soy firme al perseguir mis objetivos.
B) Podria intentar suavizar los sentimientos del otro y preservar nuestra relacion.

4. A) Intento encontrar una posicién de compromiso.
B) Algunas veces sacrifico mis propios deseos por los deseos de otra persona.

5 A Busco constantemente la ayuda del otro para lograr juntos una solucion.
B) Hago lo necesario para evitar tensiones indtiles.

6. A) Intento evitar crear situaciones desagradables para mi mismo.
B) Intento que gane mi postura.
7. A Intento posponer el asunto hasta que haya tenido algo de tiempo para pensar
sobre ello.

B) Abandono alguno de mis puntos a cambio de otros

8. A Habitualmente soy firme al perseguir mis objetivos.
B) Procuro sacar a relucir todos mis asuntos y preocupaciones desde el
principio.

9. A Siento que no siempre merece la pena preocuparse por las diferencias.
B) Hago algin esfuerzo para conseguir que las cosas sean a mi manera.

10. A) Habitualmente soy firme al perseguir mis objetivos.
B) Intento encontrar una posicion de compromiso.

11. A) Procuro sacar a relucir todos mis asuntos y preocupaciones desde el
principio.
B) Podria intentar suavizar los sentimientos del otro y preservar nuestra relacion.

12. A) Algunas veces evito tomar posiciones que crearian controversia.
B) Algunas veces evito tomar posiciones si la otra persona me permite mantener
algunos de mis puntos.
13. A)  Propongo un término medio.
B) Presiono para conseguir mis objetivos.
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

A)
B)

A)
B)

A)
B)

A)
B)

A)

B)

A)

B)

A)
B)

A)
B)

A)
B)

A)

A)
B)

A)
B)

A)
B)

A)
B)
A)
B)

A)
B)

A)
B)

Hablo de mis ideas y pregunto por las ideas del otro.
Trato de mostrar al otro la légica y los beneficios de mi postura.

Podria intentar suavizar los sentimientos del otro y preservar nuestra relacién
Hago lo necesario para evitar tensiones indtiles.

Intento no ofender los sentimientos de los demas.
Intento convencer a la otra persona de las ventajas de mi postura.

Habitualmente soy firme al perseguir mis objetivos.
Hago lo necesario para evitar tensiones indtiles.

Si a la otra persona le hace feliz, podria dejar que mantenga sus puntos de
vista.

Dejaré que el otro mantenga alguna de sus posiciones si me permite
mantener alguna de las mias.

Procuro sacar a relucir todos mis asuntos y preocupaciones desde el
principio.

Intento posponer el asunto hasta que haya tenido algo de tiempo para pensar
sobre ello.

Intento resolver inmediatamente nuestras diferencias.
Intento encontrar una combinacién justa de ganancias y pérdidas para
ambos.

Al negociar, intento ser considerado con los deseos de la otra persona.
Siempre me inclino hacia una discusion directa del problema.

Intento encontrar una postura que sea intermedia entre la suya y la mia.
Soy asertivo con mis deseos.

A menudo, me preocupa satisfacer los deseos de todos.
Intento posponer el asunto hasta que haya tenido algo de tiempo para pensar
sobre ello.

Si la postura del otro parece muy importante para él, intentaré cumplir sus
deseos.
Intento conseguir que la otra persona acuerde un compromiso.

Trato de mostrar al otro la légica y los beneficios de mi postura.
Al negociar, intento ser considerado con los deseos de la otra persona.

Propongo un término medio.
A menudo, me preocupa satisfacer los deseos de todos.

Algunas veces evito tomar posiciones que crearian controversia.
Si a la otra persona le hace feliz, podria dejar que mantenga sus puntos de
vista.

Habitualmente soy firme al perseguir mis objetivos.
Busco constantemente la ayuda del otro para lograr juntos una solucion.

Propongo un término medio.
Siento que no siempre merece la pena preocuparse por las diferencias.

Intento no ofender los sentimientos de los demas.
Siempre comparto el problema con la otra persona para poder resolverlo.
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PUNTUACION CUESTIONARIO ESTILOS

Maque las letras que ha rodeado en las preguntas de su cuestionario.

COMPETICION | COLABORACION | COMPROMISO | o\ /iacion ACOMODACION
1. A B
2. B A
3. A B
4, A B
5. A B
6. B A
7. B A
8. A B
9. B A
10. A B
11. A B
12. B A
13. B A
14, B A
15. B A
16. B A
17. A B
18. B A
19. A B
20. A B
21. B A
22. B A
23. A B
24, B A
25. A B
26. B A
27. A B
28. A B
29. A B
30. B A
COMPETICI | -5 ABORACION COMPROMIS EVITACION ACOMODACION
ON @)
puntos |  ceeeeeeeeem | T | e | [ e
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IDENTIFICAR LOS ESTILOS DE RESPUESTA ANTE EL
CONFLICTO

Situacion:

Has estado viviendo en la misma casa durante 19 afios. Compartes un trozo de carretera
con tus vecinos y tu casa eda d find de la carretera. Algunos de tus vecinos tienen la
costumbre de aparcar en tu propiedad cuando les da la gana Este comportamiento
comenzd pocos afos antes de que tu te tradadaras cuando la casa estaba deshabitada
Cuando los nifios de los vecinos se hicieron dgo mayores solian andar en moto en este
trozo de la caretera y hacer “caballitos’ en tu césped. Al fina, crecieron y degaron de
jugar con las motos. Entonces, uno de los vecinos, Carlos, preguntd s podia aparcar su
enorme camioneta en tu propiedad d fina de la carretera. Tu marido / mujer dijo que s
a pesar de que eso 0s quitaba todas las vistas de los campos de los arededores. Después
de 6 afos, Carlos vendi6 su casa y se tradadd. Respiraste de divio, por fin ibas a
recuperar tus vistas.

Un dia poco después, cuando llegabas a casa en tu coche, viste una camioneta de
mensgero en d lugar en d que solia estar la camioneta de Carlos. Paraste a conductor
para preguntarle qué estaba haciendo. El te contd que Carlos le habia dicho que podia
aparcar ahi. Le dijiste a hombre que Carlos no tenia derecho a decirle que podia aparcar
ahi, ya que este lugar es de tu propiedad. EI hombre te dijo que estaba viviendo
temporalmente en la casa junto a la tuya con sus duefios y que no tenia ningln otro
lugar para aparcar su camioneta. Seria solamente durante 5 meses hasta que pueda

tradadarse a sU nueva casa que esta en construccion.

Respuesta 1 Le dices que puede aparcar ahi de forma tempora pero que tiene que

buscar otro lugar para aparcar.

Edeediloes -
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Respuesta 2: Le dices d hombre que tiene una semana para buscar un stio donde

gparcar y que s no retirala camioneta en esxe plazo llamaras ala policia

Egseedilo es: -
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Respuesta 3: Le escribes una nota en la que dices que tu interés es tener un buena vista
de las campas que rodean tu casa. Reconoces que d interés de tu vecino es tener un
lugar donde aparcar de forma tempora. Le ofreces un lugar dternativo para aparcar
dentro de tu propiedad que no impide tus vidas.

Egseedilo es: -

Respuesta 4 Redmente odias esta Stuacion. Cada vez que ves la camioneta te hierve la
sangre, pero temes enfrentarte a vecino porque podria tomar represdias, asi que no

haces nada.

Egeedilo es: -

Respuesta 5 Le dices que estés harto de la situacion y que solo le permitirias aparcar la

camionetas te paga por usar tu propiedad y por los inconvenientes que te causa.

Edeediloes -
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3. EMOCIONES Y CONFLICTO

¢Qué es laemocion?

La emocion forma pate un aspecto critico de nuestra vida, ya que estamos muy
desnformados sobre su naturaleza, y d impacto que pueda crear tanto en nuesiras
interacciones sociaes como en nuestras relaciones.

Muchos investigadores condderan que la emocidn tiene tres aspectos, un aspecto
cognitivo, un eemento fisolégico y un aspecto comportamental.

Exigen centenares de emociones y muchas més mezclas, vaiaciones, mutaciones y
matices diferentes entre todas dlas. En redidad, exisen més sutilezas en la emocion
gue palabras para describirlas.

Todas las emociones son, en esencia, impulsos que nos llevan a actuar, programas de
reaccion automédtica con los que nos ha dotado la evolucion. La misma raiz etimolégica
de la palabra emocion proviene del verbo latino movere (que significa moverse), d que
s afade d prefijo “e-“, dgnificando dgo as como “movimiento hacid’ y sugiriendo,
de ese modo, que en toda emocion hay implicita una tendenciaalaaccion.

La diginta impronta biolégica propia de cada emocién evidencia que cada una de dlas
desempefia un papel Unico en nuestro repertorio emociond. Asi dgunos investigadores
proponen la sguiente clasficacion de emociones.

Ira: rabia, enojo, resentimiento, furia, exasperacion, indignacion, acritud, animosidad,
irritabilidad, hostilidad y, en caso extremo, odio y violencia

Trigteza: dfliccion, pena, desconsuglo, pesmismo, medancolia, autocompasion, soledad,
desaliento, desesperacion 'y, en caso patol 0gico, depresion grave.

Miedo: ansedad, eprensdn, temor, preocupacidon, congernacion, inquietud,
desasosiego, incertidumbre, nerviossmo, angustia, susto, terror y, en € caso que sea
psicopatol égico, fobiay panico.

Alegria: fdicidad, gozo, tranquilidad, contento, bestitud, deleite, diversdn, dignidad,
placer sensud, edremecimiento, rapto, graificacion, saisfaccion, euforia, capricho,
éxtasisy, en caso extremo, mania.

Amor: aceptacion, cordididad, confianza, amabilidad, afinidad, devocion, adoracion y
enamoramiento.

Sor presa: sobresalto, asombro, desconcierto, admiracion.
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Aver sion: desprecio, desdén, displicencia, asco, antipatia, disgusto y repugnancia.
Verglenza: culpa, perplgidad, desazdn, remordimiento, humillacion, pesar y afliccion.

No cabe duda que esta lista no resuelve todos los problemas que conlleva € intento de
categorizar las emociones. ¢Qué ocurre, por gemplo, con los cdos, una variante de la
ira que también combina tristeza y miedo? La verdad es que en este terreno no hay
respuestas claras y @ debate cientifico sobre la clasificacion de las emociones alin se
halaen d tapete.

Los principios de laemocion y el conflicto

En la teoria y préctica dd conflicto, se sude ignorar la emocion, 0 se sude tratar
también como control del enfado 0 d mango del enfado, sSin embargo pensamos que la
emocion esta en la esencia del conflicto. Presentamos los cinco principios de la emocion
y € conflicto brevemente:

El conflicto esta emocionalmente definido; de la misma manera que se dispara una
emocion se dispara @ conflicto. Reconocer que estamos en un conflicto, es reconocer
que te han provocado emociondmente. Percibimos € conflicto porque se nos
desencadenan agunas emociones gprendidas culturamente.

El conflicto estd emocionalmente cargado; involucra una continua intensficacion de
nivel de la emocion, la cud varia dependiendo del problema y tiene consecuencias en €
comportamiento que adoptamos en € conflicto.

La emocion moralmente estructura e conflicto; la emocion es esencidmente mord,
ya que respondemos emocionalmente sobre algo debido a nuestras concepciones de lo
correcto y lo incorrecto, 1o bueno y mao, lo apropiado y lo ingpropiado. Por lo tanto,
mediante laemocion podemos ver como nuestros valores operan en € conflicto.

La relacion de la emocion y la identidad tiene consecuencias en e conflicto; la
emocion y la identidad estan edrechamente relacionados. La emocion resulta de la
percepcion de que algo persord importante esté en juego.

La emocion tiene consecuencias en e conflicto relacional; la emocion tiene mucha
importancia a la hora de congruir y dar sentido a nuestras relaciones familiares, de
amistad, de trabgjo etc....
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A continuacion vamos a centrarnos en los tres aspectos anteriormente nombrados:

El elemento cognitivo de la emocion; nos volvemos emocionaes o experimentamos la
emocion cuando una goreciacion o una vaoracion de una Stuacion. Algo sucede,
nosotros lo evduamos o o vaoramos y esta misma gpreciacion nos da un aumento de la
emocion. Aunque muchas veces la gente no 2 da cuenta de que estan haciendo esa
vaoracion, la hacen.

El elemento fisiologico de la emocion; este es € agpecto sentimental de la emocion. La
manera en que sentimos la emocion tiene una relacion directa con @ impacto que la
emocidn provoca en nuestras relaciones. En la resolucion de conflictos se le da mucha
importancia a la intenddad dd sentir-emociona, a tener senshilidad respecto a las

emociones de los demas y ala habilidad de mangar las emociones fuertes.

El demento expresvo o comunicativo de la emocién; la emocion se expresa
mediante & comportamiento con d objetivo de comunicar a los demé como nos
sentimos. La expresdon emociond tiene una dinamica muy complga, especidmente en

|as stuaciones de conflicto.

L 0s aspectos expr esivos de la emocion

Los aspectos fisoldgicos y cognitivos de la emocion son importantes en la manera que
cada uno experimenta la emocién de un forma individua. Pero € componente expresivo
< refiere a la comunicacion de la emocion, es decir, como comunicamos a los demés o

gue estamos sintiendo.

La naturaleza comunicativa de la expresdon emocional; habitudmente las emociones
se comunican no verbdmente. La naturdeza del sentir de la emocion s empieza a
expresar mediante la cara y  su intensdad mediante € cuerpo. Como resultedo, la
mayoria de las veces nuestra expresién emociona esta fuera de nuestro conocimiento,
ya que muchas veces ho nos damos cuenta S ponemos una “maa card’ 0 enviamos una

comunicacion emociond.
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La importancia de codificar y descodificar la expresdén emocional; cuando
crecemos gprendemos dgunas de las reglas sobre las emociones, por gemplo,
gorendemos a mandar mensges de fdicidad y también a leer d mensge de la fdicidad
de adguien. Enviar mensges entra dentro ddl proceso de codificacion y su interpretacion
serd la decodificacion. Asi las emociones bésicas se corresponden a expresiones faciaes
y no verbaes especificas. La gente difiere en bs habilidades de codificar y descodificar

|as emociones.

La manipulacion edtratégica de la expresion emocional; aprendemos diferentes
expresones edratégicas de una emocion para poder transmitir los sentimientos, y a la
vez, también gprendemos ciertas reglas para enmascarar la expreson emociond para

poder expresarnos de una manera apropiada en ciertas Stuaciones.

Las diferencias culturales de la expresién emocional; las reglas que aprendemos
sobre la expresion emociond edan totdmente  influenciadas y determinadas por la
cultura. Todas las culturas tienen sus reglas y su forma de expreson, la expresidon de

una misma emocion provocara un comportamiento distinto de una cultura a otra.

La expresion emaocional tiene consecuencias en e conflicto; € corflicto puede surgir
de una ingpropiada (sn cumplir las reglas culturdes) expresidn emociond. Es decir, d
conflicto puede surgir porque hemos expresado la emocion incorrecta, por su intensidad
0 por la stuacion. También puede surgir € conflicto por no tener habilidad en codificar

laexpresion emociona o en decodificarla

¢COmo afectalaexpreson emociond a conflicto?

® E conflicto puede resultar de una inapropiada representacion de la expresion

emocional segln las reglas. Puede ser ingpropiada porque muestra una emocion
equivocada (nos sentimos trites pero manifestamos risa en vez de llanto),
manifestamos la emocién con una intensdad equivocada (parecemos tristes, pero no
lo suficiente), o la manifetamos en una ocason equivocada (p.e, reir en un
funerd).
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® E conflicto puede resultar de una incapacidad de codificar la expresion emociond.
Queremos comunicar tristeza, y pensamos que estamos comunicando tristeza, pero

nuestras habilidades de codificacion nos hacen comunicar, en su lugar, disgusto.

El conflicto puede resultar de una incapacidad de descodificar la
expresion emocional. A menudo la gente piensa que esta enviando
mensajes de su estado emocional y se muestra ofendida porque su
mensaje ni es recibido ni respetado. Con frecuencia, el mensaje no es
recibido (y por lo tanto no respetado) porque las habilidades de

descodificacion de las personas no son suficientes.
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El elemento fisioldgico de la emocion

Algunas personas estéan sintonizadas con sus emociones; estan familiarizadas con la
expresion corporal de las emociones. Otras. Son mucho menos conscientes. Tienen
sentimientos, pero puede habérseles ensefiado a no prestarles atencién. O quizas
son menos sensibles en el aspecto fisico. Todas las personas pueden sentir la
influencia de las emociones intensas en términos de respuesta fisioldgica. Esto es
especialmente cierto en los conflictos. Por lo tanto, ser consciente de como
experimenta tu cuerpo las emociones, es una parte importante del aprendizaje del

manejo de tus niveles emocionales en conflicto.

El Contagio emocional

En ocasones la emocidon no es dgo intenciond, podemos “infectarnos’ de las
emociones de los que nos rodean. S edtén tristes, estamos tristes;; 9 estdn contentos,
estamos contentos, S estan airados, estamos airados. Este fendmeno se llama “contagio
emociond”, y ha sSdo extensamente estudiado por Elaine Hatfidd y sus colegas. El que
ocurrael contagio emociona y e grado de su ocurrencia, depende de cuatro factores:.

(1) s la personaes susceptible a contagio emociond.

(2) s estan en unareacién que incrementa las posibilidades del contagio emociond.
(3) 9 seesta comunicando con dguien que es muy expresivo.

(4) s = esta en una situacion donde cierta emocién es apropiada.

Susceptibilidad al contagio emocional
Las personas varian en su tendencia a “capturar” las emociones de otros. Las personas

muy susceptibles tienden a

imitar |os comportamientos emocionaes usados por los deméas
de ese modo experimentan las emociones mostradas por 10s otros

y responden basadas en la experiencia emocional “capturada’ de otros
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Relaciones que incrementa la posibilidad del contagio emocional
Ademas de que haya personas mas susceptibles a contagio emociond que otras,
también hay dtuaciones o relaciones que tienen més probabilidades de inducirlo. Las

relaciones en las que @ contagio emociona es més probable, incluyen:

las relaciones intimas en donde la pasidonamor o diliacion-amistad es o ha
sdo intensa

L as relaciones paterno/materno-filides

Reaciones en las que € compromiso por € bienestar del otro es fuerte

(terapeutas, profesores/as, cuidadores/as, mediadores/as

Situaciones de desequilibrio de poder, donde es mas probable que la parte
débil “cojd’ las emociones de la otra parte.

La expresividad como catalizador del contagio emocional

Findmente, hay personas que tienen més poshilidades de infectar a otros con
emociones. Por |o generd, la gente mas expresiva tiene mas probabilidades de contagiar
la misma emocién en otros, |0 pretendan o no. La mayor parte de nosotros sabemos S

SOMOS Muy expresivos 0 No. Aqui esta un pequefio test.

Oportunidad situacional

Manteniendo todo lo demas igual, el contagio emocional se produce
mas facilmente si la emocidbn a “captar” es apropiada
situacionalmente. Imaginate una persona que es facilmente
contagiable por la alegria. Es mas facil que “capte” la emocidén de

alegria en un evento deportivo que en un funeral.

| nundacién emocional

La inundacién emocional es un sistema sobrecargado. Significa ser
inundado por la emocion de tal forma que ya no puedes funcionar o

pensar efectivamente. Normalmente la inundacion emocional ocurre
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cuando

estamos experimentando emociones negativas. Para

comprender como puede afectar la inundacion el conflicto y la

mediacién, primero debemos entender:

1) Las causas de la inundacion.

2) La experiencia fisiolégica de la inundacion.

3) Las consecuencias de la inundacién en las interacciones

conflictivas.

4) Los factores que incrementan la tendencia a la “inundacion”.

5)

Causas de la inundacion

La inundacion es el resultado de una respuesta de confrontacién o

evitacidon que se ha disparado por alguna amenaza percibida. Hay

tres causas de la inundacion que son criticas, especialmente en las

interacciones conflictivas:

Cuando la gente se siente atacada injustamente. Si uno se
siente incomprendido, maltratado, indignado con razén, se
estd respondiendo a un tema central de indentidad. Las
amenazas a nuestra identidad resultan, con frecuencia, en
una excitacion emocional intensa cuyo resultado es la

inundacioén.

Desde un punto de vista comportamental, las amenazas a la
identidad se relacionan con comportamiento de critica o
desprecio. Algunos autores argumentan que estos
comportamientos son de los mas corrosivos de las
relaciones, precisamente porque tienen el potencial de

disparar la inundacién emocional.

Pero no todas las causas de la inundacién emocional son
externas. En algunos casos, nhuestros propios guiones

internos negativos sobre las situaciones en las que vemos o
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anticipamos experiencias de interacciones emocionales
negativas, pueden causar la inundacion de manera tan

poderosa como las causas externas.

La experiencia fisiolégica de la inundacion

Si alguna vez has tenido inundacion emocional ya sabes como se

siente uno. Estos son algunos de los sintomas fisicos:
= Dificultad respiratoria
» Tasa cardiaca acelerada
= Mdsculos tensos
= Olas de adrenalina

= Aumento de la sudoraciéon

Las consecuencias de la inundacion

Cuando estas inundado es muy dificil funcionar normalmente.
Algunas de las consecuencias de la inundacion son de particular

importancia desde el punto de vista del conflicto. Especificamente:

» Cuando estéas inundado, tus pensamientos se desorganizan,

se revuelven. Te sientes confuso y algo desorientado.

= Como resultado, es muy dificil evaluar la informacion, tomar
buenas decisiones, o ponerse en la perspectiva del otro —
todos los elementos necesarios para un buen manejo

efectivo del conflicto.

Factores que incrementan la tendencia a la inundacién
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La gente difiere en su tendencia a sentirse emocionalmente
inundados. Aunque hay muchos factores, dos de ellos se han

mostrado de especial importancia:

= Es mas probable que se sientan emocionalmente inundados
los hombres que las mujeres. Y cuando el hombre esta
emocionalmente inundado le dura mas, por lo general, que a

la mujer.

= Las personas con baja autoestima tienen mas posibilidades
de verse inundados emocionalmente que las personas de

autoestima media o alta.

Para tener una idea de tu facilidad para verte inundado
emocionalmente, a continuacion tienes el auto-test de inundacion de
Gottman. Este test esta disefiado para los conflictos maritales, pero

Jones y Bodtker lo adaptaron para un uso general .
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El elemento cognitivo/Zevaluativo de la

emocion

Tenemos emociones como resultado de evauar o vaorar una Stuacion. Lazarus ha
desarrollado una teoria vdorativa (evauativa) de la emocion que nos Ut para
ayudarnos a entender porqué la gente tiene los sentimientos que tiene y que es lo que
pueden hacer con dlo. Veremos:.

La naturaeza de |as eva uaciones que |levan a determinadas emociones.

Discutiremos larelacion entre evauacion y conflicto.

Plantearemos agunas ideas sobre reeva uacion.

A WD P

Sugeriremos un posible proceso de reevauacion.

La naturaleza de la evaluacion

Cuando nos mostramos emocionaes es por que hemos evaluado una situacién de modo
que nos hace sentir dgo. Para entender meor la emocidn debemos entender la
evauacion. Lazarus sugiere que hay dos tipos de evauaeciones claves. evduacion

primariay secundaria

La evaluacion primaria se centra en la cuedtion, ¢es la Stuacion(suceso relevante
persona mente?

*tiene repercusion e objetivos personaes (relevancia dd objetivo)

*Hace més fécil o dificil la consecucion de los objetivos (congruencia con d
objetivo)

*Egta relacionado con mi identidad de aguna forma (Implicacién dd yo)

Todas las emociones negativas surgen de evaluaciones en las que el
evento/situacion impacta sobre objetivos personales (relevante en
relaciéon a los objetivos) de tal modo que dificulta la consecucion de

dichos objetivos (incongruente con el objetivo).
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La evaluacion secundaria se centra es aspectos adicionales que ayudan a determinar la
emocion especifica sentida. Hay tres aspectos adicionales a consderar:

*squién es d culpable dd suceso/situacion (juicios de responsabilidad)

* sgué capacidad tenemos para resolver € problemay mangar nuestros

sentimientos (coping potencid)

* ¢Jas cosas van aiir peor 0 mejor? (expectativa futura)

S combinamos las evaduaciones primarias y secundarias, podemos comprender como

experimentamos cierta emociones en conflicto:

Si nos fijamos en la combinacion de las evaluaciones primarias y secundarias,
podemos ver de qué modo una persona experimenta ciertas emociones en un

conflicto:

Trigteza: habitudmente se sente cuando hay una pérdida de dgo o de dguien
muy cercano 0 muy importante para la identidad de uno, pero cuando no hay
nadie o nada que se pueda culpar por la pérdida, y cuando no hay nada que se
pueda hacer parareparar la pérdida.

Enfado: habitudmente s Sente enfado cuando hay una inteferencia o0 un
blogueo de un objetivo deseado, especiamente cuando ese objetivo et
vinculado con la identidad y € bloqueo se percibe como injusto y cuando se
puede culpar a dguien (habitudmente s presume que dguien

intencionadamente comete esa ofensa contra uno)

Verglenza: habitualmente s dente verglienza cuando fdlamos d actuar de
modo que creemos que deberiamos hacerlo y consecuentemente nos causa una
seria pérdida de imagen; uno mismo se culpa y es responsable de reparar su

identidad empleando & comportamiento “adecuado”.
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Culpa: habitudmente se dente culpa cuando se actla de un modo que viola

agun cédigo mord o imperativo mora; uno mismo se culpa y es responsable de

actuar de un modo que repare € codigo mord.

Desprecio: habitudmente se sente cuando necestamos denigrar a otro para

aumentar nuestro estatus o identidad percibida; se culpa a los otros por ser

inferiores y se permite actuar contra ellos ya que uno es superior. El desprecio 2

relaciona a menudo con laideologia persond y con lalas politicas de exclusion.

Vinculos entre la evaluacion y el conflicto

Cuanto mas rdlevante personamente sea la Stuacion y cuanto més negdtiva

sealaemocion despertada, més potencia de conflicto destructivo.

La gente puede evduar d mismo acontecimiento de formas diferentes,
llevandoles a tener diferentes reacciones emociondes. Las emociones

diferentes pueden llevar o no d conflicto.
Cuando introducimos la culpabilidad en € conflicto, se incrementa la
intensdad y € potencid destructivo.

Cuanto més evduamos la Stuacion como mangable (en términos de nuestra
habilidad para mangarla y resolverla) mas posbilidades hay de que la
afrontemos de manera constructiva

Cuanto més asumimos que las cosas puedan cambiar a meor, Sn nuestra

intervencion, es mas probable que evitemos afrontar € conflicto.

Principios para la reevaluacion

La fuente de la angustia emociona descansa en la evauacion de los sucesos,

no en |os sucesos mismos.
Para cambiar |a emocion debemos cambiar la evauacion.

Nadie puede cambiar tus eva uaciones por ti, [0 debes hacer td mismo.
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* Pero otros te pueden ayudar a través del proceso de reevaluacion de modo

gue posihilite que tu reevalies la Stuacion.

Implicaciones para la practica de la mediacion: sugerencias para un

proceso de reevaluacion.

Para ayudar a alguien a reevaluar una situacion, hay tres condiciones

que son importantes:
= Crear un contexto seguro parala conversacion.
= Hablar sobre los problemas “correctos’.

» Hablarles de modo que se facilite la reeva uacion.

Crear un contexto seguro para la conversacion.

Un contexto seguro para la conversacion es completamente necesario
si queremos que alguien se sienta suficientemente confortable para
entrar en este tipo de discusion. No subestimes lo incomodo que
puede resultar este tipo de discusion par la gente. La mayor parte de
nosotros no estamos acostrumbrados a hablar de nuestros

sentimientos, especialmente con “extrafios”. Un contexto seguro es:
* Privado
= Confidencial
* De apoyo
= Respetuoso
= Libre al desahogo

» Permite oportunidad para la relajacion

Hablar sobre los problemas ““correctos”.

Un error muy comun es animar a la gente a que hablen sobre el

asunto en vez de como se sienten con el problema. En mediacién, la
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mayoria de los modelos potencian lo primero mas que lo segundo.

Recomendamos que te concentres, al menos de manera similar, en lo

segundo.

Hacer preguntas pueden ayudar a la persona a clarificar sus

emociones y, asi, establecemos el potencial para una reevaluacion

posterior. Algunas de estas preguntas.

cestas sintiendo algo?

¢puedes describirlo?

¢,sabes por qué te sientes asi?

¢Ocurrié algo que te hizo sentir asi?

¢como te ayudd o hirié el suceso?

icrees que alguien o algo tiene la culpa?, ¢quién ¢qué?
¢como te sientes capaz para manejar la situacion?

icrees que las cosas pueden ir mejor o peor?, ;por qué?.

Hablarles de modo que se facilite la reevaluacion.

Recuerda que no puedes facilitar la reevaluacion s tratas de fijar la Situacion por dlos, o

tratas de decirles como deben ver la situacion. Tu trabgjo como mediador es ayudarles a

gue vean las cosas de manera diferente por ellos mismo.

¢Qué importancia tiene este suceso parati?, ¢ghoray en d futuro?
¢QUé puede hacerlo menos importante?

¢COmo puede ayudarte esta circunstancia de modo que no hayas pensado

todavia?

¢Cuan importante es culpabilizar en esta Situacion?
+¢de quéte Srve la culpabilizacion?

+¢0ué coste tiene parati la cul pabilizacion?

¢Qué te puede ayudar a superar la culpabilizacion?
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= (Qué has hecho para afrontar la Situacion?
+¢c0mo te haresultado?
+¢c0mo te has sentido d intentarlo?

= (Qué podrias intentar para sentirte mejor?, ¢por qué te sentirias mejor?

RELATOS DE LOS DOS CEREBROS

lobulos
prefrontales

sistema
limbico

Haz unalista de palabras que describan los “dos cerebros”

SISTEMA LIMBICO NEO — CORTEX
(LOBULOS PREFONTALES
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4. HABILIDADES DE COMUNICACION

El conocimiento genera de la comunicacion, no garanitiza que uno Sea cgpaz de
comunicarse bien. El reto a conseguir es aumentar este conocimiento y agorender a
traducirlo en comportamientos especificos que produciran cambios duraderos. Por esta
razon, es importante familiarizarse con las técnicas y habilidedes de comunicacion. Al
mismo tiempo debemos aumentar nuestro conocimiento sobre los vaores que estén en
la base de la comunicacion de otras culturas y grupos. En este punto, examinaremos

adgunasdelas técnicas més contrastadas para comunicarse eficazmente.

La escucha activa

La escucha activa es una forma de responder que implica € conocimiento de los
pensamientos, sentimientos y experiencias de los otros, en otras paabras, empeatia. Ello
muestra la creencia del oyente de que la comunicacion NoO €S un MEO Proceso
unidirecciond y que lo que se dice merece ser oido y entendido. Permite a ambos
participantes cambiar y comprender, verbd y no verbdmente, informacion sobre sus
vaores y egtilos de comunicacion. Cuando se muestra empatia, respeto y no s juzga,
las personas s animan a continuar hablando y se denten meor expresando sus
pensamientos y sentimientos

La escucha activa es dificil porque requiere centrar la atencion y ser objetivos en
dtuaciones que a menudo producen opiniones, juicios y emociones. Ademés requiere
prestar atencion a los vaores, necesidades y sentimientos de los otros que, en muchas
ocasiones, estan enraizados en su educacion cultural. Como nmuchos de los aspectos de
una buena comunicacion, estas técnicas pueden ser practicadas y deberian surgir desde
la verdadera aceptacion dd individuo de ser parte de un cambio fructifero.

La escucha activa es sdlo uno de los dementos que intervienen en la ecuacion de la
comunicacion  eficaz, otro elemento importante lo condituye € envio de mensges.
Ofrecer a la otra persona informacion clara, es tan importante para la comunicacion
eficaz como la escucha. La forma en la que se dan  los mensgjes marca @ tono, y por o
tanto, tiene un papd importante a la hora de impedir que una Stuacion conflictiva se

intengfique.
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Mensajes efectivos- Mensajes Yo
La escucha activa es s0lo uno de los dementos que intervienen en la ecuacion de la

comunicacion eficaz, otro demento importante lo condituye € envio de mensges.
Ofrecer a la otra persona informacion clara, es tan importante para la comunicacion
eficaz como la escucha

Mensges-Yo y Mensges-TuU tienen impactos muy diferentes en € oyente. En respuesta
aun mensge-Tu, es probable que € oyente se senta juzgado o culpado, y puede ser que
intente, principdmente, defenderse del aague. Dado que un mensge-Yo se centra en lo
que d hablante quiere, necesita o le preocupa, es menos probable que & oyente se denta
juzgado. De este modo, d/ella serd mas capaz de escuchar 1o que esta diciendo € que
habla

Un Mensgje-Y o formd tiene tres partes. EStas partes empiezan:
"Mesgento.."  (Exponer los sentimientos)
"Cuandotd..”  (Describir d comportamiento especifico)
"Porque..." (Describir € efecto de comportamiento de la otra persona en

ti).

Mucha gente utiliza un cuarto paso opciond para exponer |o que quiere o necesita (“me
gustaria...”). Aungque esto a veces afiadira una claridad adiciona, a menudo puede
encerrar d hablante en una posicion e inducir ala otra persona a defenderse,

La congtruccion de un Mensge-Yo dependerd dd edtilo de comunicacion del hablante.
Algo importante a recordar es que los Mensges-Yo deben centrarse Sempre en el
hablante para expresar sus sentimientos en lugar de culpabilizar d oyente.

Quizas la dave fundamentd para utilizar un Mensge-Yo es entenderlo en su contexto.
La complgidad de la mayoria de las Stuaciones conflictivas y la intensdad de las
emociones implicadas a menudo nos guian a culpar, acusar y reprender antes de
pararnos a reflexionar sobre nuestras propias emociones y necesdades. Esto tiende a
afectar a cada una de las personas implicadas. Desde un Mensge-Y o efectivo se aclaran
EemOociones que necesitan ser expresadas. Los Mensgjes-Y o son més beneficiosos para €
hablante que para el oyente.
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Barreras parala comunicacion diaria
(Basado en Nancy. J. Foster)

Una de las qugas mas frecuentes de quienes llegan a una mediacion es que no se
pueden comunicar entre dlos. Todos nosotros hemos experimentado dguna vez la
frustracion de sentirse incomprendido y de ser incapaz de hacernos entender por la otra
persona. En mediacion, @ primer paso dd mediador hacia la resolucion del conflicto es
comprender € punto de vista de cada persona, y ayudar a las partes a comprenderse €
uno a otro. Cuanto mas se comprendan dos personas, mas posbilidades tienen de
resolver su conflicto. Esto requiere tanto habilidades de escucha como de asertividad,
que son muy diferentes de nuestro modo habitud de comunicarnos. Por dlo, esas
habilidades, normamente han de ser gprendidas.

Egte articulo introduce los conceptos de la buena comunicacion y discute adgunas de las
barreras de la comunicacion.

Las habilidades de la buena comunicacion son habilidades de mutuo respeto.
Idedlmente, cada persona mostrara respeto tanto por la otra como por si misma.. Se
muestra respeto a otra persona escuchando completamente y demostrando que has
entendido lo que la otra persona queria decir; y se tiene respeto por uno mismo cuando
s es asativo con los propios y legitimos intereses  Sn agreson. Para tener una
comunicacion completa, cada persona tiene que dar y tomar.

Echemos una ojeada a los maos hédbitos conversacionades que a menudo interfieren con
una comunicacion completa Todo aguello que bloguea € dgnificado de una
comunicacion es una barera para la comunicacion. Habitudmente, estan en una de
edtas categorias. juzgar, dar soluciones o evitar las preocupaciones de la otra persona. A

continuacién agunos g emplos comunes:
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CRITICAR “Bueno, tu te lo has buscado”
INSULTAR “Tu aontado, gilipollas...”
DIAGNOSTICAR  “Edasdiciendo eso por que te Sientes culpable’

Todas estas respuestas juzgan a la otra persona y por lo tanto imponen € punto de vigta
del hablante. La otra persona a menudo se sentira incomprendida y amenazada, y es més

probable una reaccion defensiva.

ORDENAR “Vete aarreglar eso ahora mismo”

AMENAZAR “S no estés de acuerdo con estos términos, te
demando”

MORALIZAR “Deberias disculparte con dla’

PREGUNTAS

EXCESIVAS, INAPROPIADAS “¢Cuando ocurrié? ;Lo sentes?’

Cada una de edtas respuestas son intentos de solucionar € problema de |a otra persona.
Pueden ser directivas, manipuladoras o coercitivas. Aln empleadas con preocupacion
por @ otro, la solucién es a menudo ofrecida Sn una total comprension del problema.
Tdes respuestas  pueden empeorar € problema o afiadir  un nuevo asunto sin resolver €
problema origind. Ademés desvaorar la cgpacidad del otro para mangar sus propios

problemas, y pueden producir ansedad y resentimiento.

DESVIAR TEMA/PERSONA “S es0 te parece un drama, espera a
escuchar 1o que me pasb ami”

ARGUMENTACION LOGICA “S te dgjaslas|laves en @ coche,
puedes esperar que dguientelo robe”

DAR POR SEGURO “Tu sabes como hacerlo, superaras la
Stuacion”
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Estas Ultimas tres respuestas evitan las preocupaciones de la otra persona y nos permite
mantener una distancia emociona de la otra persona 0 de un tema incomodo.
Empleando tdes respuestas, a menudo intentamos sentirnos algo mejor, mas que ser

verdaderamente Utiles a la otra persona.

Las bareras de la comunicacion enumerada ariba no tienen sSempre un impacto
negativo en la comunicacion. De todas formas, son respuestas de dto riesgo cuando la
gente interactlia bgjo presion. Tienden a bloquear las emociones de la otra persona, y es
menos probable que exprese sus verdaderos sentimientos de una forma congructiva
Mas que promover d entendimiento, pueden rebgar la autoestima del otro, fomentar €
resentimiento, la actitud defensva, la retirada o la dependencia dd otro e inhiben su
habilidad de solucionar problemas. Desafortunadamente, se ha estimado que en generd
se emplea esta respuesta @ 90% de tiempo las veces que se discute un problema o una

necesidad.
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PAUTASDE LA ESCUCHA ACTIVA

1. Ponerse en € lugar de la otra persona para comprender |0 que esa persona esta
diciendo y cOmo se esta sintiendo.
2. Mostrar comprension y aceptacion mediante la comunicacion no verbd:
Tono de voz
Expresonesfaciaes
Gestos
Contacto visua
Postura

3. Repetir los pensamientos y sentimientos mas importantes de la persona.

4. No interrumpir, dar consgos o0 sugerencias. No gportar sentimientos ni problemas
gmilares de tu propia experiencia.

5. Permanecer neutral. No tomar posturas de uno u otro lado.

6. Hacer preguntas abiertas para comprender mejor los asuntos y preocupaciones de la
otra persona.
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TECNICAS DE LA ESCUCHA ACTIVA

TIPO de
TECNICA OBJETIVO HACER EJEMPLOS
Expresar Interés Evitar estar o no de acuerdo “Entiendo...”
Continuar la persona hablando | Emplear palabras neutras contono | “Ah, ah...”
A. ANIMAR positivo “Yaveo..."
Mostrar que tu estas Repetir las ideas bésicas del otro, “Si he entendido
escuchando y enfatizando |os hechos bien, tuideaes...”
comprendes. “Enotraspalabras, tu
B. REPETIR . - .
Contrastar la informacion decision es...”
. “Entonces estas
Mostrar que tu estas .,
muy,,,
escuchando Reflejar |os sentimientos principales Y .
C. REFLEJAR “Parece gque estuviste
Mostar ala persona que del otro )
o muy disgustado por
comprendes sus sentimientos
esto...”
Reunir las ideas y hechos
importantes “Asi que, lo més
Establecer una base parala Repetir, reflgjar y resumir lasideasy | importante es...”
D. RESUMIR - P aary y .p )
futuro dialogo sentimientos principales “Si he comprendido
Revisar el progreso bien estés... y...”
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MENSAYES YO

YOME SIENTO/ YO ESTOY (hablar de tus emociones).....

CUANDO (nombrar un comportamiento especifico)....

PORQUE (creo / sospecho / temo / me preocupa).....

4) Y NECESITO/ME GUSTARIA (decir qué necesitas para mejorar lasituacion)....

Ejemplo: ESTOY muy nervioso y preocupado
CUANDO conduces a esta velocidad
PORQUE temo un accidente

Y ME GUSTARIA que condujeras algo més despacio
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5. Procesos de resolucion de conflictos

Cuando la gente s= enfrenta a un conflicto, tiene un nimero limitado de medios para
intentar resolver sus disputas. La Figura 1 (Moore, 1986) muestra algunas de estas
posibilidades que varian entre si segin la formadidad del proceso, € grado de
publicided, las personas implicadas, la autoridad de las terceras partes, @ tipo de
decisién que se adopta, y € grado de coercion que se emplea.

La Figura es un continuo en cuya izquierda se encuentran los procedimientos informales
y privados que implican solo a las pates en conflicto. En € otro extremo nos
encontramos con procedimientos publicosy coercitivos.

Los desacuerdos, problemas y conflictos pueden surgir, précticamente, en cuaquier
relacion. Normamente afrontamos dichas dtuaciones de manera informd. En primer
lugar, la gente puede tratar de evitar a la otra parte por digtintas causas. € maestar
producido por d conflicto, porque no consdera que € problema es suficientemente
importante, porque no tiene poder para cambiar la Stuacion, porque no cree que la
Situacion pueda mejorar 0 porque no estd, todavia, dispuesto a negociar.

Cuando no es poshle seguir evitando € conflicto, o las tensones son tan fuertes que
nonos permiten continuar igud, se tiende a utilizar la discusion informal para
solucionar problemas. En la vida cotidiana, la mayor parte de nuestros desacuerdos se
solucionan mediante este procedimiento, o bien logrando acuerdos que satisfacen mas o
menos, a las digtintas partes implicadas, o bien abandonando € asunto porque carece de
interés, 0 no tiene solucion.

Junto a las conversaciones informaes, @ procedimiento mas popular para acanzar
acuerdos mutuamente satisfactorios es la negociacion. La negociacion es un proceso de
regateo entre distintas partes que perciben que tienen un conflicto de intereses. Los
participantes se juntan, voluntariamente, en base a una relacion tempora dirigida a
informarse  mutuamente de sus necesdades e intereses, intercambiar  recursos
especificos, 0 solucionar cuestiones tdes como d sentido de su relacion futura o los
procedimientos que adoptaran para resolver futuros conflictos.

S hay un estancamiento, o por didtintas circunstancias € proceso negociador no se
puede llevar a cabo, se recesita la ayuda de aguien geno d conflicto. La mediacion, es
una extensdn de la negociacion que implica la intervencion de una tercera parte,

aceptable por todos, que no tiene autoridad para tomar decisiones. Su participacion se
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reduce a ayudar a las pates a dcanzar, voluntariamente, un acuerdo mutuamente
aceptable. Al igud que la negociacion, la mediacion dga d poder de tomar las
decisiones en manos de las partes en conflicto.

S d conflicto se da dentro de una organizacion existe, en generd, un procedimiento
administrativo o ejecutivo. En este procedimiento se da la intervencion de una tercera
pate que tiene, pero que no tiene que ser necesariamente imparcid, y que toma una
decisén sobre @ problema. El proceso puede ser privado, S € sstema dentro del cua
ocurre € conflicto es una compafiia o grupo de trabgo privado, o publico, s se trata de
dguna inditucion u organismo pulblico. Los procedimientos adminigtrativos suden
tener como objetivo equilibrar las necesdades del sistema con los intereses de los
individuos.

B arbitraje es un término genérico que e refiere a un proceso voluntario en € que las
pates en conflicto solicitan la aastencia de una tercera parte neutra e imparcid que
toma la decision por dlos. El resultado de la decisién puede ser consultivo o vinculante.
El arbitrge puede ser llevado a cabo por una persona (&rbitro) o pand (tribuna), cuyo
elemento en comln es gque son genos a la relacion conflictiva El arbitrgie es un proceso
privado que no estd abierto a escrutinio publico. Es precisamente esta naturaeza
privada, junto a su carécter informal, y a que es menos caro y mas bareto, 1o que lleva a
edegir en muchas ocasones, d abitrge en lugar dd procedimiento judicid.

a CUTC/GEUz 60




Continuo de métodos (Moore)
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Etapas del Conflicto

Quizés d megor modo de comenzar una discusidon sobre edrategias de mango del
conflicto sea identificar las etapas del conflicto. Edtas etgpas son postes de sefidizacion
gue pueden guiarnos en decidir cdmo y cudndo aplicar nuestros nuevos conocimientos y
habilidades a las Stuaciones de lavidared.

Es muy tipico de la gente describir una Stuacion como  “conflicto” sdlo cuando ya ha
escalado y no puede ser ignorada por més tiempo. En redidad, en  momento en que un
conflicto ha acanzado edta fase, llevaba cadedndose agun tiempo. Muchos conflictos
s desarollan en etgpas fécilmente predecibles que van desde una disconformidad
media hastala criss.

Con frecuencia, en las Ultimas etapas las emociones han ensombrecido los asuntos, se
han intercambiado paabras hirientes, y han surgido los resentimientos, haciendo menos
efectivas las intervenciones sencillas. Cuando trabgamos con los hijogas, podemos
rendir un servicio vaido ensefiandoles, primero, a reconocer € conflicto en sus etapas
mas tempranas Yy, segundo, a dar pasos apropiados para conducirlo antes de que escae.
Aungue reconocemos que la prevencion y la intervencion temprana son los métodos
mas sanos y seguros para mangar conflictos, esto no quiere decir que los conflictos que
ya han acanzado la crisis no puedan ser mangados. Pueden serlo, pero pueden requerir
para desenredarse una cantidad de tiempo y esfuerzo mayor, asi como exigir una
goroximacion que utilice diferentes tipos de intervencion.

Una Variedad de Intervenciones

La variedad de acercamientos posibles cae dentro de tres grupos que llamaremos.
prevencion, intervencion temprana e intervencion de terceras partes. Dado que a medida
que € conflicto va pasando etapas requiere intervenciones mas dificultosas y consume
més tiempo, mangar cudquier conflicto concreto es més facil y mas efectivo en las

etapas mas tempranas.
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Prevencion
Hemos viso d hecho de que los conflictos son inevitables, e incluso aunque tratemos

de evitarlos no podemos mantenerlos fuera de nuedtras vidas. Podemos, sin embargo,
gorender a identificarlos y conducirlos en las etapas mas tempranas. -desacuerdos y
malos entendidos-, y evitar que escden y se conviertan en “conflictos’ oficides. En
estas etapas, recomendamos utilizar habilidades de comunicacion para expresar nuestros
intereses y restaurar @ equilibrio en la relacion. S hiciésemos esto  congstentemente,
podriamos empezar a sentir que “no tenemos conflictos’. Este acercamiento es més
efectivo en manga los problemas interpersonades que los problemas intergrupaes o las

disputas de amplios grupos.

Intervencion Temprana
S los conflictos han escdado a incidentes o tensiones, no seremos capaces de

resolverlos exclusvamente con buenas habilidades de comunicacion. S conservamos
la capacidad de hablar con la otra persona, podriamos intentar € proceso de resolucién
de problemas “uno a uno” agui presentado. Este proceso, basado en buenas habilidades
de comunicacion, puede sr muy efectivo en disputas interpersondes, particularmente s
los participantes tienen relativamente d mismo poder o edtatus. También es flexible y
puede Utilizarse en mangar disputas estudiante/estudiante, profesorado/estudiante,
profesorado/padre, profesorado/profesorado e intergrupos.

Recomendamos d paso adiciond de planificarse para la solucion de problemas sempre
que sea posble. Incrementamos nuestras probabilidades de éxito S comenzamos por
cadmar nuestras emociones y nos tomamos € tiempo para reenmarcar la Stuacion. S,
por una serie de razones, no somos capaces de hablarnos uno a otro, podemos optar por
buscar la ayuda de una tercera parte - incluso de aguien que pueda conducirnes a través
de los pasos dd proceso de solucion de problemas “uno a uno” - o de dguien gue haya

sdo entrenado como mediador.

Intervencion de Tercera Parte

Cuando los conflictos han alcanzado la crisis, para manejarlos puede
ser util y socorrido, todavia, utilizar habilidades de comunicaciéon y
procesos de solucibn de problemas “uno a uno”, pero,

probablemente, se necesitaran intervenciones que vayan mas alla. El
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primer paso es estabilizar la situacibn de modo que nuestras
emociones puedan tener alguna oportunidad de enfriarse, y podamos
recuperar algun sentido de seguridad. Cuando la situacién se haya
calmado un poco, podremos intentar la solucién de problemas, siendo
conscientes de que todavia podemos necesitar la ayuda de terceras
partes. Algunas veces, trabajar a este nivel es semejante a pelar las
capas de una cebolla, cada capa representa una etapa del conflicto,
hasta que descubrimos la causa original del problema y puede ser

tratada.
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criterios para a resolucion de conflictos

La gente emplea ciertos comportamientos, normas, procedimientos e
instituciones en un intento de resolver el conflicto ya sea con métodos

basados en los intereses, en el derecho o en el poder

El marco de referencia en el que se integra el amplio conjunto de estilos,
estrategias y procedimientos mencionados se apoya en los trabajos de Ury,
Brett y Goldberg (1988), que inauguraron el campo del disefio de sistemas
de disputas (dispute system design) con sus investigaciones sobre los
procedimientos de reclamaciones empleados en la industria minera. Sus
investigaciones revelaron tres orientaciones para la resolucion de los
conflictos: los intereses, el derecho y el poder. Los modelos basados en los
intereses (interest-based) intentan reconciliar los intereses subyacentes
de los disputantes, los modelos basados en el derecho (rights-based)
determinan quién tiene razén segln unos criterios de comportamiento
aceptados y los modelos basados en el poder (power-based) se centran en

determinar qué parte tiene mas poder y son coercitivos por naturaleza.

Relacion entre los intereses, el derecho y el poder.
(Adaptado de Ury, Bett y Goldberg, 1989)
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Comparando las ventajas y desventajas de cada opcién, Ury et al. (1988)

desarrollan la siguiente proposicion:
...en general, reconciliar los intereses es menos costoso que determinar
quién tiene razén y quién no, y esto es a su vez menos costoso que
determinar quién es mas poderoso. Esta proposicion no significa que
centrarse en los intereses sea invariablemente mejor que centrarse en los
derechos o el poder, sino que simplemente significa que existe una
tendencia a resultar en menores costes transaccionales, en una mayor

satisfaccion con los resultados, en una menor tension en la relacion y en
una menor repeticién de la disputa. ( Ury et al., 1988)

Cuando una parte tiene un interés en comun con otra parte y también
ostenta el derecho y el poder, entonces es una situacion muy favorable. Por
ejemplo, la empresa A coincide con sus clientes en el interés de producir y
vender impresoras de alta calidad y bajo coste; tiene el poder financiero de
producir las impresoras y el poder del marketing para distribuirlas; la
empresa A tiene ademas el derecho a las patentes que le permitan producir

con la mayor calidad.

Existen conexiones entre losintereses, los derechosy € poder, y en lavidared sude
suceder quela prevaenciade lainfluencia de cada uno de los tres factores variaen la

seleccion y empleo de ditintos mecanismos o estrategias de resolucion del conflicto.
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La colaboracion

SUS PROCESOS:

4 N

CONCILIACION
NEGOCIACION

MEDIACION

PROCESOS DE TOMA DE
DECISIONES CONSENSUADAS

" /

SUS PRINCIPIOS

/-SEPARAR PERSONA-PROBLEMA

POSICIONES
CENTRARSE EN EL PRESENTE Y EN EL
FUTURO Y NO EN EL PASADO.

DECISIONES.

BASARSE EN LOSINTERESES Y NO EN LAS

CRITERIOS OBJETIVOS PARA LA TOMA DE

~

/
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Negociacion basada en intereses

El objetivo de la negociacién basada en interese es alcanzar un acuerdo
justo que satisfaga el mayor niumero de intereses posibles de las partes,
mientras que preserva o mejora la relacién entre las partes

Los participantes se convierten en solucionadores de problemas,
trabajando hacia un objetivo comun, mas que adversarios en la
negociacion que perciben su pérdida como directamente proporcional a la
ganancia del otro.

Categorias de intereses

B Substantivos o concretos — dinero, tiempo, recursos.
B Procedimentales — cémo se va a llevar a cabo algo.

B Psicolégicos o de relacion — emociones, la percepcién de como
uno es tratado, condiciones para la relacion futura.

Principios de la negociacion basada en intereses

B Separar la persona del problema

B Centrarse en los intereses y no en las posiciones

B Generar una variedad de posibilidades antes de la decision final
H

Insistir en basar la soluciéon en algun criterio objetivo

De la negociacion distributiva a la basada en intereses

B Ayudar a los participantes a educarse mutuamente sobre sus
intereses

B Reconocer y discutir las emociones abiertamente
B Emplear la empatia

B Reconocer el cambio de enfoque de posicional a basado en los
intereses cuando se produce

B Preguntar (POR QUE? — buscar las razones que subyacen a las
posiciones hasta agotar el asunto

B Trabajar juntos para crear todas las opciones posibles vy
evaluarlas en base a los intereses de ambos

B cCambiar el rol de las partes de debatientes a solucionadores de
problemas
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Estilos de Negociacion

Adversarial

Competicion
Maximizar d beneficio propio
Posiciones

Lined

Esconder informacion

Atacar ala persona

GANAR - PERDER

Basada en intereses

Colaboracion
Beneficio mutuo
Intereses

Opciones e intereses

multiples
Compartir informacion

Atacar el problema

GANAR - GANAR
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Fases de la negociacion basada en intereses

PLANIFICAR /7 ANALIZAR

¢QuUé me preocupa especificamente de este conflicto?
¢Quién esta implicado?
¢Como me afecta esto?, ;(Por qué es importante para mi?
¢Qué necesito comprender sobre este conflicto?
¢Qué obstaculos para el didlogo percibo?, ;Qué puedo hacer para superarlos?
¢Qué suposiciones o0 prejuicios tengo sobre la otra persona?
¢Qué haria mejorar la situacion para mi?
ESTABLECER EL TONO POSITIVO

Muestra intenciones positivas (ej. “Quiero que esta relacion continue”, “esto
es importante para mi”, “realmente quiero comprender esto”)

Reconoce y valida a la otra persona (ej. “Puedo ver que estas tan preocupado
como yo”, “aprecio tu buena voluntad para hablar sobre esto”, “gracias por
tomarte esto seriamente™)

DISCUTIR Y DEFINIR EL PROBLEMA

Cada persona expone por turnos sus asuntos y sentimientos , empleando
técnicas de comunicacion efectiva (como mensajes-yo) y un lenguaje
descriptivo no valorativo

Cada persona utiliza la escucha activa par responder a las preocupaciones del
hablante

Identificar los obstaculos, intereses y necesidades
Si es necesario, discutir presunciones, prejuicios y valoraciones
Resumir la nueva comprensiéon de la situacién.

GENERAR IDEAS DE SOLUCIONES

Hacer una lista de ideas sin juzgarlas
Pensar en acciones concretas que pueden llevarse a cabo

EVALUAR LAS SOLUCIONES

Determinar las ventajas y desventajas para cada curso de accién y hacer
“agente de la realidad”

DECIDIR UN CURSO DE ACCION

Elegir soluciones que son satisfactorias para todas las partes.
Asegurarse de que la/s solucioén/es es/son especifica/s y equilibrada/s.
Acordar una fecha para hacer un seguimiento del funcionamiento de la
solucién
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El Proceso Cooperativo de Resolucion de Conflictos

El proceso cooperativo de resolucion de conflictos es una forma informd de
negociacion, en la cud dos personas en conflicto intentan expresr y resolver sus
diferencias. En orden a que d proceso funcione, ambas personas deben tener voluntad
de cooperar y trabgjar conjuntamente. El proceso tiene dos partes principaes.

Primero, tiempo paraque cada persona pueda reflexionar y planificar.

Segundo, una reunion donde se utilizera @ proceso de solucion de problemas por

pasos pararesolver d conflicto.

Primera parte: Planificacion y Reflexion

La planificacion es uno de los ingredientes mas importantes - y descuidados - en €
mango de los conflictos. Necestamos tomarnos tiempo para comprender nuestras
necesidades y cdmo nos sentimos respecto a la situacion. Cuando nos sentamos con la
otra persona, necestaremos comunicar eda informacion claramente 'y conseguir
informacién exacta sobre los puntos de vista de la otra persona respecto a conflicto.
Panificando por adedantado, seremos més capaces de expresar nuestras necesidades y
sentimientos de una forma no amenazante. También estaremos mejor preparados para
escuchar a la otra persona en una forma que le anime a trabgar con nosotros para
resolver € conflicto.

Ademas, d tiempo de planificacion es una buena oportunidad para reflexionar, otra vez,
sobre nuestra manera de mangar d conflicto en nuestras vidas. S comprendemos
nuestros patrones negativos y como éstos afectan d conflicto que estamos afrontando,
podremos identificar distintas respuestas dternativas para poner en practica y comenzar
ad un giro hacia un cicdo dd conflicto més postivo. Un momento excdente para
retomar esta reflexion es cuando estamos proximos a hablar con otra persona acerca de

un conflicto especifico.

A. Asuntos Superficialesy Subyacentes
En edsta fase de preparacion y reflexion debemos consderar digtintos puntos. En primer

lugar, es importante identificar todos los asuntos que puedan estar en juego en €
conflicto.




Es raro que los conflictos tengan una sola causa Lo més frecuente es que impliquen
diferentes asuntos - unos més fundamentaes que otros -. Por esta razdén, S pensamos
porqué los conflictos nos surgen, es importante que miremos més dla de las gpariencias
mas obvias para ver qué asuntos ocultos pudieran también estar en la raiz. S sdlo e
consderan los asuntos mas obvios, € conflicto volvera a emerger a menudo bgo otra
goaiencia S hay que encontrar una solucion definitiva a un problema, es esencid

identificar y tratar también los asuntos subyacentes.

B. Posiciones e I ntereses
En segundo lugar, necesitamos digtinguir en cada asunto nuestra posicion y € auténtico
interés. Inicidmente, nuestra reaccion a un conflicto adopta a menudo la forma de una
posicion, un curso de accion que se ha decidido de antemano. Por gemplo, una posicion
podria ser:

“S vienes tarde a casa otra vez, no estaré aqui”.
Una posicion entrafia una exigencia 0 una amenaza gue vela o que realmente la persona
quiere decir. Esta amenaza dicita a menudo actitudes defensivas de la otra persona y
tiende aescdar d conflicto.
El interés, por otro lado, es la necesdad red que nos ha impulsado a tomar esta
posicion. En este caso € interés podria haberse manifestado como:

“Necesito que me avises cuando vas a llegar tarde, asi puedo cambiar mis planes
S redmente es importante para nosotros resolver € conflicto, necesitamos mirar més
dla de nuedtra podcion inicid para examinar honestamente nuestros auténticos
intereses y necesidades en esa Situacion. También ayuda @ pensar cudes podrian ser los

intereses de la otra persona.

B. El Ambiente de Resolucion del Conflicto

Podemos condderar las influencias exteriores que pueden afectar a nuedtras tentativas
parasolucionar € conflicto, planteandonos las Sguientes cuestiones.

¢Hemos eegido un momento mutuamente conveniente para hablar?

¢Hemos elegido un lugar tranquilo y libre de interrupciones?

¢Hemos dedicado un tiempo suficiente para discutir € problema y dcanzar una

solucion?
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Disponer de un lugar gpropiado y tiempo suficiente para trabgar en un problema es

importante parad éxito de este proceso.

C. Cuestiones Adicionales para la Reflexion

Veamos agunas cuestiones que pueden servir como ampliacion de guia en edta fase de
reflexion y planificacion:

¢Qué eslo que en esta Situacion me concierne a mi especificamente?

¢COmMo me afectala Stuacion?

¢Por qué esimportante para mi este conflicto?

¢Cudes son mis necesidades redes en esta Situacion?

¢Estan puestos en cuestion mis valores personaes? ¢Cudes?

¢COmo veo yo a la otra persona? ¢Cuaes son mis prejuicios y sospechas sobre

d/dla?

¢Qué es o que yo més quiero que esta persona entienda de mi?

¢QUE es o que exactamente mejoraria para mi la Situacion?

Segunda parte: Laresolucién del problema

El periodo de reflexion y planificacion es seguido por la segunda parte del proceso de
resolucion dd conflicto, una discusidn cara a cara entre las dos personas implicadas en
la disputa. Para conducir esta discusion, es Util seguir una secuencia de pasos conocidos

como solucion de problema.

1. Establecer e Tono
Establecer @ tono. Es asombroso lo beneficioso que puede resultar arrancar con buen

pie. Para hacer esto, comienza estableciendo tus intenciones podtivas respecto a la
relacion y la Stuacion actud. Por gemplo:
“Quiero resolver este problema’.
“Quiero oir tu punto deviga’.
“Eda relacién es importante para mi y me gudtaria que lo fuera hasta €
find”.
También ayuda conocer y vaorar las intenciones postivas de la otra persona con una
declaracion tal como:

“Aprecio tu voluntad de sacar esto adelante’.
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2. Definir y Discutir €l Problema
No sera posble encontrar una solucion d conflicto a menos que ambas personas

comprendan € problema. Llegar a esta definicion mutua es d meollo ded método de
solucién de problema, y no podria sobreestimarse laimportancia de este paso.

Aseglrate de definir concienzudamente @ problema, incluyendo todos los aspectos
gparentes y ocultos para ambas personas. Un problema definido vaga y toscamente no
sgd saidactoriamente resudto.  Smilamente, un  problema que estad definido
incorrectamente puede conducir a una solucién buena para un problema equivocado.

Durante esta interaccién, ambas personas identificaran intereses 'y necesidades,
separdndolos de las podciones. También serd necesario  discutir  los  valores,
suposiciones 'y sospechas que estén afectando d conflicto

S la discuson ha de ser fructifera, serén esencides las habilidedes de hablar y escuchar
efectivamente. Recuerda dar a cada parte un tiempo igud e ininterrumpido. Escucha
cuidadosamente para asegurarte que estés sendo comprendido, y que a su vez edtas

comprendiendo lo que la otra persona esta expresando.

3. Resumir el progreso.
Resumir @ progreso. Una vez que ya parece que € conflicto ha sido definido, es il

detenernos y resumir la Stuacion. Esta es la mgjor manera para confirmar que ambas
personas han oido y percibido la misma informacion. Sirve también para vdidar los
esfuerzos de cada uno y hasta dénde se ha progresado. Este breve paso es € puente

entre ladefinicion dd problemay laidentificacion de posibles soluciones d problema.

4. Explorar Soluciones Alter nativas,
S s han dado bien los pasos anteriores, os habréis desplazado mucho en € camino

hacia encontrar una solucion aceptable d conflicto.

El paso sguiente implica la exploracion de soluciones dternetivas para cada una de las
cuestiones identificadas previamente como pates de conflicto. Las soluciones
sugeridas deberian discutirse cuidadosamente para determinar las ventgas y desventgas
de cada una, incluyendo sus posibles consecuencias futuras.

Entre las soluciones, es importante incluir dgunas dirigidas d problema presente y
también agunas que ayudaran a prevenir que € problema ocurraen € futuro.

Para ser efectivas, las soluciones deberian reunir agunos criterios:

74




Deberian ser aceptables para ambas partes.

Deberian ser especificas, estableciendo exactamente lo que hard cada
persona, y como y cuando sera hecho.

Deberian estar equilibradas, de modo que cada parte contribuya en ago a la
solucion del conflicto

5. Establecer un Tiempo para el Seguimiento.
Antes de concluir la reunion, acordar un tiempo para contrastar € acuerdo en un futuro

cercano. Es dificil predecir todas las consecuencias de las soluciones acordadas. Por esta
razon, es esencid edtablecer un tiempo de contraste para € momento en que prevean
gque pueden surgir agunos problemas inesperados. Esto también animara a ambos a

tener en cuenta lo que habian acordado.
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Resumen del Proceso Cooperativo de Resolucidon de
Conflictos.

Podemos resumir € proceso en los Sguientes pasos.

Parte|: Planificacion y Reflexion | ndividual.

Identificar |as cuestiones superficiaes y ocultas
Identificar los intereses detrés de las posiciones

Acordar € lugar en donde sevaaproducir la discuson

Partell: Resolucion dal Problema con la otr a per sona

Establecer un tono positivo

Definir d problema

Resumir hasta dénde llegan |os progresos
Explorar soluciones dterndtivas

Establecer un tiempo parad seguimiento

5.6. PASOS PARA RESOLVER UN CONFLICTO

1) Ambas personas estan de acuerdo con las reglas bésicas:
-No interrumpir
-No insultar ni despreciar anadie

-Trabgjar paraintentar solucionar € problema

2) La primera persona cuenta su verson de la historia (hechos y sentimientos) mientras

la otra persona escucha

3) La segunda persona repite 1o que la primera persona ha dicho y después hace

preguntas para comprender megjor la situacion.

4) Se repiten los pasos 2 y 3 con la segunda persona contando su version de la historia y

la primera persona repitiendo [o que dice.
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5) Ambas personas piensan en posibles soluciones.

6) Ambas acuerdan una solucién
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ETAPAS DEL CONFLICTO

ET APA

DESCRIPCION

INTERVENCION

1. Incomodidades

Sospechas que algo no va bien, pero no
estas seguro. Te imaginas que si te limitas a
ignorar la situacion, todo ira bien.

2. Malentendidos

Aumenta la incomodidad. Ahora estas
seguro que hay un problema, pero como no
sabes qué es, haces suposiciones. Con
frecuencia intentas la evitacion o la
confrontaciéon, o una combinacién de ambas
para intentar modificar las cosas.

3. Incidentes

Empeora la situacion. Se hace o dice algo
hiriente, irrespetuoso 0 amenazante.
Comienzan a formarse imagenes negativas

uno del otro.

4. Tensiones

A partir de incidentes, la situacion se vuelve
muy tensa. Sintiéndoos antagonicos, tay la
otra persona implicada adoptais una serie de
posicionamientos. Ambos podéis comenzar a
reclutar a otros individuos para vuestro lado.

5. Crisis

La situacibn ha alcanzado un punto
explosivo... Los conflictos se toman en serio
en esta fase. Sientes la urgencia de luchar
(confrontar) o alejarte cuanto sea posible
(huir).
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POSICIONES E INTERESES

1. Como no apagues € cigarro no empezamos la reunion (en @ colegio).

2. Lapréximavez que lleguestarde a casa, te cierro la puerta (familia).

3. Es la tercera vez que coges la bgja este curso, no s qué tipo de enfermedad tienes
(relaciones laborales).

4. Lo estds haciendo todo ma. S no meoras tu trabgo, habrd que tomar medidas
(relaciones laborales).

5. Siempre que vienen los padres de ese nifio a hablar contigo, nunca estas (colegio).

6. No vamos a llegar a un acuerdo a no ser que se disculpe por gritarme e insultarme
delante de todos (en cuaquier contexto).

7. Nunca te veo a la hora dd recreo con los chavales, sempre estés con tu cigarro en la
sala de profesores (colegio).

8. No voy a preparar ninguna actividad, ademés no tienes derecho a pedirme td cosa
(relaciones laboraes).

9. Tienes que apagar la musica a partir de las nueve. Me estés volviendo loco con ese

ruido toda lanoche (familia).
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6. LaMediacion

¢Qué esla mediacion?

La Mediacion es un mecanismo de resolucion
dternativa de conflictos que ayuda a resolver en

forma pacifica diferentes tipos de conflictos.

La mediacion también se define como un Ssema

de negociacion asdida, mediante € cud las partes

involucradas en un conflicto intentan resolverlo por s mismas, con la ayuda de un
tercero imparcial (e mediador), que actlia como conductor de la sesion, ayudando a las
personas que participan en la mediacion a encontrar una solucion que sea stisfactoria
para ambas partes. En la mediacion, la decison a la que lleguen las pates sra
elaborada por ellas mismas y no por @ mediador. Se regfirma asi la capacidad de la
mediacion de devolverle € poder a las pates para que sean €elas mismas las

protagonistas de la decisidon, y no € mediador.

Ventajas de la Mediacion

La Mediacion preserva la relacion entre las personas involucradas en la disputa La
Mediacion ayuda a la gente a resolver disputas en forma rdpida y econdmica, en
comparacion a los procesos judicides en cuestiones de negocios, entre vecinos, entre
familiares, dentro de una comunidad o en disputas en d interior de organizaciones.
Ayuda a las partes a preservar su capacidad de auto-determinacion, a invitarlas a
generar soluciones con las cudes puedan en @ futuro mangarse mgor en sus relaciones

interpersonaes.
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L as principales caracteristicas de la mediacion son:
Es una negociacion asigida En la Mediacion, las partes actlan por si mismas,
las partes actlian, negocian y proponen las soluciones.

Es un acto voluntario: Las partes deciden participar 0 no en € proceso de
mediacion y ponerle fin en cuaquier momento y no estan obligadas a llegar a un
acuerdo.

Es un proceso que tiende d acuerdo y/o alareparacion.
Se basaen d principio ganar/ganar (no tiende ala competencia).

El mediador utiliza una edructura ya pautada y técnicas especificas para
acanzar los objetivos.

Es4 basada en @ principio de confidencididad. Es decir que € mediador y las
partes no pueden revelar 1o sucedido en las sesiones, sdvo con la autorizacion
de las partes.

La Mediacion no estd sujeta a reglas procesdes. El  procedimiento es
absolutamente informd y flexible.

El acuerdo de Mediacion parte de los propios interesados, protegiendo asi los
intereses de ambos.

Qué asuntos pueden ser mediados

La mediacion es recomendable para aquellos casos en los cudes las partes en conflicto
tienen una relacion que se continuara en e tiempo. Muchos casos pueden ser mediados,
mas los asuntos de dafios y perjuicios, de familia, de mda préctica profesiona, disputas
entre y con consumidores, entre socios, entre deudores y acreedores. Todas las
Stuaciones en las cudes la rdacion se prolongara en d tiempo y en que la privacidad de
las cuettiones debatidas haga necesario mantener la reputacion profesond de los
implicados, son adecuados.

Quiénes pueden intervenir en la mediacion
Las partes, enfrentadas por posiciones gparentemente contrapuestas, mas € mediador

(que en agunos paises deben ser de profesidén un abogado, en otros no necesariamente).
Ademés, los abogados de las partes pueden estar presentes, o pueden ser elos los que

acudan a mediacion en representacion de las partes

Ambitos de aplicacion de la mediacion

» Mediacion Empresarid
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YV V V V V

Mediacion Familiar

Mediacion Educaciond- Escolar
Mediacion Comunitaria

Mediacion Pena

Mediacidn con partes publicas y privadas
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