Resolución de conflictos

(Notas tomadas del curso "Resolución de Conflictos" con Paco Cascón Soriano. -Agosto 98-) 

I.- Conceptualización del conflicto. 

En educación EN y PARA el conflicto se trabaja a cuatro niveles: 

Arbitraje
La persona que interviene es quien toma la decisión

Mediación
La introducción de un tercero en el conflicto

Negociación
Analizar e intervenir en el conflicto

Provención
Desarrollo de habilidades antes de que haya explotado el conflicto.

Dinámica:

Se pide a los participantes que cierren los ojos y actuar en completo silencio. El coordinador pone sobre la frente etiquetas con un punto de diferentes colores (5 rojos, 7 azules, 6 verdes, 1 gris, 1 negro...). Se les pide que hagan grupos. Termina la dinámica hasta que nadie se mueva de su lugar y todos se sienten en el grupo que les toca. ¿Qué sintió quien no pertenecía a un grupo? ¿Qué sintió quien ya había encontrado su grupo? 

Comentarios: 
Se hicieron los grupos tomando en cuenta sólo uno de los rasgos más evidentes (el color) en base a la costumbre, siguiendo la tendencia a homogeneizar (la homogeneización genera exclusión), el rasgo fue asignado por un extraño, nosotros lo utilizamos sin cuestionarlo, los tres excluidos se convirtieron en un problema para todos, la consigna era hacer grupos, creemos o nos hacen creer que hay normas y nosotros no sólo las asumimos sino que las ampliamos aún más, a los diferentes buscamos incorporarlos pero a nuestro estilo (asimilación) o los guardamos como diferentes en un rincón (marginación). Dos necesidades básicas han surgido en esta dinámica la necesidad de identidad y la necesidad de pertenencia (sentirse parte de un grupo). Pasar de la sociedad multicultural a la sociedad intercultural. La diversidad es uno de los principales provocadores de conflictos.

IDENTIDAD



PERTENENCIA
Positiva 

Tolerancia
Negativa 

Asimilación


Segregación
Exclusión

Dinámica:

Se enuncian algunas frases y se pide a los participantes que se coloquen en los extremos de la sala si están 100% de acuerdo o 100% en desacuerdo. Mediante argumentos se van moviendo los participantes entre ambos extremos.
· "Los conflictos no se resuelven, sólo se regulan" 

· "Hay que cortar el conflicto antes de que escale en violencia" 

· "Dos no se pelean si uno no quiere" 

· "La causa última de todo conflicto está en la comunicación" 

Comentarios: 


La gente cree que el conflicto es algo negativo... 

· ... porque es algo desagradable e implica quemar energías 

· ...porque termina casi siempre resolviéndose de forma violenta 

· ...porque no nos hemos educado en la resolución de conflictos. 

El conflicto es algo consustancial al ser humano y es algo bueno 

· ...porque somos diferentes y por lo tanto nuestras diferencias van a generar conflictos 

· ...porque el conflicto es la palanca de la transformación social. 

¿Cómo confrontar las situaciones? 

El conflicto no se distingue por sus características externas. Lo que define un conflicto es una divergencia en la que hay contraposición de necesidades e intereses. 

El origen del conflicto (que es un proceso y no un hecho aislado) está en las necesidades. 

Cuando hay necesidades contrapuestas se entra en conflicto.

NECESIDADES -----> PROBLEMAS -------> CRISIS

Hay que diferenciar entre... 

· PSEUDOCONFLICTOS. Cuando las necesidades no son tan incompatibles. La comunicación es la que permite desmitificarlos. 

· CONFLICTOS REALES. Cuando yo percibo que la satisfacción de las necesidades del otro, limita mi satisfacción personal. 

· CONFLICTOS LATENTES. Son situaciones en las que no hay violencia, pero sí conflictos (contraposición de intereses). 


Educar EN y PARA el conflicto es escarbarle a las necesidades e intereses, sacar más elementos, aflorarlos para regularlos o resolverlos.

La regulación es la manera de entrarle a los conflictos (necesidades) cuando no son tan profundos. 
La resolusión es entrarle al problema y analizar las necesidades que hay en el fondo. 
La provensión consiste en proveer habilidades para la comunicación, para la confianza, para aprender a consensuar.

Dinámica:

En un círculo se ponen las personas frente a frente con quien harán de pareja. Se les dice que existe una vereda, con paredes hasta el techo, por donde tienen que pasar ambos. Se les pide pasar por el centro de círculo donde previamente se ha colocado un papel. Pasan por el centro en parejas. Posteriormente se coloca el coordinador (sordomudo) encima del papel y no deja pasar a la fuerza. Sólo hasta que por señas se le pide permiso para pasar, permite que pasen. El sordomudo está ahí porque está cuidando el papelito que anteriormente le destruyeron y tiene todo el derecho de estar ahí y nadie tiene porqué hacerlo a un lado sólo por satisfacer sus intereses.

Comentarios: 
Hubo desorganización. No se respetaron las normas. Hubo embotellamiento. Se utilizó la fuerza física. Faltó comunicación. Algunos actuaron pasivamente. Se dieron conductas competitivas. Faltó reflexividad. 

Actuamos por estímulo-respuesta, no reflexionamos. Nos dedicamos a pedirle al otro lo que yo quiero que haga, no importándome sus necesidades/derechos, como éramos mayoría suponíamos que el sordo era el que tenía que moverse por ser minoría, ante una acción agresiva esperamos respuesta agresiva de parte del otro pero al romper el círculo vicioso se puede eliminar la agresividad, el interés y el medio para lograrlo no son identificables al 100%, suponemos que los otros comparten nuestros códigos, para algunas personas la comunicación puede no ser "la" necesidad, ideas preconcebidas también impiden la comunicación. 

¿Qué actitudes tomamos ante el conflicto? 

En los juegos competitivos (por ejemplo en el de las sillas) se utilizan destrezas competitivas que sería interesante analizar desde el punto de vista educativo. Se podría jugar sin que se excluya a nadie. Valdría la pena analizar también todos los ámbitos de competitividad que existen en nuestra sociedad. 

Lo que puede parecer la mejor opción individual es, en la mayoría de los casos, la peor opción social, e incluso el propio individuo sale perdiendo.

Dinámicas:

1.- Por parejas se pide que cada uno exprese con las manos un número entre el 1 y el 10. Entre ambos se llevan $1'000,000 , pero sólo se da el premio si entre los dos suman $650,000.00. La mejor opción es que los dos señalen el 1. 

2.- Por parejas intentar abrirle por la fuerza el puño al otro 

3.- Por parejas, empujarse por las espaldas intentando llevarlo por la fuerza hasta el extremo del salón. 

Comentarios: 

La que parece la mejor opción individual, es la peor a nivel colectivo.
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Ningún modelo de éstos es totalizante para vivirse en todo tiempo y lugar. 

Cooperación no es igual a sumisión. Para aprender a cooperar habría que meter esta actitud en el currículo transversal de las escuelas. Los juegos cooperativos pueden formar valores: solidaridad, cohesión social, cooperación... 

Existen dos perspectivas de la educación para la paz: Intimista: "Cambia tú", "La paz contigo mismo..." Conflictual: "Cambia tú, pero también cambia la sociedad" (Dando herramientas para confrontar, luchar, etc. La no-violencia es fuerza, asertividad, claridad en tus ideas, etc.). 

ELEMENTOS DE LOS CONFLICTOS

(Análisis e intervención)

Las personas 
El proceso, la forma de abordarlo 
El problema

PERSONAS
PROCESO
PROBLEMA

Planteamiento competitivo
Duro
Duro
Duro

Planteamiento sumiso
Blando
Blando
Blando

Planteamiento cooperativo
Blando (sensible)
Duro (Justo)
Duro

Planteamiento evasivo
Blando
Blando
Blando

No hay razón por la cual se deba tratar de igual forma PERSONAS, PROCESO Y PROBLEMA. Hay que diferenciar. 

LAS PERSONAS. 

· En todo conflicto hay tantas percepciones como personas involucradas. Hay que estar abierto a escuchar los diferentes puntos de vista. 

· Las percepciones involucran sentimientos y pensamientos muy arraigados en las personas. 

· La percepción de las personas se lleva a cabo por estereotipos. 

Dinámicas:

1.- Diálogo en papel entre un padre y un/a joven que llega a las 2 a.m. a su casa, sin haber avisado a sus padres. Hay diferentes percepciones del mismo hecho. 

2.- Varios ciegos, ante un elefante, lo perciben de diferentes maneras: a) como una columna fuerte y redonda, b) Como un palito delgado pegado a una gran roca, c) como una mariposa con pelitos, pegada a una gran roca... 

3.- Es muy diferente el cuento de Caperucita Roja contado por el lobo. 

4.- Por parejas, en completo silencio, agarrando los dos una pluma, intentan hacer un dibujo. En un segundo momento, igualmente en silencio, uno intenta dibujar una casa y el otro un elefante.

Comentarios: 
La autoestima, como apoderamiento, trata de buscar nuestras bases de poder y de fuerza. Algunas bases de poder son los valores, las actitudes, los afectos. Enseñar D.H. o Paz puede crear frustraciones si no damos a las personas herramientas para apoderarse. 

La autoestima tiene que ir en dos direcciones: 

· Como conocimiento de uno mismo 

· Como conocimiento del otro 

Podemos hablar también de AUTOESTIMA GRUPAL, que son aquellos valores que como grupo tenemos. 

Educar para la autoestima debe hacerse mediante una discriminación positiva (tratando de manera diferente a los diferentes). El apoderamiento debe hacerse desigual. En las escuelas hay que trabajar de manera desigual con niños/as. 

Apreciar (reconocer lo positivo), no despreciar. Evaluar lo negativo pero resaltando las cualidades. Fomentar un ambiente apreciativo, no represivo. 

En todo conflicto es necesario cuidar que la autoimagen de las personas no quede en entredicho. 

Hay que evitar el miedo que paraliza. 

Cambiar los "relatos" que parecen obvios en la sociedad. La cultura de la mayoría no necesariamente respeta el derecho a ser diferentes.

Dinámicas:

1.- Cangrejos: Empujarse por las espaldas. 

2.- Círculo de 8 personas junta, agarradas entre sí y una afuera o adentro que quiere salir o entrar. 

3.- Ejercicios de contacto físico: lavar el carro, secarlo. "La roña" con un pañuelo, "splash" para que no me la peguen, con un beso me liberan. 

Comentarios: 
Poder. 

Quien obedece mantiene el poder. Nos han educado en la obediencia. Hay que educar para la desobediencia. ¿Cómo se puede lograr? 

· Haciendo que el alumno argumente en favor de sus comportamientos desobedientes 

· Haciendo que se responsabilice de sus desobediencias y que asuma las consecuencias de ellas. 

· Como maestros, dando ejemplos claros de desobediencia. 

Lo que se busca es llegar a una obediencia responsable, es decir con valores e ideas claras.

· Para no adoctrinar en educación es importante explicitar abiertamente los valores que sostenemos. El fin debe ir inserto en los medios que se utilicen. La verdadera autoridad está basada en la integridad, honestidad, conocimiento, testimonio... Ésta, debe llevar a pedir al otro que haga lo que él libremente quiera. 

· Reequilibrar el poder es importante para resolver los conflictos. Quien está abajo debe tomar la iniciativa para el re-apoderamiento. 

· Poderes fuertes suelen tener puntos débiles y su poder lo tienen por nuestra propia colaboración. 

· Quien trabaja en MEDIACION, también debe reequilibrar el poder. 


EL PROCESO. 

a) Crear el clima propicio. Calmarse.
b) Propiciar la comunicación
· Crear el código común 

· La comunicación tiene que ver tanto con intercambio de información como con relación interpersonal 

· Practicar la escucha activa y empática, parafrasear 

· Identificar canales de comunicación verbal y no verbal 

· Controlar las dinámicas destructivas dentro de la comunicación 

Dinámicas:

1.- Dos personas frente a frente. Una de ellas tiene un dibujo en forma de "T" y va a "dictársela" a la persona que tiene enfrente. Otro observa el proceso. 

2.- Las comunicaciones escritas entre dos personas. 

3.- Pensar un personaje y descubrirlo con preguntas de sí o no. Estas preguntas no nos dan tanta información sobre la persona o la situación. 

4.- Idem, pero formulando preguntas abiertas. Éstas nos van a permitir que la gente no de mayor información.

Comentarios: 
Oímos pero no escuchamos. Hay que practicar la escucha activa: 

Hacer preguntas, parafrasear 

Contacto visual 

Movimientos de asentimiento. 

Contacto físico 

Reformular lo dicho 

Eliminar distractores 

No juzgar lo que te dicen 

Disposición corporal 

Sonreír 

Controlar las dinámicas destructivas de la comunicación ("siempre", "nunca", "todos", recordarle todo su pasado...). 

Utilizar diferentes canales de comunicación: verbal, visual, táctil, gestual, olfativo, gusto.... 

Parafrasear: Es verificar, repetir resumiendo lo que dijo el otro. El parafraseo tiene mayor efectividad cuanto menos obvio se haga. 

Ventajas del parafraseo: 

Rompe la conflictividad (le hace ver al otro que me intereso por él y que lo he escuchado). 

Hace avanzar el entendimiento de lo discutible. 

Hace que el que está exponiendo caiga en la cuenta de lo que dijo y lo verifique. 

Comienza a quitarle fuerza a la violencia. 

Es muy importante en la mediación (parafraseando lo de "A", ante "B"). La mediación implica la facilitación. 

La reformulación debe hacerse en términos del "yo mensaje". 

Riesgos del parafraseo: 

Utilizarlo para ironizar, para revertirle al otro lo que yo pienso, en forma de reclamo. 

Canales. 
Es imposible no comunicar. El silencio comunica, ¿sabemos escuchar? 

Dos elementos de la comunicación: el mensaje, la relación. 

El canal verbal es digital, es decir codificado, cifrado, de diccionario. Es el más exacto para transmitir información. 

Los canales no-verbales son analógicos, es decir en base a puntuaciones, tono, énfasis. Son poco precisos, pero muy importantes para transmitir sentimientos, emociones, para establecer comunicación. 

Si no hay coherencia entre el canal verbal y en no-verbal, hay incertidumbre y ruido. Se pierde la credibilidad y a la que se le da mayor importancia es a la no-verbal.

c) Analizar el proceso seguido

Dinámicas:

1.- El loco. Ed. Galera. A. Manzi. 

2.- El problema de las 15 vacas (zapatero, lechero). Si no hay acuerdo se subastarán. 

· No acuerdo: pierdo, pierdes. El granjero gana porque subasta. 

· Gano 95%, ganas 50% 

· Gano 100%. Ganas 100% 

Ejercicio: La excursión al bosque: la montaña, el río, el oso, la mariposa...

Comentarios: 
El conflicto es un conjunto de conflictos.

Identificar: ¿En qué momento surge el conflicto? ¿Qué lo origina? ¿Cuáles son los personajes? ¿Cuáles son los momentos más importantes (y ver si "encienden" o "buscan apagar" el fuego)? ¿Cuál es el punto de máxima tensión? 

Hay acciones que, sin ser de mediación, hacen que baje la tensión del conflicto. Del "Punto de máxima tensión" ya no hay vuelta atrás. 

Revisar la descalificación que se hace de las personas. 

Es habitual exigir "Todo" o "Nada" y se queda uno sin nada. 

d) Plantear las reglas de procedimiento para resolver el conflicto.

Comentarios: 
Es muy importante un principio de acuerdo al inicio de la negociación donde ambos acuerden. 

Desde la Posición-Postura buscamos solucionar los conflictos. Pero detrás de las posturas están los intereses y las necesidades. A las necesidades hay muchas posibles soluciones pero no desde las posturas. 

Negociar en base a las necesidades e intereses. Intentar solucionar los conflictos desde las necesidades es intentar solucionarlos desde la raíz.
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Dificultades para hacer el análisis:

Separar intereses y necesidades de posturas 

Unificar criterios 

Identificar diferentes niveles. Separar y listar problemas, ubicar los sentimientos 

Tener información, recursos, etc. 

Hay que ver cómo pasar de la confrontación a la colaboración. Hay que hacer caer en la cuenta que es más productivo cooperar que competir. 

Ubicar los intereses comunes para minimizar el influjo de las posturas. 

Preguntas para identificar intereses: 

· ¿Por qué (o por qué no) toma esa posición? ¿Qué quiere la otra parte que yo haga? ¿Qué consecuencias piensa el otro que puede traer el que yo proponga...? 

· Cada una de las partes tiene intereses múltiples: seguridad, bienestar, reconocimiento, control sobre su propio cuerpo... 

· Listar los problemas 

Tipos de necesidades que pueden estar a la base de los conflictos: 

· Políticas 

· Económicas 

· Espirituales 

· Ideológicas... 

e) Intervenir /solucionar un conflicto.
1º Analizar PERSONA, PROCESO, PROBLEMA 

2º Analizar POSICIONES, INTERESES, NECESIDADES. 

3º Separa la GENERACION DE SOLUCIONES (buscando que el otro satisfaga sus necesidades), de la ELECCION DE LA SOLUCION (llegar a un acuerdo). 

· Para generar soluciones, utilizar el pensamiento lateral, salirnos del marco de la realidad para buscar soluciones. 
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Dinámicas:
1.- Unir con solo cuatro líneas y sin despegar el lápiz del papel los 9 puntos
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2.- Con mover sólo un lápiz, hacer un cuadrado:
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3.- A todos los integrantes del grupo se les reparten tarjetas con "1" y "0". Utilizando las operaciones aritméticas (+, -, *, /) formar número 4522. Todos los integrantes del grupo deben estar incluidos en el número 4522= 10,000-1,000/ 2 + 20 + 2 + 0 * 1 + 0 * 1...

Comentarios: 
No siempre los procedimientos tradicionales son los más adecuados 
El problema había que considerarlo de manera compleja, en todas sus posibilidades. Hay que crear el proceso para que intervengan todos. Si un camino no funciona hay que buscar alternativas.

· Identificados intereses y necesidades ver si las opciones propuestas satisfacen cada uno de los intereses y cada una de las necesidades. 

Otra herramienta: tomar decisiones por consenso que no es lo mismo que por unanimidad. Para ésto primero hay que construir el criterio de elección y luego elegir. Mediante simulación, es posible educar EN el conflicto. 

Dinámica:

SITUACION: Navegando en alta mar, naufraga el barco que lleva a bordo 12 personas (Sra. De 70 años, un trabajador, un estudiante, un empresario, un científico, un inválido, un cura, un cantante de rock, una madre con su hijo, el capitán y un toxicómano). Yo soy el capitán y les aviso que tienen 5' para abandonar el barco. En una balsa sólo pueden salvarse 5 personas. ¿A quiénes elegirían? 

1º Trabajar la situación personalmente, 2º Grupalmente, 3º En plenario, mediante representantes que a su vez pueden consultar con sus grupos. 

Comentarios: 


Ceder, ceder, ceder... para llegar a un acuerdo no es consenso porque no puedo ceder en algo que para mí sea fundamental. 
RECURSOS PARA LA TOMA DE DECISIONES POR CONSENSO. 

· Clarificar por criterios: género, enfermedad, posibilidades de sobrevivencia individual, conocimientos, etc. 

· Ir consensuando por elementos 

· Llegar a cuerdos mínimos 

· Clarificar cuál es el problema 

· Favorecer preguntas de sí-no y, cerrado cierto tema, no volver sobre él. 

· Escucharse 

· Que alguien modere. Que el facilitador plantee reglas claras. 

· Buscar elementos extra. 

DIFICULTADES: 

· Diferentes percepciones 

· Hostigamiento 

· No escuchar la opinión de los otros 

· Nuestros presupuestos con los que actuamos 
Dobles mensajes

f) Seguimiento del acuerdos.

Lo acordado, ¿satisface las necesidades? ¿Lo cumplen las partes? 
El acuerdo debe explicitar claramente quién, cuándo, cómo, dónde...

g) Evaluar, por ambas partes, todo el proceso seguido.

Inicio "Resolución de conflictos"

http://web.iteso.mx/dh/redtdt/quesgpo.html
Inicio "Fortalecimiento institucional"

http://web.iteso.mx/dh/redtdt/
Programa de Derechos Humanos - ITESO

http://www.dh.iteso.mx/

