





v INSTITUTO ELECTORAL
DEL DISTRITO FEDERAL

CONSTRUYENDO
DEMOCRACIA




CONSEJO GENERAL
DEL INSTITUTO ELECTORAL DEL DISTRITO FEDERAL

Consejero presidente
Consejeras y consejeros electorales

Secretario ejecutivo

MARIO VELAZQUEZ MIRANDA

YURI GABRIEL BELTRAN MIRANDA
CARLOS ANGEL GONZALEZ MARTINEZ
OLGA GONZALEZ MARTINEZ

PABLO CESAR LEZAMA BARREDA
DANIA PAOLA RAVEL CUEVAS
GABRIELA WILLIAMS SALAZAR
BERNARDO VALLE MONROY

REPRESENTANTES DE LOS PARTIDOS POLITICOS

PARTIDO ACCION NACIONAL

Propietario

Suplente

PARTIDO REVOLUCIONARIO INSTITUCIONAL
Propietario

Suplente

PARTIDO DE LA REVOLUCION DEMOCRATICA
Propietario

Suplente

PARTIDO DEL TRABAJO

Propietario

Suplente

PARTIDO VERDE ECOLOGISTA DE MEXICO
Propietaria

Suplente

MOVIMIENTO CIUDADANO

Propietario

Suplente

NUEVA ALIANZA

Propietaria

Suplente

MORENA

Propietario

PARTIDO HUMANISTA

ENCUENTRO SOCIAL

Propietario

Suplente

JUAN DUENAS MORALES
ELSY LiLIAN ROMERO CONTRERAS

RENE MUNOZ VAZQUEZ
AARON JIMENEZ PAZ

RIGOBERTO AvILA ORDONEZ
JOSE ANTONIO ALEMAN GARCIA

ERNESTO VILLARREAL CANTU
OsCAR FRANCISCO CORONADO PASTRANA

ZULY FERIA VALENCIA
YURI PAVON ROMERO

ARMANDO DE JESUS LEVY AGUIRRE
HUGO MAURICIO CALDERON ARRIAGA

HERANDENY SANCHEZ SAUCEDO
JOSE ALEJANDRO PARDAVE ESPINOSA

FROYLAN YESCAS CEDILLO

JOSE RENE RIVAS VALLADARES
HUMBERTO GUTIERREZ MEJIA



Trabajo en equipo
y manejo de conflictos/
Comunicacion eficaz



COMISION DE PARTICIPACION CIUDADANA

PRESIDENTE
Mauricio Rodriguez Alonso | Consejero electoral

INTEGRANTES
Gustavo Ernesto Figueroa Cuevas | Consejero electoral
Noemi Lujan Ponce | Consejera electoral

REPRESENTANTES DE LOS PARTIDOS POLITICOS

PARTIDO ACCION NACIONAL: Juan Duefas Morales, propietario; Elsy Lilian Romero
Contreras, suplente ® PARTIDO REVOLUCIONARIO INSTITUCIONAL: René Mufoz Vazquez,
propietario; Victor Manuel Camarena Meixueiro, suplente ® PARTIDO DE LA REVOLUCION
DEMOCRATICA: Rigoberto Avila Ordofez, propietario; José Antonio Aleman Garcia,
suplente e PARTIDO DEL TRABAJO: Ernesto Villarreal Cantu, propietario; Oscar Francisco
Coronado Pastrana, suplente ® PARTIDO VERDE ECOLOGISTA DE MEXICO: Zuly Feria Valencia,
propietaria; Yuri Pavén Romero, suplente ¢ MoVIMIENTO CIUDADANO: Armando de Jesus
Levy Aguirre, propietario; Hugo Mauricio Calderdn Arriaga, suplente ® NUEVA ALIANZA:
Herandeny Sanchez Saucedo, propietaria; José Alejandro Pardavé Espinosa, suplente e
MORENA e PARTIDO HUMANISTA ® ENCUENTRO SOCIAL

Documento aprobado por la Comisién de Participacién Ciudadana en su décima sesion
extraordinaria, celebrada el 7 de agosto de 2014.

CONTENIDOS

Direccién Ejecutiva de Participacion Ciudadana
Ricardo Chincoya Zambrano | Encargado del despacho de la Direccién Ejecutiva

Marisela Ayllén Mendoza | Directora de Formacion y Desarrollo Participativo
Isela de Jesus Gonzalez Flores | Subdirectora de Formacion

Gustavo Barcenas Rosas | Analista

Yamile Rodriguez Dominguez | Analista

DISENO Y EDICION

Direccién Ejecutiva de Educacion Civica y Capacitacion
Raul Ricardo Zufiga Silva | Director ejecutivo

Coordinacion editorial | Maria Ortega Robles
Correccion de estilo | Nilda Ibarguren Bernat
Disefo | Xavier Aguilar Barragan

Formacion | Kythzia Cafas Villamar

Primera edicion, noviembre de 2014

D.R. © Instituto Electoral del Distrito Federal
Direccién Ejecutiva de Participacion Ciudadana
Huizaches 25, colonia Rancho Los Colorines, delegacion Tlalpan
14386 México, D. F.

www.iedf.org.mx
ISBN: 978-607-7989-82-0 (coleccion)
ISBN: 978-607-8396-35-1

Impreso y hecho en México.
Ejemplar de distribucion gratuita, prohibida su venta.

ISBN para version electronica: 978-607-8396-50-4




Contenido

Presentacion ..........ccoooooiiiiiii e, 7
INtrodUuCCiON........eviiiiiiee e, 9
Objetivos de la capacitacion .............ccccvvvvviviiiiiiiieeeeen, 13
Objetivo general ... 13
Objetivos eSpecifiCcos ...t 13
(QUEé es un conflicto? ......ovvvvvviiceceeee 15
El conflicto como proceso.............coevvecviieiiiiiiiieee, 18
Actitudes frente al conflicto...............c.cccoiiiiii 20
La transformacién dindmica de conflictos ...................... 25

Principios que ayudan a la transformacion

dindmica de conflictos .........oooue i 29

Educacién para la transformacion dinamica de conflictos

en la busqueda de alternativas de solucién.................... 35
La prevencion del conflicto...........ooooviii 36
La negociacion en el conflicto .......ccovvvvee, 39

La mediacion para la transformacion del conflicto......... 43




El proceso de mediacion................ccc, 45

Trabajo en equipo y comunicacion eficaz....................... 53
Trabajar en grupo o trabajar en equipo? ...................... 53
Una comunicacion eficaz........cov v 56
Reflexiones finales. ..., 59
AULOEVAlUACION. ... 61
Gl OSANIO .. 69

Fuentes consultadas .........coonvveeeieie e 70



Presentacion

iQué es la participacion ciudadana?, ;jpara qué sirve la ley en la
materia?, ;como funcionan los érganos de representacion ciuda-
dana?, ;qué herramientas existen para mejorar y fomentar las
actividades en cada colonia y pueblo del Distrito Federal?, ;cémo
solucionar conflictos entre vecinos?,' ;como llevar a cabo proyec
tos exitosos que permitan mejorar las condiciones de vida en
nuestras comunidades?

Durante los ultimos afos, en el Instituto Electoral del Distrito
Federal (IEDF) hemos escuchado y recogido estas y otras pre-
guntas, formuladas por integrantes de comités ciudadanos, de
consejos de los pueblos, de organizaciones ciudadanas y por la
ciudadania interesada en participar dentro de su comunidad.

Por esa razén hemos disefado un nuevo programa para la
capacitacién, la educacion, la asesoria y la comunicacion de
los integrantes de los 6rganos de representacion ciudadana, de las
organizaciones ciudadanas, de los servidores publicos y de la ciu-
dadania en general, con el que intentamos responder de mane-

' En el Instituto Electoral del Distrito Federal reconocemos la necesidad y la importancia
de prevenir la discriminacién en todas las areas del quehacer humano, lo que debe reflejarse
en el uso del lenguaje como parte de las acciones afirmativas que permiten avanzar en la
cultura de la igualdad. En este sentido, precisamos que con el fin de facilitar la lectura del
presente material por los participantes, el uso de conceptos tales como ciudadano, vecino,
habitante, investigador o participante deben entenderse en su acepcion amplia, que incluye
tanto a hombres como a muijeres.




ra mas puntual y efectiva a las interrogantes y preocupaciones
expresadas por las y los ciudadanos.

A través de los espacios de encuentro que se generen en los
cursos, talleres, platicas, conferencias y otras actividades que el
IEDF promueva, estableceremos un vinculo con los integrantes
de los 6érganos de representacion ciudadana y con la ciudadania
en general.

Buscamos formas mas abiertas y directas de relacién; por ello
ofrecemos, dentro de la serie denominada Talleres de participa-
cion ciudadana, herramientas, datos, informacién y elementos
practicos que permitan un mejor ejercicio de la ciudadania.

Estamos ciertos de que fomentando la organizacién de las
comunidades y una participacién efectiva fortaleceremos la de-
mocracia y transformaremos nuestra realidad.

Tenemos la confianza de que podremos caminar juntos y
convertirnos en aliados en la busqueda de mejores condiciones
de vida para las y los habitantes de las colonias y pueblos de
esta ciudad.



Introduccion

Trabajo en equipo, manejo de conflictos y comunicacion eficaz
conforman una trilogia determinante para el desarrollo y la pro-
fesionalizacion del trabajo que realizan diversos grupos, 6rganos
0 asociaciones que buscan mejorar su participacion a partir de la
labor que desempenan.

Desarrollar cada uno de estos componentes en la vida de una
organizacion implica tener nociones de lo que significa el traba-
jO en equipo, contar con elementos que nos ayuden a proce-
sar el conflicto y dimensionar la importancia de la comunicacion
eficaz para el mejor desempefio de sus integrantes.

En el IEDF promovemos la transformacién dinamica de los
conflictos hacia la busqueda de alternativas de solucién y, de
ser posible, realizar acciones preventivas con un énfasis par-
ticular en el tipo de problematica que nace en el seno de los
6rganos de representacion ciudadana. Planteamos una meto-
dologia que ayude a entender el conflicto, a analizarlo y a
buscar soluciones desde una perspectiva que lo enfoque mas
como una oportunidad de cambio que como un obstaculo.

Creemos firmemente que al resolver sus conflictos internos,
un grupo de personas puede convertirse en un equipo de traba-
jo si tiene presente los objetivos y las metas que los mantienen
unidos, y si los intereses colectivos son mas importantes que
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los intereses personales de sus integrantes. Con este manual
pretendemos motivar a los comités ciudadanos y los consejos
de los pueblos para que dejen de ser sélo grupos de trabajo;
animarlos para que en el desempefio de sus funciones vayan
aprendiendo a resolver los conflictos que enfrentan cotidiana-
mente y lleguen a convertirse en equipos de trabajo.

Este manual esta dividido en cinco capitulos. En el primero
se aborda el conflicto y los elementos que lo convierten en un
proceso, al tiempo que se explica cuales son las mejores ac-
titudes para afrontar un problema. En el sequndo capitulo se
define el concepto de la transformacién dinamica de conflictos,
el cual enmarca la metodologia que se propone aqui para pre-
venir, negociar o mediar problemas, es decir, buscar alternativas
de solucién.

En el tercer capitulo se aborda la importancia que tienen los
principios de la participacion ciudadana en el tratamiento de
los conflictos. En el cuarto se plantean tres metodologias que
promueven la transformacién del conflicto: la prevencién, la ne-
gociacion y la mediacion.

En el ultimo capitulo se explican las ventajas del trabajo en
equipo, de la comunicacién eficaz para atender los conflictos
y del perfeccionamiento del desempeno de los integrantes de
estos 6rganos de participacion ciudadana.



ESQUEMA DE ORGANIZACION DEL CONTENIDO

Proceso Actitudes

La Transformacién dindmica de los
Conflictos en la busqueda de alternativas
de prevencién y/o solucién

Democracia, corresponsabilidad,
pluralidad, solidaridad, responsabilidad,
respeto, tolerancia, autonomia, etc.

>Prevencién > Negociacion

Mediacion

>Comunicacién

Equipo Grupo

eficaz

1







Obijetivos de la capacitaciéon

OBJETIVO GENERAL

Fortalecer con una comunicacion eficaz el trabajo en equipo
de los comités ciudadanos y consejos de los pueblos por me-
dio del conocimiento de técnicas para reconocer, procesar y
trabajar la transformacién dinamica de conflictos en la busque-
da de alternativas de solucién y/o de prevencion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Exponer la importancia de la transformacién dinamica de
conflictos para encontrar alternativas de soluciéon y/o pre-
vencion en las relaciones de grupo que permitan confor-

mar equipos de trabajo enfocados en el mejoramiento de
la comunidad.

2. Brindar a la ciudadania elementos que permitan impulsar
la prevencion, la negociacion y la mediacion de conflictos
para su transformaciéon dinamica.

3. Examinar la importancia del trabajo en equipo para el funcio-
namiento de un comité ciudadano y un consejo del pueblo.

4. Promover la comunicacion interna de los comités ciudada-
nos y consejos de los pueblos para contribuir a su fortale-
cimiento, identidad y eficacia.
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:Qué es un conflicto??

Ganamos justicia mas rapidamente
si hacemos justicia a la parte contraria.

MAHATMA GANDHP?

De acuerdo con el Diccionario de la lengua espafiola,* conflicto es,
entre otras cosas, un combate, un problema o la materia de discu-
sion. Diversos investigadores dedicados al estudio de los conflictos
y sus posibles soluciones plantean varias definiciones que tratare-

mos de sintetizar en el esquema siguiente:

Stephen “Un proceso que se inicia cuando una parte percibe que la
Robbins otra la ha afectado de manera negativa o que esté a punto de
| afectar de manera negativa alguno de sus intereses.”

Hocker y “Un conflicto es una lucha expresa entre al menos dos partes
Wilmor interdependientes que perciben que sus objetivos son incom-
patibles, sus recompensas son reducidas y la otra parte les im-
pide alcanzar sus metas.”

Kenneth “El conflicto es una forma de conducta competitiva entre
Boulding personas o grupos. Ocurre cuando dos 0 mas personas compi-
ten sobre objetivos o recursos limitados percibidos como in-
compatibles.”

2 Pablo Romo Cedano, “La conflictividad social. El conflicto. Intervencion en el conflic-
to: mediacion, negociacion. Transformacién positiva de conflictos”, material didactico del
diplomado en Ciudadania, Transformacién de Conflictos y Paz, impartido en la sede de la
Comision de Derechos Humanos del Distrito Federal en Iztapalapa, el 18 de enero de 2014.

3 Mahatma Gandhi fue la principal figura del movimiento por la independencia en la
India a través de métodos no violentos.

4 Real Academia Espafola, <http://goo.gl/CVXXwE>, consultado el 20 de abril de 2014.
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Jean Paul “El conflicto es un proceso interactivo que se da en un contexto
Lederach determinado. Es una construccién social, una creacién hu-
mana, se diferencia de la violencia, en que puede ser positivo o
negativo, seglin como se aborde y termine, con posibilidades de
ser conducido, transformado y superado por las mismas partes,
suele ser producto de un antagonismo o incompatibilidad
entre dos 0 mas partes y se expresa en una insatisfaccion o
desacuerdo sobre cosas diversas.”

Vicente Fisas ’ “Situacion en la que un actor (una persona, una comunidad, un
estado, etcétera) se encuentra en oposicion consciente con
otro actor (del mismo o diferente rango) , a partir del momento
en que persiguen objetivos incompatibles (o estos percibidos
como tales), lo que les conduce a una oposicién, enfrenta-
miento o lucha.”

Con el siguiente esquema ilustraremos algunos elementos
caracteristicos del conflicto. Entender qué es y cémo se mani-
fiesta dentro de los érganos de representaciéon ciudadana es un
primer paso para atenderlo, y, sobre todo, transformarlo de ma-

nera dinamica para poder avanzar en los quehaceres sin que el

conflicto nos lleve a la paralisis o inactividad del grupo o la co-

munidad.

CREACION
HUMANA

PERCEPCION DE
OBJETIVOS
E INTERESES
IRRECONCILIABLES PROCESO

DISTINTO A LA
VIOLENCIA

16



¢ Qué ocurre cuando frente a un conflicto aplicamos princi-
pios y/o valores que lo cuestionan?, ¢seria posible abrir espacios
para el didlogo?, ;en verdad los intereses de cada grupo o cada
persona son tan opuestos que resultan irreconciliables, aun vi-
viendo en la misma comunidad?

Revisa un conflicto que definas en el grupo con la ayuda del
esquema anterior y con los conceptos de los investigadores;
formula preguntas para identificar las diferentes percepciones
de los integrantes; revisa, por ejemplo, cobmo se fue creando
el conflicto, y en los siguientes apartados podremos plantear
algunas respuestas a estas preguntas.

Para reflexionar

Desde tu experiencia como integrante de un comité, de un con-
sejo o de una comunidad: ;Cémo entiendes un conflicto? ;Crees
gue los conflictos pueden cambiar? ;Cdmo los identificas? ;Como
los enfrentas? ;Cémo los atiendes?

17
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EL CONFLICTO COMO PROCESQO?

Es muy importante que desde el principio nos quede claro que
conflicto puede significar aprieto, atolladero, desavenencia, difi-
cultad, rencilla, trastorno, y que lo contrario al conflicto es la
concordia y el acuerdo. También hay que recordar que la trans-
formacion del conflicto tiene como herramientas el didlogo vy el
debate inteligente.

El conflicto es una confrontacién u oposicién de intereses.
Aunque a veces crece hasta manifestarse en violencia, no se pue-
de considerar qgue ambos términos sean sindbnimos. La violencia,
como manifestacion brusca, intensa, arrebatada de la agresion,
es una salida extrema del conflicto que complica y muchas veces
impide la comunicacién y, por lo tanto, el logro de algun acuerdo.
Para evitar que se llegue a este limite, tan pronto como se detecte
la existencia de un conflicto habra que tratar de comprender su
origen y sus causas, el contenido real de la pugna y las caracteris-
ticas e intereses de los actores que intervienen en él.

Una vez aclarada la diferencia entre violencia y conflicto, hay
que decir que los conflictos encierran, en estricto sentido, una
situacién de disputa o confrontaciéon de intereses, de valores, de
requerimientos o necesidades.

Conviene mencionar que los conflictos tienen un tiempo de
espera sin que se los considere declarados, y a ese periodo se
lo conoce como latencia. Hay que aprender a identificar dicha
latencia, ya que aungue no se manifiesten tonos de pelea o las
partes no perciban la confrontacion que llegan a alcanzar sus

> Modelo basado en la propuesta de Paco Cascén Soriano, “;Qué es bueno saber sobre el
conflicto?”, en Cuaderno de Pedagogia, nim. 287, Espana, 2000, pp.57-60.



intereses y necesidades, no tardaran en aparecer las sefiales de
que “un conflicto se esta cocinando”.

El estado latente de un conflicto dentro de un comité o con-
sejo puede ocurrir cuando, por ejemplo, el coordinador realiza
algunas acciones en nombre del comité o consejo sin consultar
la opinién de todos sus integrantes, lo cual genera disgusto y
molestia porque lo hace en representacién del conjunto, cuan-
do en realidad estd actuando a titulo personal. Tal vez en un
primer momento los afectados no digan nada, pero si la falta de
comunicacion persiste, es muy probable que el conflicto estalle.

Conflictos que no han sido reconocidos —porgue aun no ex-
plotan o porque no se alcanza a percibir algunos de sus ras-
gos— pueden estallar de una forma violenta e incontrolada. Mal
haremos en buscar la transformacién de los conflictos en el
ultimo momento, justo cuando explotan y se encuentran en
peor situacion. Lo que debemos hacer es aprender a identificar
su latencia, es decir, a descubrir el estado en que el conflicto
permanece oculto y tratar de planear estrategias creativas para
prevenirlo y transformarlo, si llega el caso.

Existen, por otro lado, los llamados pseudoconflictos, que sur-
gen cuando vemos un conflicto en donde no lo hay. En este caso,
las partes no tienen suficiente claridad sobre un acontecimiento y
deciden crear un problema donde no existe. Es, por ejemplo, una
comunicacién distorsionada como la del “teléfono descompues-
to"”, cuando se transmiten rumores que no se confirman con he-
chos, acusaciones sin sustento o afirmaciones sin pruebas.

En apariencia hay un conflicto, porque la situacién genera
enojo en las personas aludidas, pero en realidad el problema no
existe, sobre todo cuando hay apertura para el didlogo y dispo-
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sicion para aclarar los rumores o malos entendidos. Cuando se
asume esta actitud de dialogo es posible que se llegue a la con-
clusién de que las palabras fueron interpretadas en un sentido
distinto del que originalmente tenian.

Todos los conflictos tienen un proceso, es decir, se presentan
Si ocurren una serie situaciones; no se generan de la noche a la
mafana. Ademas, los conflictos pueden ir cambiando, por lo
cual, para identificar si se esta ante un conflicto latente, ante un
pseudoconflicto o ante uno verdadero, sugerimos analizar su
historia, los intereses en pugna y las actitudes que las personas
tienen ante dichos conflictos.

ACTITUDES FRENTE AL CONFLICTO

En sequida describimos de manera general el tipo de actitudes
gue se pueden asumir frente a un conflicto:
¢ Competencia: Es cuando las partes no conceden nada y su-

ponen gue lo mas relevante, lo Unico que vale la pena son
sus intereses y, por lo tanto, sus objetivos y sus metas. Con
esta actitud sélo se busca imponer una posiciéon por encima
de los intereses de los otros. Alcanzar los objetivos de uno
significa la pérdida de los objetivos de los otros.
Esta actitud puede ocurrir dentro de un comité o consejo
cuando se acerca el momento de la presentacion de proyec
tos para la consulta ciudadana sobre presupuesto participati-
vo y algunos integrantes presentan sus proyectos: todos son
diferentes y nadie esta dispuesto a renunciar al suyo. Cada
uno expresa sus argumentos, no para conciliar, sino para im-
poner su postura.



Pierdes Competencia

¢ Acomodamiento: Esta actitud trata de evitar los roces porque
no se quiere generar tension o malestar. Se puede confundir
con el respeto o la buena educacion; hace que nos aguantemos
hasta que no logramos contenernos y entonces brotan episo-
dios de autodestruccion o de destruccion de los otros.
Cuando en las sesiones dentro del comité o consejo uno de
sus integrantes decide siempre retirar sus propuestas “para
evitar problemas”, porque los otros lo critican sin analizar ni
darle oportunidad de defender sus puntos de vista, este inte-
grante tiene una actitud de acomodamiento.

Pierdo Acomodacion

¢ Evasion: Cuando se evaden los conflictos o se niegan, éstos
no desaparecen; se mantiene la situacion tensa sin que las
partes puedan siquiera alcanzar algunos de sus objetivos o
puedan mantener una relacion estable que posibilite el dialo-
go y el abordaje del conflicto.
Por ejemplo, es imposible que el comité o consejo realice un
trabajo de equipo y de calidad si la mayoria de sus integran-
tes decide no acudir a las reuniones o no acompafan en la
realizaciéon de las gestiones porque consideran que no tiene

21
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Caso su participacion, ya que siempre se impone la decision
de alguno. En este caso, pierde quien deja de participar y
pierde quien se impone siempre, porque va perdiendo el
apoyo de los otros.

Pierdo Pierdes

Cooperacion: Con una actitud de cooperacion se es respon-
sable, no sélo de los objetivos propios, sino de la relacién con
los otros. Este es un modelo que se ubica en el punto de
vista de la transformacién dinamica del conflicto.

En la transformacién de conflictos se deben cuidar los fines
y los medios, porque la relaciéon de trabajo en el 6rgano de
representacion ciudadana se mantendra durante los tres afios
gue ocupen el cargo sus integrantes, y aun después éstos y
su familia seguiran siendo vecinos de la misma colonia o
pueblo. Cuidar la relacion entre los involucrados es basico
para el bien de toda la comunidad. Justamente, este es el
modelo de cooperacién que permite que todos ganen, pero
requiere forzosamente un proceso educativo que nos ense-
Ne a cooperar.

Un comité ciudadano o consejo del pueblo realiza un buen
trabajo cuando sus integrantes pueden expresar libremente
sus ideas, cuando pueden negociar y llegar a acuerdos en
relacién con la forma de trabajo y cuando ponen por encima
de sus intereses personales o de grupo los intereses de su
comunidad. En esta actitud se asume que todos tienen algo



gue aportar y que el equipo se complementa con la aporta-
cion de cada individuo.

Cooperacion

En el instituto electoral consideramos que la actitud de coo-
peracion ante el conflicto ayuda a transformar los problemas,
para gue no se queden estaticos o se viva permanentemen-
te en la discordia, puesto que la cooperaciéon nos impulsa
hacia la busqueda de alternativas de solucion. Inclusive, si se
trata de un problema que por su historia se ha vuelto irreso-
luble, la cooperacion nos permite buscar puntos medios de
convergencia, contar con la postura adecuada para cambiar
de una posicion cerrada y rigida a una que privilegie el en-
cuentro, el respeto y, sobre todo, el interés colectivo para lo-
grar una convivencia que, al final de cuentas, viene a ser la

base de nuestra participacion ciudadana.

Para reflexionar

¢Qué actitud asumes ante un conflicto? En tu opinién, ¢cudl es la
mejor actitud para comenzar a resolver un conflicto? ;Siempre se
puede cooperar?

23






La transformacion dinamica
de conflictos

Se requieren nuevas formas de pensar para resolver
los problemas creados por las viejas formas de pensar.

ALBERT EINSTEIN®

Los conflictos deben entenderse y gestionarse de manera dina-
mica y con actitud positiva para conseguir su transformacion.
Esta idea surge al reconocer que los problemas aparecen normal-
mente dentro de la convivencia entre las personas, y que este es
un rasgo de la naturaleza humana.

Los conflictos son inevitables pero también son necesarios
para la vida, porque forman parte de la convivencia cotidiana y
porgue constituyen al mismo tiempo una verdadera fuente de
aprendizaje, de desarrollo y de maduracién personal. Para hacer
frente a los conflictos en la vida cotidiana, las personas debe-
MOS poner en juego mecanismos que nos ayuden a manejarlos
propositivamente, es decir, con acciones que se hayan reflexio-
nado y que conduzcan hacia soluciones viables, que den lugar
a procesos de mejora.

& Albert Einstein es considerado el cientffico mas conocido y popular del siglo xx;
nacié en Alemania en 1879y murié en Estados Unidos en 1955. A él se debe la teo-
ria de la relatividad general, con la que reformulé el concepto de gravedad y la des-
viacion de la luz. Gracias a su teoria, se sentaron las bases para el estudio y desarrollo
del manejo de la radiactividad y de observaciones astronémicas.
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El conflicto es, entre otras cosas, una confrontacion de ideas, de
creencias, valores, opiniones, puntos de vista y actitudes que ne-
cesariamente se presentaran en los grupos humanos involucrados
en procesos democraticos y de participacion ciudadana, por lo que
hay que aprender a lidiar con ellos de la mejor manera posible.

La sociedad capitalina ha venido experimentado en los Ulti-
mos afos nuevos espacios de participacion democratica en los
comités ciudadanos y consejos de los pueblos. En éstos cabe
muy bien el consenso, que se refiere al consentimiento entre
todos los miembros de un grupo como mecanismo que ayuda a
solucionar problemas; sin embargo, el respeto a las diferencias
y la busqueda de soluciones por via democratica nos conducen
precisamente a que, en aquellos en casos en que el consenso
no se alcanza, se tomen las decisiones por mayoria, sin dejar de
reconocer la opiniéon de las minorias.

Debemos decir que los conflictos constituyen una oportuni-
dad idénea para trabajar en el mejoramiento de las relaciones
gue tenemos en nuestros comités y consejos mediante el desa-
rrollo de un proceso que permita construir espacios de negocia-
cién e incluso de mediacién. Buscar opciones de transformacion
de un conflicto orientadas a generar soluciones posibles permi-
te un crecimiento personal y comunitario, puesto que ayuda al
desarrollo de habilidades para una convivencia ciudadana.

También hay que reconocer que algunas de las desavenen-
cias, enfrentamientos, hostilidades y desacuerdos que surgen
dentro de los comités ciudadanos y consejos de los pueblos se
deben a problemas de comunicacién. A lo largo de este manual
veremos cOmo la comunicacion eficaz ayuda mucho en la pre-
vencion y en la resolucion de conflictos grupales.



La transformacién dinamica de conflictos se logra a partir de la
contribucion que los involucrados hacen desde una posicion aser-
tiva, es decir, donde todos asumen una actitud que no es agresi-
va, pero tampoco pasiva, que permite a cada quien expresar sus
opiniones y convicciones y defender sus derechos sin ofender ni
agredir a los demas. En este enfoque se requiere una gran volun-
tad creativa que se manifieste con prudencia y con mesura.

Para reflexionar
iCrees que desde los comités ciudadanos y los consejos de los
pueblos se debe promover la transformacién dindmica de con-
flictos?, ¢por qué?

¢Qué ocurriria si alguno de los participantes expresara su punto
de vista y decidiera no flexibilizar su decisién ni buscar alternati-
vas de solucion?
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Principios que ayudan a la
transformacion dinamica
de conflictos

La maldad es algo que las circunstancias, el entorno
o la educacion inculcan o ensefnan a los hombres;
no es innata.

NELSON MANDELA’

La educacion juega un papel muy importante para propiciar el
respeto en las relaciones y prevenir o solucionar los conflictos,
puesto que a través de ella podemos transmitir valores y princi-
pios sobre la base del conocimiento de los derechos humanos y
el fomento de la democracia participativa.

Es importante incorporar en nuestra vida diaria el ejercicio
de los principios de la democracia como herramientas y nuevas
experiencias que nos permitan lograr el respeto, la tolerancia
y el dialogo entre las personas, las comunidades, los grupos,
las sociedades. Para ello, es necesario eliminar las sospechas,
el uso de estereotipos, el racismo, el sexismo, la discriminaciéon
de cualquier naturaleza, la ignorancia, la intolerancia y la vio-

7 Nelson Mandela fue presidente de Sudéfrica, después de 27 afos de prisién por su
lucha en contra del apartheid (sistema de segregacion racial que existié hasta 1992 y cuyo
propdsito era que la minoria blanca conservara el poder). Recibio el Premio Nobel de la Paz
en 1993, junto con Frederik de Klerk —entonces presidente de Sudafrica—, por su contribu-
cion al establecimiento de la democracia y la armonfa racial.
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lencia, entre otras actitudes que afectan la sana convivencia
entre las personas.

En la Ley de Participacion Ciudadana del Distrito Federal, se
enuncian 11 principios® que contribuyen a fomentar la partici-
pacion ciudadana y el entendimiento entre las y los ciudadanos;
ante una situacion de conflicto dichos principios pueden ayudar
a transformarlo y resolverlo.

La democracia. Promueve la practica de actitudes que faci-
litan las relaciones interpersonales en un marco de respeto a la
dignidad de las personas, lo cual propicia una sana convivencia.
Una vida democratica es el mejor escenario para prevenir con-
flictos, porgue genera la toma de decisiones por la mayoria.

Al respecto, se debe destacar que en democracia cada una
de las decisiones tomadas por mayoria deben tener en cuenta el
respeto a las minorias y su derecho a existir, opinar, disentir e in-
conformarse. No es democratico, de ninguna manera, que una
mayoria tome decisiones que afecten o lesionen los derechos
humanos de otros por el simple hecho de ser minoria.

La corresponsabilidad. Es la responsabilidad compartida
gue asumen las partes en conflicto: responsabilidad de no per-
mitir que el conflicto crezca a otras dimensiones y lleque a ser
inmanejable. En la corresponsabilidad se basa la actitud y el ani-
mo de buscar soluciones a partir de intereses comunes, y no de
posiciones cerradas que dificultan el didlogo y la negociacion.

La pluralidad. Es la garantia para reconocer la existencia de
diversas manifestaciones, expresiones y maneras de ser y de ac-

8 Una definicién detallada de cada uno de estos principios puede encontrarse en: Institu-
to Electoral del Distrito Federal, Promocion y desarrollo de los principios de la participacion

ciudadana, México, IEDF (Temas de Participacion Ciudadana en el Distrito Federal, nim. 4),
2012, pp. 37-48.



tuar que tienen las personas. La convivencia de dichas expresio-
nes enriquece nuestra sociedad y nuestra cultura, por lo que al
practicarse permite un ambiente alejado del conflicto. La plura-
lidad contribuye sobre todo a la prevencion del conflicto.

La solidaridad. Se puede definir como el apoyo que se brin-
da a otros desinteresadamente, para ayudarles a solucionar
algun conflicto o satisfacer alguna necesidad. Cuando somos
solidarios, nos ponemos en el lugar del otro y actuamos como si
nos ayudaramos a nosotros mismos.

La solidaridad propicia el desarrollo de relaciones fraterna-
les entre los vecinos, lo cual nutre y motiva las acciones para
enfrentar colectivamente los problemas comunes. Cuando los
miembros del comité o consejo son solidarios entre si es mas
facil prevenir y resolver los posibles conflictos.

La responsabilidad social. Es asumir el compromiso que se
tiene, tanto con las otras personas como con la sociedad de la
que se forma parte. Es orientar el propio actuar en funcion del
bienestar y el progreso del conjunto social. Por ejemplo, somos
socialmente responsables cuando cuidamos el agua aunque en
nuestra zona no escasee.

Cuanto mas socialmente responsables sean las personas,
menos seradn los conflictos que se generen y mas sencillo re-
solverlos.

El respeto. El respeto se basa en el reconocimiento de que
todos somos iguales en nuestros derechos. Los conflictos son
menos frecuentes cuando somos respetuosos de los derechos
ajenos. Una férmula que no falla es ser con los demas como nos
gustaria que fueran con nosotros: para exigir que nos respeten,
primero debemos respetar.
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La tolerancia. Es la disposicién a convivir con personas que tie-
nen creencias, actividades o actitudes que pueden ser diferentes
a las nuestras, sin impedirlas ni hostilizar a quienes las practican.
La tolerancia ayuda a que convivamos armdnicamente, sin impo-
ner nuestras opiniones a los demas, y sin que nadie nos imponga
las suyas. La tolerancia es un paraguas contra los conflictos.

La autonomia. Expresa la capacidad para darse normas a uno
mismo, sin aceptar la influencia de presiones externas o internas.
Requiere una actitud reflexiva que incorpore los otros principios
de la participaciéon ciudadana para armonizar esta afirmacion de
la individualidad con las necesidades del conjunto social.

La capacitacion para la ciudadania plena. La ciudadania no
implica solamente la pertenencia a un pais o una comunidad politi-
ca, sino también el real ejercicio de los derechos que lleva consigo.

La ciudadania plena es una forma de vida, un proceso conti-
nuo que se construye desde la infancia mediante la educacion
en practicas democraticas. No basta que los derechos se en-
cuentren establecidos en las leyes; si los ciudadanos no los ejer-
cen por no conocerlos, se excluyen de ser tomados en cuenta
en las decisiones que los afectan.

Los conflictos que se generan entre personas que tienen con-
ciencia clara de sus derechos, obligaciones y responsabilidades
sociales tienen grandes posibilidades de resolverse con rapidez.

La transparencia. No es otra cosa que hacer publicos los ac-
tos relacionados con el desempefio de las funciones de quienes
trabajan en el ambito gubernamental. El principio de transpa-
rencia ayuda a que los demas conozcan los actos realizados y
analicen el desempenfo de quienes tienen funciones publicas, lo
que facilita la prevencion de conflictos y desavenencias.



Si los 6rganos de representacion ciudadana se conducen se-
gun el principio de la transparencia e informan puntualmente
de sus actividades a sus representados, se podran evitar conflic-
tos y desavenencias innecesarios.

Los derechos humanos. Son conocidos también como de-
rechos fundamentales, porque tutelan la dignidad de las per-
sonas. Comprenden diversos derechos de orden social, cultu-

ral, econémico, politico y ambiental. El respeto a los derechos
humanos evita que surjan multiples conflictos sociales. Si estos
derechos son violados en una sociedad, es seguro que surgiran
muchos enfrentamientos, por lo que podemos considerar su

ejercicio como una garantia de sana convivencia social.

Para reflexionar
iCrees que los principios de la participacion ciudadana ayuden
en la prevenciéon de conflictos?

Para ti, ¢cudles de estos principios tienen mayor importancia en
el trabajo de los comités ciudadanos y los consejos de los pue-
blos?, ;por qué?
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Educacidn para la transformacion
dinamica de conflictos en la busqueda
de alternativas de soluciéon

El arma maés potente no es la violencia
sino hablar con la gente.

NELSON MANDELA

Educacion para la transformacion dindmica de conflictos en la bus-
gueda de alternativas de solucion significa lograr que las personas
comprendan el papel que deben jugar con el propdsito de prevenir,
negociar o mediar en un conflicto en sus actividades colectivas.
Se puede lograr dicha transformacién mediante tres proce-

sos en los cuales todos los participantes colaboran y asimilan

diversas experiencias que los enriquecen.

ELEMENTOS QUE CONTRIBUYEN
A LA TRANSFORMACION DE LOS CONFLICTOS

Prevencion
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Los elementos y herramientas que a continuaciéon se descri-
ben no son las Unicas opciones de solucién para todos los con-
flictos, pero si pueden ayudar a identificar otras salidas creativas
para resolver los desencuentros.

Conviene resaltar que esta metodologia se plantea a partir de
la necesidad que tienen los comités ciudadanos y los consejos de
los pueblos de resolver en primera instancia sus desavenencias y
conflictos, antes de iniciar cualquier procedimiento administrativo
contra alguno de sus integrantes. No debe olvidarse que la Ley de
Participacion Ciudadana del Distrito Federal, en su Articulo 212,
otorga a los integrantes de los érganos de representacion la facul-
tad de conocer y atender diversos conflictos nacidos en su seno,

antes de recurrir a una direccion distrital como segunda instancia.?

LA PREVENCION DEL CONFLICTO"

La prevencion del conflicto se refiere a la actuacion que debe-
mos tener antes de que aparezca una crisis, es decir, en los pri-
meros momentos en que se manifiesta un conflicto, antes de
gue estalle. Esta prevision nos ayuda a encontrar posibles res-
puestas al conflicto y permite el conocimiento de los cambios
necesarios para solucionar el problema. Por ejemplo, una forma
de prevenir conflictos dentro de un comité o consejo puede ser
gue el coordinador se asegure de que todos los integrantes reci-
ben las convocatorias a las sesiones; incluso, en la medida de lo
posible, que hable personalmente con cada integrante, sin discri-
minar a ninguno ni dar tratos preferenciales a otros.

% Ley de Participacion Ciudadana del Distrito Federal, <http://goo.gl/Asxm18>, consulta-

da el 20 de abril de 2014.
' Modelo basado en la propuesta de Paco Cascon Soriano, op. cit., pp. 61-66.



Para lograrlo, existen algunas habilidades que debemos fo-
mentar, como las que se presentan en las siguientes graficas.

( ~
O Hacer sentir que cada uno de los integrantes pertenece
Crear grupo por igual al grupo, que es valorado y escuchado, es una
en un forma de prevenir el conflicto.
ambiente O La confianza, la responsabilidad y el aprecio por los otros
de aprecio es un elemento relevante para evitar desavenencias.
y confianza O El respeto a !a dignidad qlel otro es !nd|spensab|e para
crear un ambiente de confianza entre iguales. )
N

En un comité o consejo se debe hacer labor de unificacion
e integracién, pues a pesar de que sus miembros provienen de
férmulas distintas y de que durante el periodo de campafas
hubo rivalidades, ahora todos son parte del mismo érgano ciu-
dadano que representa los intereses de la misma colonia o pue-
blo. Por esa razén, es necesario establecer lazos de cordialidad

y confianza.
N
( 0 Se debe emplear el didlogo como la principal herramien-
e N taen larelacién de equipo.
O Es necesario asegurarse de que el mensaje sea recibido
adecuadamente.

Favorecer la | ¢ La congruencia entre las palabras y el lenguaje corporal,
comunicacion asi como entre las palabras y los actos, genera credibili-
eficaz dad y confianza.
0 Escuchar no es suficiente, hay que hacer saber a los otros
gue se los esta escuchando.
~ L/ O Es necesario aprender a tomar y usar la palabra, asi como

a respetar cuando los otros estan hablando. )

Se pueden evitar conflictos dentro de un comité o consejo
si durante las sesiones se escuchan todas las opiniones y pun-
tos de vista; ademas, se debe acordar un orden y una duracion
maxima de las intervenciones de los integrantes.
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Tomar 0 Significa ir mas alla de las votaciones y las mayorfas. Im-
decisiones plica tomar decisiones cuando todos los involucrados ha-
yan tenido la oportunidad de expresar sus ideas y cuando
por todos los participantes sientan que de una u otra forma
consenso su opinién fue considerada en la decisién final.
\ J

Si, por ejemplo, dentro de un comité o consejo, la opinion
de quien representa la féormula que obtuvo el tercer lugar de
votacion no es tomada en cuenta, es muy probable que se ge-
nere malestar y que esa persona decida denunciar al comité por
no cumplir con sus obligaciones o que se genere desinterés y el
ciudadano ya no quiera participar porque se sienta ignorado.

~

s N .
O Es cuando se enfrentan los conflictos tomando en cuenta

el valor, la energia y las capacidades de todos, pues todos
pueden aportar algo para encontrar una solucion.
Trabajar la ¢ Esta habilidad implica ver a los otros como seres humanos
cooperacion valiosos, de quienes se puede aprender y a quienes se
puede ensefiar.
O Dentro del grupo todos tienen capacidad y cada uno se
L ) complementa con los demas.

)

En el trabajo de un comité es posible que exista la necesidad
de dar seguimiento a una obra publica. La mayoria de los inte-
grantes pueden no saber de construccion, ingenieria o arquitec-
tura; sin embargo, puede ocurrir que el integrante de la férmula
gue obtuvo el menor nimero de votos sepa de materiales y de
como debe realizarse la obra. Por lo tanto, en consenso deciden
que la comisién que dara seguimiento estara formada por una
persona que tomara notas y llenara los formatos —el coordina-
dor—, quien sera el enlace entre las autoridades y el integrante
gue sabe de construccion, con el propdsito de que pueda revi-
sar la calidad de los materiales y el avance de la obra.



Es importante fomentar la confianza, el didlogo, el consenso
y la cooperacién como elementos que nos permiten prevenir el
surgimiento de conflictos. Su aplicacién y ejercicio requiere una
actitud responsable de cada uno de nosotros.

Sin embargo, los conflictos no siempre pueden evitarse; por
ello, a continuacion revisaremos algunos elementos que nos

permitirdn actuar en caso de que se presenten.

LA NEGOCIACION EN EL CONFLICTO

El siguiente elemento que debemos considerar es la necesidad
de aprender a separar y abordar de manera distinta los tres as-
pectos que existen en todo conflicto: las personas involucradas,
el proceso que ha recorrido la disputa, y el problema (los intere-
ses 0 necesidades que estan en pugna). Se trata de separar muy
bien cada uno de los elementos, pues no podemos personalizar
los conflictos, ya que en ocasiones tendemos a pensar que la
otra persona es la responsable del conflicto, e incluso que dicha
persona es el conflicto.

Al considerar por separado los tres aspectos mencionados
podemos evitar los ataques personales, que nos llevan casi
siempre a un enorme gasto de energia y tiempo. Los ataques
suelen alimentar los rencores y llevan a concentrar la atencion
en agravios y ofensas, lo cual nos hace olvidar la verdadera ra-
z6n del conflicto. Por ello, es necesario ser mas sensibles y pru-
dentes durante el proceso de negociacion para procurar que
todos ganemos.

Como ejemplo, un coordinador Interno de un comité esta

muy molesto porque su propuesta para realizar el festejo del dia
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del nifo no fue aceptada. Su enojo es tan grande que decide
renunciar, ya que cree que todos los integrantes estan en su
contra y que por lo tanto no lo dejaran realizar su trabajo.

Durante un proceso de atencion de conflictos para su trans-
formacion, sugerimos que se consideren algunos aspectos den-
tro de cada uno de los elementos que lo conforman:

Componente Elemento a
del conflicto considerar Descripcion

Las personas Percepciones Debemos conseguir que las partes aprendan a manifestar
su percepcion (lo que cada uno vio, oyd, hizo, etcétera),
con el fin de que aprendan a escucharse e interesarse
mutuamente por lo que el otro percibié y qué sentimien-
tos le causa esa percepcién. Al hablar para ser escuchado,
es importante expresarse en primera persona, es decir, no
hablar de lo que hizo o vio el otro, sino de lo que yo vi, of,
hice o senti.

Emociones Cuando estalla un conflicto brotan muchas emociones y
sentimientos. Debemos aprender a reconocerlo para ex-
presarlos. No podemos atender un conflicto si estamos
enojados; hay que buscar formas de sacar el enojo sin
dafar al otro.

Imagen No debemos poner en entredicho la imagen o el prestigio
de las personas que estan en pugna. Cuando esto pasa es
lo que méas entorpece una negociacion. Cada parte debe
sentir que su prestigio sale bien librado.

Desequilibrio de | Cuando hay un gran desequilibrio entre las partes es muy
poder dificil transformar el conflicto. Se trata de reequilibrar el
poder. El respeto y la tolerancia juegan un papel impor-
tante para restablecer ese equilibrio.

Para analizar el conflicto ejemplificado anteriormente, debe-
riamos: a) revisar la forma en que cada integrante ve el proble-
ma (convendria que el coordinador reconozca su enojo y hable
con los integrantes una vez que ese enojo haya desaparecido);
b) buscar que la imagen, tanto del coordinador como de los
integrantes, no se vea afectada, y ¢) revisar la relacion de poder
entre los integrantes y el coordinador.
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Componente Elemento

del conflicto a considerar Descripcion
El proceso Controlar las Se trata de evitar las acusaciones, los insultos, las ofensas
dindmicas y los ataques o sefalar culpables. Se recomienda hablar

destructivas de |siempre en primera persona, refiriéndose a uno mismo,
la comunicacién | porque de guien mas conocemos es de Nnosotros mismos:
podremos expresar nuestros sentimientos y dar informa-
cion precisa de lo que nos ha afectado.

Analizar los Se deben revisar los origenes, los actores, los aliados y los
procesos intentos de solucién, los aciertos, los errores, para abor-
seguidos dar con maés elementos la transformacién del conflicto.

Establecer Es preciso iniciar un didlogo en el que todas las partes
procesos de puedan expresar sus necesidades. Para ello se deben es-
consenso tablecer reglas claras acerca de lo que se puede hacery lo

que no, para plantear la transformacién del conflicto. En
este proceso, las partes deben ceder algo para alcanzar
un objetivo comun.

Continuemos con nuestro ejemplo. Los integrantes del comi-
té tratan de solucionar el conflicto, invitan al coordinador a una
platica informal, donde todos son muy respetuosos y tratan de
explicar cdmo ellos, individualmente, han sido afectados. Uno
comenta que a él le es dificil llevar a cabo el festejo en el lugar
propuesto porque él, como otros vecinos de la colonia, tiene
dificultades para subir una escalera que esta en el acceso al

lugar propuesto; otro dice que piensa que el lugar no es ade-
cuado porgque no asistirda mucha gente, etcétera. El coordina-
dor va entendiendo las razones por las cuales su propuesta no
fue aceptada. El comité en conjunto define entonces criterios
para la presentacién de un proyecto similar: buscar que el lugar
propuesto sea de facil acceso, invitar a todos los vecinos, entre
otros requisitos.
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Componente
del conflicto Descripcion

El problema

Para transformar un conflicto debemos comprenderlo: aprender a recono-
cer y diferenciar las posiciones o posturas, de los intereses o las necesida-
des que tienen las partes. Es preciso aprender a enfocar la soluciéon de un
conflicto no sélo desde nuestra posicidn personal, porque ello limitaria una
vision creativa. Se debe mirar el conflicto a partir de las necesidades en las
que pueda haber coincidencias entre las partes, para buscar un posible
acuerdo; de lo contrario, sélo prevaleceria nuestro exclusivo interés y el
conflicto no sufrirfa ninguna transformacion.
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En nuestro ejemplo, conocer el problema de fondo al expo-
ner los diferentes puntos de vista y poner las necesidades de los
integrantes de la colonia por encima de las opiniones propias
ayudaria a resolver el conflicto, pues los integrantes del comité
podrian acordar que los festejos, importantes para la integra-
cion de los habitantes y vecinos de la colonia, se realizarian en
el parque principal, que la invitacion seria abierta y que todos
los vecinos podrian participar.

Para reflexionar
En tu experiencia, icrees que identificar los tres elementos del
conflicto puede ayudar a resolverlo?, ;por qué?




LA MEDIACION PARA LA TRANSFORMACION
DEL CONFLICTO"

La mediaciéon se debe utilizar cuando las partes en conflicto no
pueden dialogar, por lo que ya no tienen la posibilidad de trans-
formar su conflicto, ya sea porque existe violencia o porque la
comunicacion se ha roto. Es decir, cuando el problema persiste y
los involucrados no encuentran alguna opcion de salida, es pro-
bable que ya no lo puedan resolver los propios actores; es el
momento de buscar a un tercero que propicie condiciones favo-
rables para el didlogo.

Quien ocupa el papel del mediador debe revisar el proceso,
observar como fue creciendo el conflicto y deteriordndose la
relacion entre las personas. La revisién de los acuerdos y del
propio conflicto corresponde a las partes involucradas, en un
primer momento. El instituto electoral funge como mediador
en un segundo momento, cuando en el interior del comité o
consejo se hayan agotado las posibilidades de transformar el
conflicto hacia una alternativa de solucion.

El papel del IEDF no seria el de castigar o sancionar, sino el de
un intermediario que, con su mediacién, ayuda a los integran-
tes a resolver sus diferencias, a llegar a acuerdos y, en la medida
de lo posible, a reconstruir la relacién.

De origen, la mediacién representa un dilema que deriva
de la necesidad de hacer compatibles dos supuestos basicos de
toda mediacion justa y efectiva: a) la neutralidad del mediador
ante las partes, y b) la existencia de un equilibrio en el podery
la fuerza de las mismas.

" Modelo basado en la propuesta de Paco Cascén Soriano, “La mediacién”, Cuaderno
de Pedagogia, num. 287, Espafa, 2000, pp. 72-76.
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En efecto, la sola neutralidad no es garantia de un acuerdo
justo para ambas partes si la desigualdad de poder entre éstas
es muy marcada y el mediador no hace nada para tratar de
equilibrar el peso de una y de otra. Si la desigualdad se mantie-
ne durante toda la mediacién, el didlogo sera dificil y los acuer-
dos que resulten siempre seran injustos, porque favoreceran a
quien tiene mas poder. Lo que se obtenga no sera lo esperado,
pues el conflicto sequira ahi, explicito o latente.

Un ejemplo conocido de mediacién, que forma parte de la
historia y que logré equilibrar la fuerza evidentemente desigual
entre dos oponentes fue el que llevé a cabo el obispo de San
Cristobal de las Casas, don Samuel Ruiz Garcia, en 1995y 1996,
durante los Didlogos de San Andrés entre el Gobierno Federal y
el Ejército Zapatista de Liberacion Nacional (EzLN).

La labor del mediador fue crear las condiciones necesarias
para que los oponentes se sentaran a negociar en situacion de
igualdad y lograran llegar a acuerdos: el resultado fue la firma
de los Acuerdos de San Andrés. Para ello, don Samuel Ruiz se
dio a la tarea de proponer una sede neutral donde las partes
se sintieran lo suficientemente sequras para entablar los dia-
logos; puso salones a disposicion de ambas delegaciones para
gue se reunieran con sus asesores, y a los zapatistas les facilitd
recursos como computadoras, papeleria y alimentos, de los que
muy dificilmente hubieran podido disponer de otra manera en
la forma adecuada.

Como es evidente, la mediacion entre el Gobierno Federal y
el EzLN permitié que se alcanzaran acuerdos oportunos y que se
transformara un conflicto armado en mapa de ruta de trabajo
para atender la necesidades que planteaba el grupo insurgente.



En definitiva, la mediaciéon es una herramienta que ayuda al
didlogo entre dos oponentes, con el objetivo de lograr que los
acuerdos alcanzados sean lo suficientemente justos, satisfacto-
rios y amplios para cubrir las necesidades que plantean las par-
tes involucradas, ambos dan y ambos ceden para destrabar el

conflicto.

EL PROCESO DE MEDIACION

Paul Lederach, uno de los tedricos mas importantes en el tema
de transformacion de conflictos, propone de manera sencilla el
siguiente procedimiento para buscar la transformaciéon del con-

flicto a través de la mediacion.

Platicame

Aclarar el
problema

Proponer Ejercicio de Todos pueden
soluciones creatividad proponer
Acuerdo ' Objetivo b Viable
St Revision del e En caso
verificacién cumplimiento e necesario proponer
y de acuerdos S modificaciones
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Es importante sefalar que este procedimiento puede variar
de acuerdo con la realidad y el proceso que se presente en cada
conflicto; que se puede avanzar o retroceder tantas veces como
sea necesario. Recordemos, la mediacion no es la meta: el ob-
jetivo es llegar a acuerdos en los que las necesidades y opi-
niones de todos hayan sido tomadas en cuenta y en los que las
partes se sientan incluidas.

A continuacién se describe cada una de las etapas y se pre-

senta un ejemplo que tal vez resulte conocido.

Inicio
- Seleccion de Acordary
Aprobacién - . ‘
informacion . aceptar reglas

En primer lugar, las par-
tes en conflicto deben
aceptar: a) que la media-
cion es el método ade-
cuado para solucionar su
conflicto, y b) la persona
0 personas que mediaran
para buscar salidas satis-
factorias al conflicto.

Es muy importante que el
mediador genere la em-
patia y la confianza nece-
sarias para ser aceptado
por ambas partes.

El mediador debe hacer
el mejor esfuerzo para
realizar un andlisis que
aporte informacion rele-
vante sobre el conflicto y
sobre las necesidades
gue tienen las personas
confrontadas. Con esta
informacion se puede di-
sefiar una primera estra-
tegia con una lista de
puntos a tratar entre las
partes.

Es muy comun que la re-

S

Debe quedar claro a las
partes cuales son las re-
glas del proceso. El me-
diador no tiene permitido
tomar partido por alguno
de los involucrados, dar la
razdn a uno de ellos o ser
indiscreto.

Entre las reglas deben es-
tar las de escucharse con
respeto y no agredirse;
respetar el turno en el
uso de la palabra y tener
claro donde, cuando y

\_ )| copilacion  de informa- cémo se desarrollara el
cién sobre el conflictoy la proceso. La sede y el for-
mediacién se haga por mato de la mediacién son
separado con cada una esenciales para retomar

Kde las partes. ) el didlogo, porque se
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debe garantizar un am-
biente agradable que
ayude a crear en los parti-
cipantes seguridad, con-
fianza y certeza en el de-
sarrollo de dicho didlogo.
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Como ejemplo, imaginemos que un comité o consejo esta
totalmente desarticulado: no hay forma de que los integrantes
se pongan de acuerdo para llevar a cabo su trabajo y cada uno
realiza acciones por separado. La situacion ha generado eno-
jo, molestia e incluso insultos y agresiones, y ha derivado en la
formacién de dos bandos dentro del propio comité o consejo.
Llega el momento en que deben presentar un informe de sus
actividades a la asamblea, pero no logran ningun acuerdo.

Ante la situacion, un grupo de vecinos, incluida la Comisiéon
de Vigilancia, decide intervenir en el conflicto. Se nombra
una comisién de mediacidn que hara la labor de hablar con
cada integrante y escuchar sus argumentos (Platicame). Se
plantea a las partes la posibilidad de que dicha comisién inter-
venga como mediadora en el conflicto.

Ambos bandos aceptan, pues las personas que forman la
comision son ciudadanas y ciudadanos muy apreciados en la co-
lonia. Después de varias platicas, las partes aceptan un didlogo
organizado por los mediadores. El didlogo se realizara en la Casa
de Cultura de la colonia y todos se comprometen a escuchar y
respetar las intervenciones de los otros, siempre y cuando se ajus-

ten al orden que la comision establecera.
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Platicame
~

{ Debe abrirse el espacio para que las partes en conflicto manifiesten sus per-
cepciones, cuenten su versién de los hechos en primera persona y, sobre
todo, hablen de los sentimientos y emociones que tienen guardados y des-
carguen todo aquello que les impide dialogar.

¢ La tolerancia y el tiempo son fundamentales, pues se trata de escuchar lo
que cada una de las partes tiene que contar y lo que le molesta de la situa-
cion. El desarrollo de esta etapa consume mucho tiempo. El mediador debe
cuidar que exista un ambiente de respeto que permita el intercambio de
ideas y la expresion de necesidades.

O El mediador debe utilizar la técnica del parafraseo, que no es mas que la
repeticién con palabras propias de cada una de las intervenciones de las
partes, con el fin de verificar que se ha entendido bien lo expresado y salvar
con ello los enojos que prevalecen en esta etapa.

\_ /

Al llegar el momento de la reuniéon, uno de los integrantes
de la comision mediadora preside la sesién y anima a los miem-
bros del comité a iniciar diciendo cémo se sienten respecto del
trabajo dentro del comité. Cada integrante toma la palabray va
expresando sus sentimientos y pensamientos; hay momentos
en que el mediador debe intervenir a fin de que nadie se sienta
ofendido ni agredido (Aclarar el problema). Transcurren varias
rondas de intervenciones, el mediador debe pedir paciencia y
recordar que es importante escuchar todos los argumentos.

Después de varias horas, el mediador, retomando las ideas
gue cada integrante ha expresado, empieza a encontrar el ori-
gen del problema. Se da cuenta de que el conflicto no tiene
gue ver con los integrantes, sino que se relaciona con pleitos
ajenos al comité. El mediador ayuda a los integrantes a reflexio-
nar acerca de la importancia de enfocarse en la atencién de las
necesidades de la colonia.



Aclarar el
problema

{ Se trata de llegar a un anélisis en conjunto, en el que se encuentre verdade-
ramente cudl es el fondo de los problemas y en qué consistié el conflicto. Se
busca pasar de la historia de cada uno a la construccion de una historia co-
mun: nuestra historia. Esto nos llevara a establecer una agenda comun con
puntos a tratar. Dejamos de hablar Unicamente del pasado y caminamos
para preparar las bases que ayuden a generar acuerdos.

¢ Se debe ser cuidadoso para dejar las posturas de lado y centrarse en las
necesidades. Ayuda mucho indagar lo que se encuentra atras de las postu-
ras que defienden las partes para identificar las necesidades reales y los in-
tereses primordiales. Incluso podemos reformular la situacion para encontrar
propuestas de solucion. )

El mediador ayuda a los integrantes del comité a generar una
agenda de puntos en comun: la gestion de mejores servicios
para la colonia, la necesidad de realizar acciones que ayuden a
una mejor convivencia entre sus habitantes, la obtencién de re-
cursos para llevar a cabo sus actividades, entre otras (Proponer
soluciones).

Continuando con nuestro ejemplo, el mediador pide que cada
una de las partes proponga soluciones para acercarse a la trans-
formacion del conflicto. La lista de propuestas puede ser amplia,
por ejemplo, reunirse para revisar la agenda y sus avances, que
las comisiones de trabajo empiecen a funcionar, llevar un con-
trol de los folios para realizar oficios de gestion de los diferentes
servicios y apoyos de las autoridades, elaborar un directorio de
autoridades a las que se solicita apoyo, realizar actividades para
recaudar recursos, convocar a todos los integrantes cuando el
IEDF entregue apoyos materiales, invitar a los vecinos que integra-
ron la comision mediadora a las futuras reuniones como testigos,

entre otras.
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Proponer
soluciones
a4 N

{ Esta es la parte mas creativa de todo el proceso: se trata de encontrar solu-
ciones o alternativas que involucren las necesidades y los intereses de las
partes.

¢ De hecho, las soluciones deben surgir de las partes, las que al final decidiran
si las propuestas satisfacen o no sus necesidades.

¢ El mediador ayuda a desarrollar la creatividad al recoger cada una de las
propuestas hechas por las partes para incorporarlas, sin dejar pasar ninguna.
Se debe recordar a las partes en conflicto que en esta etapa se trata Unica-
mentede de hacer propuestas y no de tomar decisiones. )

Por fin, después de algun tiempo, los integrantes del comité
han podido llegar a acuerdos y se han comprometido a trabajar
para mejorar las condiciones de su colonia. Establecieron plazos
precisos como el compromiso de reunirse quincenalmente, con-
formar comisiones en una semana, realizar cada mes eventos
para recaudar fondos, entre otros.

Acuerdo

e N

¢ Se pretende alcanzar acuerdos realistas que satisfagan en gran medida a
las partes, sin esperar que necesariamente el grado de satisfaccion sea el
mismo para todos los involucrados. El mediador debe asegurarse de que el
acuerdo sea viable y objetivo. Las partes deben entender los alcances vy li-
mitaciones del acuerdo y, sobre todo, deben sentirse satisfechas por trans-
formar su conflicto.

O Por otro lado, no se deben dejar de lado las responsabilidades y los requi-
sitos practicos para que la transformacion del conflicto inicie en los hechos:
el quién, el cdmo y el cudndo. De ser posible, se firman los acuerdos.

N

Todos los integrantes hicieron propuestas y se sintieron in-
cluidos al firmar la minuta de acuerdos y ver que estaban con-
sideradas sus propuestas mas viables, e incluso que propuestas
realizadas por algun integrante habian sido enriquecidas por los
otros.



Seguimiento
y verificacion

¢ La transformacién de un conflicto necesita siempre del sequimiento y la ve-
rificacién de los acuerdos y de los compromisos alcanzados por las partes.
Por ello deben existir tiempos muy determinados. Puede crearse una comi-
sién que lleve a cabo esta tarea.

¢ Es importante considerar la verificacion o evaluacién como una herramienta
gue ayudara no sélo a saber que los acuerdos estan siendo cumplidos, sino
ademdas a modificar y generar ideas nuevas en caso de que no se estén ob-
teniendo los resultados deseados. )

En nuestro ejemplo, finalmente se formé una comision con
la participacion de los mediadores y representantes de las par-
tes en conflicto, para dar sequimiento mensual al cumplimien-
to de acuerdos. Asi, cada mes se han reunido y han evaluado:
existen acuerdos que no se han podido cumplir pero se explican
las razones de ello, otros fueron muy faciles de poner en practi-
ca y otros no funcionaron, por lo que la comision se encarga de
hacer nuevas propuestas para presentarlas a todo el comité a
fin de que en conjunto se discutan y se tomen decisiones.

Como hemos visto a lo largo de la revision del proceso de me-
diacién, mediar es un ejercicio que requiere mucha disposicion
de parte del mediador para practicar lo que suele llamarse es-
cucha activa, que es atender lo que se dice, identificandose con
los otros, con lo que solicita cada uno, y repetir lo que se dice
para tener la seguridad de que se entiende lo que se expresa y
gue ese mensaje llega claro a la contraparte. El mediador debe
también permitir que exista libertad para que las partes puedan
expresarse, siempre en un marco de respeto y tolerancia.

Un mediador debe aprender a no juzgar, sino a impulsar el
proceso de la mediacién; debe tener claro que le toca propiciar
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que las partes encuentren siempre opciones a sus necesidades
o problemas, sin que ello implique necesariamente asumir las
propuestas que plantean. Cada propuesta debe buscar la apro-
bacion o consenso de las partes. No se debe olvidar que el Unico
acuerdo valido es justamente el que asumen las partes.

Para reflexionar

iHas fungido alguna vez como mediador?, ;como describirias la
experiencia?, ;cuales fueron los elementos que te ayudaron en tu
labor?

En algun conflicto personal, ;has necesitado la mediacion de un
tercero?, ;qué caracteristicas consideras que debe tener una me-

diacién para ser exitosa? ;Puede un integrante del comité o con-
sejo fungir como mediador?, ;por qué?
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Trabajo en equipo
y comunicacion eficaz

Si quieres cambiar el mundo, cambiate a ti mismo.

MAHATMA GANDHI

Aqui es importante reconocer que un equipo de trabajo tiene un
matiz y caracteristicas distintas de lo que llamamos grupo de
trabajo. Al respecto, cabe mencionar que es dificil valorar el gra-
do de desarrollo del trabajo en equipo cuando existen conflictos
entre los integrantes de un comité ciudadano o un consejo del
pueblo.

A continuaciéon presentamos un bosquejo sobre el trabajo en
equipo y su diferencia con el trabajo grupal, y comentamos la
importancia de promover la comunicacion eficaz en los érganos
de representacion ciudadana.

¢ TRABAJAR EN GRUPO O TRABAJAR EN EQUIPO?

En un grupo de trabajo, quienes lo integran tienden a partici-
par de manera personal, atendiendo a sus propios intereses y
necesidades, y suelen no tener una meta en comun. Por ejem-
plo, en una clase de manualidades, cada persona hace lo que
prefiere, lo que le interesa, en un grupo, pero no hay una meta
colectiva que comparta con los otros integrantes. Al orientar
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cada uno su esfuerzo hacia si mismo, se le dificulta participar en
la construccién colectiva de metas.

Las tareas tienen que ser distribuidas entre los integrantes, y
con ello se genera dependencia y poca participacion individual;
ademas, suele existir el riesgo de una division del trabajo desi-
gual e injusta.

Por otro lado, es importante considerar que en los grupos
existe una especie de cautela para que sus integrantes puedan
emitir sus opiniones o realizar preguntas; hablar abiertamente
puede motivar enojos o generar desconfianza. Con una at-
mosfera limitada, los integrantes no logran comprender las
motivaciones de los otros porque desconocen el papel que
cada uno juega. No hay suficiente comunicacion. En este sen-
tido, es comun que las relaciones no sean las mejores y que,
por lo tanto, se limiten las contribuciones que quieran hacer
los integrantes.

Otro de los temas relevantes que aparecen cuando se ana-
lizan los grupos es el manejo de los desacuerdos o conflictos.
Estos son cominmente mal manejados, porque no existe una
participacion o apoyo que busque mediar para resolver el pro-
blema. La actitud conformista y la poca participaciéon ayudan a
que los conflictos crezcan.

En un equipo de trabajo, las personas tienden a colaborar
por propia iniciativa haciendo uso de sus talentos y experiencias,
y con ello contribuyen a alcanzar las metas que se plantearon
de manera colectiva, es decir, cada uno se responsabiliza de las
metas que todos ayudaron a crear.

La participacion coordinada en un equipo no es casual. Ocu-
rre porque existe entre sus integrantes un elevado grado de



confianza que les permite un amplio margen para expresar li-
bremente opiniones, diferencias y cuestionamientos.

Se considera que en los equipos de trabajo el conflicto entra-
fia una oportunidad de fortalecimiento, ya que en su atenciény
solucion se garantiza siempre el respeto a la diversidad de opi-
niones y puntos de vista. Los conflictos no afectan ni impiden
los aportes que quieran hacer los integrantes.

La participacidon en equipo se hace de manera equitativa,
asumiendo que la conduccién vy el liderazgo de alguien puede
orientar el rumbo que se busca.

El trabajo de grupo ocurre en un comité o consejo cuando
existen varios bandos en su interior y cada uno de éstos trabaja
a favor de sus intereses. En cambio, estamos frente a un equi-
po de trabajo dentro de un consejo del pueblo o un comité
ciudadano cuando sus integrantes trabajan de manera coordi-
nada, cuando durante una reunion se escuchan las opiniones
de todos y cuando todos tienen algo que aportar.

Finalmente, podemos decir que es mucho mejor aspirar a
construir un equipo de trabajo con los integrantes de nuestro
comité ciudadano o consejo del pueblo, que colaborar solo en
un grupo. Aspirar a alcanzar un equipo de trabajo implica ser
conscientes de la importancia que tienen en el comité o con-
sejo la comunicacién interna y la transformacion dinamica de
conflictos en la busqueda de posibles soluciones. Los conflictos
que aparezcan durante la vida de nuestros érganos de repre-
sentacién ciudadana se resolveran con mayor facilidad si éstos
cuentan con un equipo de trabajo sélido.

No existe otra via mas que la educativa para alcanzar el ade-
cuado desarrollo de nuestro comité. Es necesario estudiar y
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aprender a resolver nuestros conflictos y a comunicarnos lo me-
jor posible.

DIFERENCIAS ENTRE GRUPO Y EQUIPO

Grupo Equipo

¢ Se aprovecha la experiencia y el
talento de todos.

¢ Existe confianza para que todos
expresen sus ideas.

O Las metas se construyen en comun.

¢ Los conflictos se ven como
oportunidades para mejorar.

¢ Todos participan de manera equitativa.

0 Cada integrante trabaja para sf
mismo.

0 Hay cautela para expresar opiniones.

0 La meta no es clara.

O Existen problemas de comunicacion
que generan grandes conflictos.

O La participacion es desigual.

Para reflexionar

En tu comité ciudadano o consejo del pueblo, ;desarrollas traba-
jo en equipo o trabajo grupal? ;Qué crees que debe hacer un
grupo de trabajo para tener una mejor coordinacion y convertir-
se en un equipo de trabajo?

UNA COMUNICACION EFICAZ

Hemos dicho que uno de los elementos primordiales es la comu-
nicacion eficaz. Ahora bien, ;qué elementos son necesarios para
lograr esto dentro de nuestro comité ciudadano o consejo del
pueblo?

En un comité o consejo debe existir respeto y amabilidad,
entre otras cosas. Sus integrantes deben comunicarse con ho-
nestidad para que se genere la confianza necesaria que permita
el mejor desempefio de todos. No decir la verdad, ocultarla o
retenerla contribuye a disminuir la integridad del equipo y a
generar desconfianzas.




Uno de los resultados evidentes de no contar con informa-
cion veraz y oportuna es el entorpecimiento de la toma de de-
cisiones o que se tomen decisiones equivocadas. Cuando existe
una comunicacion fluida, los integrantes desempefian su traba-
jo de manera mas efectiva y coordinada; en el caso contrario,
cuando no hay comunicacién, la construccién y la operacion de
los proyectos y agendas de trabajo se vuelven muy complicadas.

Puede decirse que un grupo se afianza como equipo cuando
Su comunicacion es mas estable y con ello logra reportar mas y
mejores resultados. Una comunicaciéon realmente efectiva faci-
lita a los integrantes la comprensiéon de las funciones que tiene
cada unoy el papel que juegan en el conjunto.

Es importante hacer hincapié en la asertividad que deben de-
sarrollar los integrantes para comunicarse. La asertividad es una
forma de comunicar con acierto, en donde las personas no se
someten a la voluntad de otras porque expresan sus conviccio-
nes y derechos. Es una manera de expresarse con congruencia,
claridad, de manera directa y equilibrada, con la intencion de
plantear ideas y sentimientos sin lastimar a nadie.

Las personas que no pueden comunicarse de manera efec-
tiva acaban sin comprender lo que las hace eficientes, ya que
no logran obtener una justa valoracion de todos los demas en
el grupo o equipo. Es necesario tener disposicion de escucha
activa y practicar la retroalimentacion frecuente.

Dentro del equipo debemos tener confianza en que la comu-
nicacion eficaz cumple su cometido porque permite una mayor
participacion e involucramiento de las personas y facilita la inte-
gracion y la reciprocidad en el comité o en el consejo.
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Para reflexionar
¢Qué puedes hacer en tu comité ciudadano o consejo del pueblo
para tener una mejor comunicacion interna?

El proceso de comunicacion requiere una actitud de escucha ac
tiva, (qué ayuda a tener una escucha activa?
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Reflexiones finales

Promover la transformacion dinamica de conflictos hacia la bus-
gueda de alternativas de solucién significa promover principios
y valores como el respeto, la tolerancia, la solidaridad, la pluralidad y
el conocimiento y atencion de los derechos humanos, entre otros.

Para ello, la observancia y aplicacion de los principios de la
participacion ciudadana es una pieza fundamental que debe-
mos tener siempre presente, no sélo para nuestra labor en gru-
po, sino también para nuestro actuar cotidiano.

La transformacién del conflicto es, sobre todo, un tema de volun-
tad. Decia Nelson Mandela que “una de las cosas mas dificiles no es
cambiar a la sociedad, sino cambiarse a uno mismo”. Es decir, para
transformar una situacion de crisis es necesario el compromiso de
los involucrados por encontrar soluciones satisfactorias para todos.

En ese contexto, modificar el grupo por la formacién de un
equipo es una labor esencial para lograr los resultados que
queremos: el cambio positivo en nuestras colonias y pueblos.
Por eso, debemos aprender a escuchar, ser siempre respetuo-
sos y generar la confianza suficiente entre los integrantes del
grupo para que todos se sientan libres de hacer aportaciones.

La buena comunicacién es, como se expresé a lo largo de
este manual, la base sobre la cual podemos establecer nuevas y
mejores relaciones entre los integrantes de un equipo.
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Esperamos que todos estos elementos sean de utilidad en
el trabajo que dia a dia realizan los integrantes de los comités
ciudadanos, los consejos de los pueblos, las organizaciones ciu-
dadanas y la ciudadania en general.

Empezar a implementar los pasos para la transformacién de
conflictos, para generar trabajo en equipo y para comunicarnos
de una manera mas eficiente no es sencillo. Sin embargo, con
la capacitacién adecuada, la voluntad y la practica podemos
lograrlo... jinténtalo, vale la pena el esfuerzo!



Autoevaluacion

1. De los siguientes elementos, ;cual no forma parte de la trans-
formacion de los conflictos?

a) Cuando la gente cambia los conflictos por una sana convi-
vencia, basada en el respeto, la tolerancia y los acuerdos.

b) Cuando la gente pretende reconciliar sus intereses imponien-
do siempre su punto de vista y sin cambiar su posicion.

¢) Cuando los acuerdos incorporan las necesidades reales y
primordiales de todos los integrantes del colectivo.

d) Cuando el arreglo que se alcanza es pacifico en un marco
de respeto, responsabilidad y solidaridad.

2. (Es posible encontrar elementos positivos dentro de un con-
flicto? Si contestaste que si, ;de qué tipo son y qué alcances
pueden tener?
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3. Un conflicto es latente cuando:

a) Las partes se ofenden pero no llegan a los golpes.

b) Las ofensas y groserias se guardan para el momento opor-
tuno.

) Hay ciertos tonos de pelea y las partes no llegan a percibir
la contraposicion de sus intereses.

d) Hay un tiempo de espera después de haber una confron-
tacion.

4. Seqgun la lectura, ¢cudl es la mejor actitud ante un conflicto?

a) Competencia: las partes no ceden posiciones.

b) Acomodamiento: Las personas buscan no generar tension
0 molestia por atencion y con ello alimentan la latencia del
conflicto.

) Evasion: Cuando se evade el conflicto y se alarga.

d) Cooperacion: Actitud de cooperacién que cuida las relacio-
nes; se puede ceder y, por lo tanto, todos pueden ganar
mediante una negociacion.

5. ¢(Cuales son los tres métodos que ayudan a transformar los
conflictos en la busqueda de posibles soluciones?




6. La prevencion del conflicto implica una serie de pasos, los cua-
les se presentan en la columna izquierda. Relaciona cada paso
con la definicién de la columna derecha que le corresponde,
escribiendo en el espacio entre paréntesis la letra que la iden-

tifica.
a) Ir méas alla de las votaciones y las mayorias,
1 Fomentar ambiente de aprecio tomar decisiones en las que los involucra-
y confianza.......cooviiiiii () dos hayan podido expresar antes sus pun-

tos de vista.

b) Hacer sentir que cada uno de los integran-
2. Favorecer la comunicacion...................... () tes pertenece al grupo, que es respetado y
valorado; otorgar respeto y confianza.

¢) Se enfrentan los conflictos tomando en
cuenta el valor, la energia y la capacidad
de todos, porque cada uno tiene algo que

o -

d) Se debe dar prioridad al didlogo en la rela-
ciéon con el grupo, en la que tendremos que
4. Trabajar la cooperacion.............ccco.o...... () cuidar gue nuestro mensaje sea recibido
adecuadamente, empleando la palabra de
manera apropiada, sin abusar de su uso.

3. Tomar decisiones por consenso...........()

7. La negociaciéon en un conflicto implica en primer lugar identi-
ficar una serie de elementos que ayuden a desactivarlo y
transformarlo. Relaciona las dos columnas y ubica a qué ele-
mento (columna izquierda) corresponde cada descripcion (co-
lumna derecha), escribiendo en el espacio entre paréntesis la
letra que la identifica.
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. Percepciones.............. ()
. Emociones.................. ()
Imagen......cccccoeeee. ()

. Controlar las dinamicas

destructivas de la
comunicacion............ ()

. Analizar los procesos

seguidos........cccuevee... ()

. Establecer procesos de

CONSENSO.....cccvveeee. ()

. Problema..............()

a) No podemos poner en entredicho la imagen o prestigio de las
personas que estan en lucha. Cuando esto pasa es lo que mas
entorpece una negociacion. Las partes deben sentir que su
prestigio sale airoso, bien librado.

b) Cuando hay un gran desequilibrio entre las partes es muy dificil
transformar el conflicto. Se trata de reequilibrar el poder a tra-
vés de la percepcion que tenemos de nosotros mismos al for-
talecer nuestra autoestima y nuestra asertividad.

¢) Cuando estalla un conflicto existen muchas emociones y senti-
mientos. Debemos aprender a reconocerlos para expresarlos.
No podemos atender un conflicto si estamos enojados, hay
gue buscar formas de sacar el enojo sin dafar al otro.

d) Se trata de evitar las acusaciones, los insultos, las ofensas y los
ataques, de cambiar y hablar siempre en primera persona,
porque de quien mas conocemos es de nosotros mismos. Po-
dremos expresar nuestros sentimientos y dar informacion pre-
cisa de lo que nos ha afectado.

e) Debemos conseguir que las partes aprendan a manifestar su
percepcion (lo que cada una piensa), con el fin de que apren-
dan a escucharse e interesarse mutuamente por lo que piensa
la otra.

f) Establecer un didlogo en el que todas las partes puedan expre-
sar sus necesidades. Para ello deben fijarse reglas claras acerca
de lo que se puede hacer y lo que no para plantear la transfor-
macion del conflicto. En este proceso ambas partes deben ce-
der algo en aras de un objetivo comun.

g) Revisar los origenes, los actores, los aliados y los intentos de
solucion, los aciertos, los errores, para abordar con mas ele-
mentos la transformacion del conflicto.

h) Para transformar un conflicto debemos aprender a reconocer y
diferenciar las posiciones o posturas de los intereses o las ne-
cesidades que tienen las partes. Es necesario aprender a ver la
soluciéon de un conflicto no desde nuestras posturas, porque
ello limitarfa una vision creativa. Se debe enfocar el conflicto a
partir de las necesidades en las que pueda haber coincidencias
entre las partes y, por ello, puedan servir de base para un
acuerdo.



8. Si durante un conflicto entendemos que la persona no es el
problema, ;cémo logramos, entonces, identificar las causas
de fondo que lo originaron?

9. La mediacion se logra siguiendo grandes pasos o etapas.

A) Relaciona las dos columnas y ubica a qué elemento de la
etapa inicial (columna izquierda) corresponde cada descrip-
cion (columna derecha). Escribe en el espacio entre parén-
tesis la letra que identifica la descripciéon correspondiente.

a) Debe quedar claro cudles son las reglas del proceso de
la mediacién: escuchar con respeto, respetar el uso de la
palabra, hablar en primera persona, y ubicar el lugar,
la fecha, el horario y el formato de la mediacién.

1. Aprobacion.........cccoceveveeeennn. ()

b) Las partes deben aceptar la mediacién como método que
ayude a retomar el didlogo para buscar salidas al conflicto
y estar en comun acuerdo acerca de la persona que me-
diara en el conflicto.

2. Seleccion de informacion......()

) El mediador se allega informaciéon por considerarla im-
portante para comprender el conflicto y las necesidades
gue tienen las personas confrontadas. Dicha informa-
cién da pistas para proponer los primeros puntos a tratar
entre las partes. Esta labor cominmente se hace por se-
parado.

3. Acordar reglas........cccccceunean. ()
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B) De las siguientes definiciones, encuentra cudl no pertenece
a la etapa Platicame:

a) Abrir espacio para que las partes manifiesten sus percep-
ciones, cuenten su version de los hechos y saquen los
sentimientos y emociones que tienen guardados.

b) Se debe dedicar tiempo suficiente para esta etapa por-
que implica poner atencion y saber escuchar paciente-
mente lo que siente el otro. Cuando salen a relucir los
sentimientos mas hondos o dolorosos, las tensiones se
suavizan y dan pauta para retomar el dialogo.

) Se deben parafrasear las expresiones de las partes con el
fin de que quede bien entendido lo expresado y salvar
enojos que pudieran aparecer en esta etapa.

d) El mediador debe hacer el mejor analisis que acerque
informacion relevante sobre el conflicto y sobre las nece-
sidades que tienen las personas confrontadas.

C) La siguiente etapa de la mediacion es Aclarar el Problema.
¢Qué harfas para aclarar un problema?

D) Etapa que busca Proponer Soluciones. ;A partir de qué ele-

mentos se plantean soluciones?




E) Etapa de Acuerdo. ;Qué caracteristicas debe tener un

acuerdo?

F) Si se logra un buen acuerdo para todos, ¢cual es la etapa
final que le sigue? Marca la respuesta correcta:

a) Firmar el acuerdo.

b) Buscar testigo para el acuerdo.

) Dar aviso al IEDF sobre el acuerdo.

d) Hacer el sequimiento y la verificacion del cumplimiento
del acuerdo.

e) Acompanar y supervisar.

10.¢Cuales son las diferencias entre trabajo de grupo y trabajo en

equipo?

11.;Cuales son los elementos importantes en la relacion interper-
sonal para tener una comunicacion eficaz?
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Glosario

Asertividad: Capacidad que tiene un individuo de responder con amplia
posibilidad de ‘acierto’ ante una determinada accién actuando con es-
pontaneidad y apegado a la verdad.”

Conflicto: Desacuerdo o desencuentro en el que cada actor busca imponer
un punto de vista, atendiendo sus propios intereses.

Cooperacién: Accion de unir el propio esfuerzo o trabajo al de otros o con-
tribuir con algo para alcanzar un fin determinado.”

Empatia: Capacidad de percibir, en un contexto comun, lo que otro indivi-
duo puede sentir." La mejor forma de describir de manera sencilla esta
capacidad es “ponerse en los zapatos del otro”.

Mediacién: Accion de intervenir entre dos personas o dos grupos para po-
nerlos de acuerdo o conciliarlos."

Principios: Normas o ideas fundamentales que rigen el pensamiento o la
conducta.'®

12 Definicién de asertividad, <http:/goo.gl/XmJSNi>, consultado el 30 de abril de 2014.

'3 Diccionario del espanol usual en México, 1a ed., 3a reimp., El Colegio de México, 2005,
p. 283.

4 Definicién de empatia, <http://goo.gl/ghJN>, consultado el 30 de abril de 2014.

'> Diccionario del espanol usual en México, op. cit., p. 598.

¢ Real Academia Espafiola, Diccionario de la lengua espanola, <http://goo.gl/cQjhn>,
consultado el 30 de abril de 2014.
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