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|. INTRODUCCION.

En los ultimos anos la violencia en nuestra sociedad ha crecido a niveles

alarmantes. Y cuando hablamos de violencia no nos referimos solo a la
violencia fisica, y las agresiones verbales, sino a todas las formas de vio-
lencia, muchas de ellas tan sutiles que ya no las identificamos como tales:
la indiferencia, el aislamiento, la discriminacion, el abuso de poder, los sis-
temas de premios y castigos.

La disciplina de la resolucién de conflictos nos ofrece lentes a través
de las cuales mirar el conflicto. Estas lentes se convierten en herramientas
para modificar creencias, habitos e ideas que tenemos culturalmente incor-
porados y que nos limitan. Estas lentes nos permiten tener una vision dife-
rente, desde la cual podemos tomar conciencia de la existencia de otras
formas de encarar un conflicto y asi, evitar quedarnos atrapados en una

sola visién improductiva.

La motivacion para implementar el presente Programa en la Provincia
de Rio Negro se vincula con la necesidad de prevenir y disminuir los nive-
les de conflictividad social comunitaria, de delincuencia, de falta de comu-
nicacion y de falta de convivencia pacifica entre los ciudadanos, en los
ambitos barriales e institucionales en dénde éstos viven, actdan y se des-

envuelven.

En tal sentido el objetivo general del proyecto es el de promover una
cultura pacifica mediante la adquisicién de herramientas comunicacionales
para el abordaje de los conflictos, tales como: la escucha activa, el parafra-
seo y la legitimacion, para desarrollar una vision diferente ante los mismos
basada en la aceptacion de la diversidad y las diferentes percepciones. Se
persigue también como objetivo la participacién activa de los ciudadanos

en la multiplicacion de los aprendizajes.



A partir de este objetivo general se formularon los siguientes objetivos
especificos:

1. Identificar y seleccionar los municipios en los cuales sea necesario la
implementacion del Programa y establecer el grupo de actores con los que
se trabajara.

2. Capacitar a los actores destinatarios seleccionados en las habilida-
des comunicacionales necesarias para el tratamiento de los conflictos.

3. Proporcionar las herramientas que permitan en los actores destina-
tarios, desde sus intervenciones y relaciones interpersonales, prevenir y
neutralizar las situaciones de conflicto.

4, Capacitar a los participantes para la multiplicacion de la experiencia
en sus propias comunidades.

5. Proporcionar contencion y asistencia técnica permanente.

6. Evaluar sistematica y permanentemente la ejecucion del Programa a
través de las tareas de los actores intervinientes y de los ejecutores.

7. Difundir las actividades y logros alcanzados por el Programa, en re-
lacién a los mecanismos de fomento de métodos alternativos de resolu-

cion de conflictos y prevencién de la escalada de violencia.

El presente informe detalla las tareas planificadas y realizadas para el logro
de los objetivos propuestos.

Se han seleccionado conjuntamente con las autoridades provinciales los
tres municipios para la implementacion del programa. Los municipios se-
leccionados fueron: Viedma, Sierra Grande y Luis Belran. Se realizaron los
talleres a cargo del equipo de profesionales del proyecto. Se confeccioné
todo el material para la capacitacion, como asi también la encuesta de eva-
luacién y el manual para los agentes multiplicadores. Se realizé un video
didactico que sirvié de apoyo para la realizacion de los talleres por parte de
los agentes multiplicadores decada localidad*

Se realizaron los talleres de capacitacion a los multiplicadores en la Ciu-

dad de Viedma, Sierra Grande y Beltran entregandole a cada uno de los

! Se entrega conjuntamente con este informe copia de laversién definitiva, del video didéctico
sobre el taller “construccién de herramientas parala convivencia comunitaria’.



replicadores el manual confeccionado para el dictado del taller como asi
también copia del video didactico.

Los multiplicadores realizaron las réplicas de los talleres en sus respectivas
localidades.

Se confeccioné una base de datos con la informacion recogida de los
cuestionarios de evaluacion realizados por los participantes de los talleres
gue se entrega en soporte magnético, se procesaron estos datos y del
andlisis de esta informacion se arrib6 a las conclusiones presentadas en el

presente informe.
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TAREAS DESARROLLADAS

1. Seleccion de los Municipios en los que se implementara el pro-
grama. Reunion con el Subsecretario de Relaciones Institucio-
nales, del Ministerio de Gobierno de la Provincia de Rio Negro

Prof. Juan Carlos Valles.

En funcién de los objetivos planteados en el presente trabajo se decidio
continuar con la implementaciéon del programa en un minimo de tres
municipios de la Provincia de Rio Negro, como segunda etapa de un
proyecto a largo plazo que busca replicar la experiencia en otras locali-
dades de la provincia. Esto surge de una reunién con el entonces Sub-
secretario de Relaciones Institucionales, del Ministerio de Gobierno de
la Provincia, el Prof. Juan Carlos Valles, quién tenia oportunamente, ba-
jo su area todo lo vinculado a resolucion de conflictos y dentro de esto,
la mediacion comunitaria y escolar: Uno de los objetivos de la Subse-
cretaria es trabajar en el desarrollo de habilidades para la prevencion
de la violencia.

Los municipios se seleccionaron teniendo en cuenta dos criterios: 1)
necesidad manifiesta de contar en la comunidad local con recursos que
manejen herramientas de resolucion de conflictos, y 2) decision y volun-
tad politica de las autoridades municipales y de los posibles acto-
res/destinatarios.

El subsecretario Valles manifest6 su interés por ofrecer el programa al
Consejo de Desarrollo Indigena (CODESI) dado que pertenece a su
area de influencia dentro de la subsecretaria y por la conflictividad que
presenta el tema de las tierras vinculado con los pueblos originarios.

En funcién de estos criterios se seleccionaron los Municipios de Vied-
ma, Sierra Grande y Luis Beltran?.

2 En un principio se habia decidido implementar el programa en el Municipio de Rio Colorado, pero
finalmente por cuestiones paliticas, no pudo realizarse ali y se reemplazé por € Municipio de Luis
Beltran, también ubicado en el Valle Medio de la Provincia.



2. Confeccion del perfil de los actores / destinatarios del Programa y
Confeccion de listado de recursos humanos, materiales y técnicos

necesarios para la ejecucion del mismo

a. Perfil de los actores/ destinatarios del Programa
Agentes comunitarios
Lideres barriales
Vocacion de servicio
Agentes de cambio
Compromiso con la tarea propuesta
Flexibilidad para incorporar nuevas herramientas
Apertura para compartir el trabajo con integrantes de diferentes sec-
tores sociales y politicos
Ser personas confiables en sus ambitos de insercién
Paciencia para entrenarse en nuevos habitos
Generosidad y honestidad para presentar casos a trabajar

Ductilidad para el trabajo en grupos

b. Los recursos humanos en cada Municipio:

Es necesario contar en cada Municipio con un referente, nexo entre
dicho Municipio y los profesionales del Proyecto siendo éste el contacto
para chequear todo lo referente a la logistica para la realizacién del ta-
ller. Convocatoria, cantidad de inscriptos, ocupacion de los mismos, lu-

gar de realizacion, horarios, materiales, refrigerio, etc.

c. Recursos materiales y técnicos:

Los recursos materiales y técnicos que aporta cada Municipio son:
- Espacio fisico para la realizacién de los talleres con comodidad para el
trabajo en grupos.
- Elementos necesarios para el dictado de los talleres: cafion, pizarrén o
pizarra con tizas o marcadores de pizarra.

- Refrigerio para los recreos (3 en total) café, té, galletitas.



3. Confeccidén de dispositivo de trabajo para la reunidon con las autori-
dades municipales y provinciales pertinentes.

Considerando lo desarrollado en los puntos 1 y 2 se confecciond un abs-
tract que contiene los puntos fundamentales de las reuniones con las auto-
ridades provinciales. ® El mismo fue entregado en cada una de las reunio-

nes realizadas en los diferentes Municipios.

4. Reuniones con las autoridades municipales y provinciales de los
Municipios seleccionados.

En todas las reuniones realizadas se explicaron los alcances del Programa,
sus objetivos, las tareas necesarias a cargo de cada localidad y de la pro-
vincia y se les entregd el abstract incluido en el anexo 1. También se
acordo fecha de envio del programa del taller para que comiencen con la

difusién y la convocatoria.

a. Viedma:

Se realizaron dos reuniones en la entonces Subsecretaria de Relaciones
Institucionales.

12 reunidn: Participaron ex Subsecretario Vallles y el Sr Aniceto Huenchul,
presidente del Consejo de Desarrollo Indigena, y la Lic Miriam Markus.
Este se mostré muy interesado por ofrecer este taller a los miembros de su
comunidad en tres regiones de la provincia: Region Andina, Alto Valle y

Valcheta,

En esa reunién se acordd continuar via mail y/o telefénica para definir la
fecha de realizacidén del taller que seria a principios de julio del corriente.
Debido a los sucesos acaecidos por la erupcién del volcan Puyehue no se
pudo concretar la realizacion del taller con las comunidades originarias
dado que es necesario el traslado de sus representantes al lugar seleccio-
nado para su realizacién y el mismo se encontraba afectado por las ceni-
zas del volcan. Se espera poder dar respuesta a este interés en una

préxima etapa del proyecto.

3Ver Anexo 1
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2da reunion: Participaron el ex Subsecretario Valles, su asesora Belén
Scaleza, La Lic Miriam Markus y representantes de cinco ONGs:

- Por Hogar Transito Mujeres, las sefioras Stella Maris Pascaroza y Obdu-
lia Esperén

- Por Fundacién PRONAT (pro naturaleza), la Sra. Liliana Passarelli

- Por La Asociacién Civil de Mujeres Rionegrinas, la Sra Angelina Oliva

- Por la Fundacién Favio Rey, la Srta Romina Marchisio

- Por la Fundacién Nexo, el Sr. David Muller

Todos los presentes se mostraron muy interesados en la implementacion
del programa y se fij6 fecha para la realizacién del primer taller el 29 y 30

de julio.

b. Sierra Grande:

Esta localidad se encuentra ubicada en la linea sur de la Pcia de Rio Negro
a 300 km de la ciudad de Viedma. Se realiz6 una reunién en las depen-
dencias municipales de Sierra Grande de la que participé la entonces Se-
cretaria de gobierno Claudia Olmedo, por la secretaria de desarrollo social,
Cynthia Castillo, por la Subsecretaria de Relaciones Institucionales, el lic.
Gonzalo Ibeas y la Lic. Miriam Markus. Se definié la fecha de realizacion
del taller para el 26 y 27 de agosto de 2011.

d. Luis Beltran: Esta localidad se encuentra ubicada a 350 km de la ciu-
dad de Viedma en el Valle Medio de la Provincia. Se realizé una reunion el
19 de agosto del corriente, con el licenciado Rubén Delgado, Consejero de
Familia del Juzgado de Familia N°1, la licenciada Médnica Velaustegui, de-
legada del Instituto Provincial de Planificacion de la Vivienda (IPPV) y Ma-
riali Mosquera, integrante del equipo técnico de apoyo pedagdgico de todo
el valle medio (ETAP) para articular las fechas de realizacién del taller.

5. Preparacion de los talleres: programa, contenidos, actividades, ma-
terial didactico, filminas.
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En el transcurso del mes de junio y julio y paralelamente a las reuniones
realizadas en los Municipios se trabajo en el disefio del taller, su programa,
contenidos, actividades, material didactico, flminas y material para carpe-
tas. *
Todo el disefio del taller estuvo pensado en funcion de la multiplicacion
posterior, o sea teniendo en cuenta que quienes lo replicaran seran perso-

nas sin ninguna formacion en la tematica.

6. Video didactico: Se realizaron varias reuniones con el Lic. Martin Fari-
na, quien fue el encargado de la videograbacion, de algunos de los talle-
res, entrevistas con docentes y participantes y a partir de este trabajo, con-
feccionar un video didactico, disefiado conjuntamente con el equipo de
profesionales del proyecto, para ser utilizado en la réplica de los talleres y

difusién del trabajo realizado a través de las actividades del programa.

7. Preparacion del material apoyo para los agentes multiplicado-
res del taller.

Se completo el disefio y confeccion de la “Guia de capacitacion” entregada

y trabajada con los agentes multiplicadores encargados de la réplica de los

talleres.®

8. Confeccidn de encuesta de evaluacion del taller

Se confeccioné el cuestionario de evaluacién del taller® a ser completada
por los asistentes al mismo. Este es fundamental para poder medir la utili-
dad de las herramientas proporcionadas en el abordaje de situaciones de
conflicto, si han sido capaces de incorporar una percepcion diferente ante
los mismos, como asi también la valoracion que hacen de los aprendizajes

realizados.

* El disefio del taller como e programa de contenidos, actividadesy material didactico fue realizado
en su totalidad por laLic. Miriam Markus y Carmen Sanz de McCormack. L.os mismos se incluyen
en el anexo 2

® Laguia de capacitacion paralos agentes multiplicadores se incluye en e anexo 4

® El cuestionario de evaluacion seincluye en e anexo 3
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9. Realizacion del Taller herramientas de la comunicacién para la
prevencion de conflictos en la convivencia comunitaria en la
Ciudad de Viedma.

El taller en la ciudad de Viedma se realiz6 de acuerdo a lo acordado con
las autoridades provinciales los dias 29 y 30 de julio de 2011.

Previo a la realizacion del taller se mantuvo contacto permanente via co-
rreo electronico y telefénicamente, con Silvia Nufiez, integrante del equipo
cuya funcién es ser nexo entre el equipo de capacitacion y los referentes
de las localidades. Asimismo su funcion es la fotocopiar el material para
las carpetas, el armado de las mismas, la preparacion de las etiquetas para
gue cada participante escriba su nombre que exhibird en su ropa, los pape-
les afiche, marcadores, etc.

El taller se realizé en el quincho de la Secretaria de Trabajo, en la calle
Rivadavia N° 55 de Viedma. Se cont6 con la presencia de 35 participan-
tes, entre ellos empleados municipales, docentes, integrantes de juntas
vecinales, referentes barriales y los directivos de las fundaciones con los
gue se mantuvo la reunién en Viedma.

Se contd en la apertura del taller con el Subsecretario de Relaciones Insti-
tucionales, Juan Carlos Valles.

Se comenzd con la presentacion del equipo, del proyecto, su alcance y
objetivos. Tuvo una duracién de 12 horas.

Al finalizar el taller se entreg6 el cuestionario de evaluacién y la Subsecre-
taria de Relaciones Institucionales de la Provincia se hizo cargo de la con-
feccion y entrega de certificados de asistencia.

Todo el taller fue videograbado, con la debida autorizacion de los partici-
pantes, para la realizacion del video didactico a ser utilizado en los talleres
de réplica.

Del grupo surgieron 5 personas dispuestas a multiplicar el taller. Se reali-
zara con los mismos un encuentro para fines de agosto. Se tomé nota de
sus nombres, direcciones, correo electronico y teléfonos para contactarlos
para la realizacion de la capacitacion para la multiplicacion del taller en sus
lugares de insercién. Una de las docentes participantes del taller esta or-
ganizando una actividad de réplica del taller para el 22 de agosto y se esta
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manteniendo contacto via email para el acompafiamiento de dicha activi-
dad.

10.Realizacién del Taller herramientas de la comunicacion para la
prevencion de conflictos en la convivencia comunitaria en la
Ciudad de Sierra Grande.
Se realiz6 el 26 y 27 de agosto en la Escuela Especial N° 11, con una
duracién de 12 horas. Participaron del mismo 25 personas representan-
tes de diversas instituciones de la localidad, escuelas, juntas vecinales,
empleados de la secretaria de desarrollo social, y entre éstos, Cynthia
Castillo, trabajadora social que actio como nexo y convocante para la
realizacion del taller. Se entreg6 el material de carpetas, costeado por
la Subsecretaria de Relaciones Institucionales y preparado y armado
por los profesionales del proyecto radicados en viedma. Se confeccio-
naron y entregaron certificados de asistencia. Los asistentes completa-
ron la guia de evaluacién y se propusieron cuatro integrantes para la
multiplicacion del taller. Se fijo para octubre la capacitacion de los mul-

tiplicadores y para noviembre la primera réplica.

11.Realizacién del Taller herramientas de la comunicacion para la
prevencion de conflictos en la convivencia comunitaria en la
Ciudad de Luis Beltran.
El taller se realizo los dias 7 y 8 de octubre del corriente, en la Residen-
cia de varones de Nivel Medio ubicada en Av. Roca y Vte Lépez, y tuvo
una duracion de 12 horas. Es importante destacar que la convocatoria
estuvo a cargo de un grupo de mediadores comunitarios de la ciudad
de Choele Choel muy comprometidos con la tematica de resolucién de
conflictos y prevencién de la violencia. Participaron 24 personas repre-
sentantes de diversas instituciones del municipio: escuelas, ONGs, mu-
nicipio, ETAP, IPPV.
Al igual que en los demas talleres se confecciond el material para las
carpetas entregadas a los participantes desde la Subsecretaria de Re-

laciones Institucionales de la Provincia.
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Los participantes, en su mayoria docentes de nivel medio, mostraron
mucho interés en replicar el taller con sus alumnos dado que manifesta-
ron que era muy necesario trabajar con ellos el tema de la habilidad pa-
ra escuchar y el manejo de herramientas para la prevencion de conflic-
tos.

Se entregaron los certificados de asistencia confeccionados por la Sub-
secretaria de Relaciones institucionales.

Los organizadores del taller consiguieron el auspicio de la empresa Ar-
cor, quien aporté el refrigerio para los participantes.

Se postularon 6 agentes multiplicadores de la experiencia. La capaci-

tacion de los mismos se realizara en el mes de noviembre.

12.Realizacién de los talleres de capacitacién de multiplicadores
Segun lo acordado luego del dictado de los talleres se realizaron reu-
niones de capacitacion con aquellas personas que se encontraban inte-
resadas en llevar a cabo replicas, para esto se realizaron reuniones en
las tres localidades; Viedma, Sierra Grande y Luis Beltran. En dichas
localidades la modalidad de trabajo fue similar, el primer y segundo en-
cuentro consistié en la entrega de la guia de capacitacion y luego se
comenzé a trabajar sobre la misma con el objetivo de que los replica-
dores vayan despejando las dudas y a su vez los profesionales del pro-
yecto hicieron hincapié en aquellos temas y conceptos que mas dificul-
tades presentaban.

Ademas se propuso ejercicios en los cuales los participantes utilizaban
las herramientas, esto permitié una generar mayor confianza en su uti-
lizacion y para la posterior transmision. Se reservo el dltimo dia para la
presentacion del recurso audiovisual y para la adaptacion de los conte-
nidos, debido a que las replicas en algunos casos eran pensadas segun
las necesidades, a ser realizadas en uno o varios encuentros, con un
temario adaptado en funcién del tiempo que se iba a disponer, de esta
manera se intento de que la utilizacion del recurso audio visual diera
una dinamica mas veloz que sumada a la adaptacion de los contenidos

permitiera lograr que el taller no perdiera coherencia interna.
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13. Realizacion de las réplicas de los talleres en las localidades de

Viedma, Sierra Grande y Luis Beltran.
La primera localidad fue la ciudad de Viedma en la cual se conté con la
presencia de once replicadores, en su mayoria docentes de nivel medio, e
integrantes de distintas ONG’s, de esta capacitacién surgieron dos repli-
cas, la primera se realizo en dos jornadas de trabajo en la sede de la
ONG vy fue dirigida a los integrantes de dicha institucion, cont6é con 17 par-
ticipantes, 8 mujeres y 9 varones. La segunda replica en la ciudad de
Viedma se desarroll6 los dias 04 y 05 de noviembre del corriente afio, y fue
dirigida a docentes de nivel medio, y cont6é con 24, de las cuales 19 eran
mujeres y 5 varones.
En la ciudad de Sierra Grande se realizaron dos replicas, una en el centro
de atencién al nifio y el adolescente el 20 de noviembre, que se dicto en
tres dias de trabajo y contd con la presencia de 11 participantes que eran
todos personal de dicho centro entre ellos 9 eran mujeres y 2 varones;
asimismo el 21 de noviembre se llevo a cabo la réplica pautada en el hogar
de abuelos, que se llevo a cabo en una jornada intensiva de trabajo y parti-
ciparon ocho asistentes, todas ellas mujeres que trabajan en el hogar rea-
lizando distintas tareas, desde maestranza hasta atencion de los abuelos .
Por ultimo en la ciudad de Luis Beltran también se realizaron dos replicas
con la particularidad de que ambas se llevaron a cabo en sedes de juntas
vecinales de dicha localidad del valle medio, aunque los participantes a
quienes fue dirigido eran, en el primer caso, miembros de la junta vecinal
contando con 18 participantes 14 mujeres y solo 4 varones, en el segundo
caso fue destinado a docentes de nivel primario y medio de la zona del va-
lle medio contando con la presencia de 11 mujeres y 8 varones . En total
asistieron a las 6 réplicas realizadas hasta la fecha un total de 97 partici-
pantes de los cuales 69 fueron mujeres y solo 28 varones. Asimismo es de
destacar que del total 43, fueron docentes de distintos niveles.
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14.Instrumento de procesamiento y andlisis de datos: se ha confec-

cionado un instrumento para procesar y posteriormente analizar el
resultado de las encuestas de los talleres realizados. ’

15. Procesamiento de los datos obtenidos de las encuestas de eva-

luacién®

A continuacién se incluyen los gréficos realizados a partir de la informa-

cion obtenida de los cuestionarios de evaluacién realizados a los partici-

pantes. Las mismas son un total de 147.° Se decidi6 realizar los gréficos

unificando la totalidad de las encuestas sin discriminar los correspondien-

tes a los talleres realizados por los profesionales de los dictados por los

multiplicadores dado que las respuestas seguian la misma tendencia.

Los datos obtenidos de estas encuestas han sido procesados en la base

de datos disefiada para tal fin por el licenciado Gonzalo Ibeas y se incluye

en soporte magnético.

Graficos estadisticos
Los siguientes gréaficos expresan la informacién obtenida de cada uno de
los items del cuestionario de evaluacion que ponderan informacién plausi-

ble de ser cuantificada.

Los primeros cuatro graficos expresan la evaluacién de los participantes
con respecto a sus expectativas del taller, los contenidos, la didactica y la

utilidad de los temas trabajados.

" Esta base de datos con la carga de | as encuestas es entregada en soporte magnético, juntamente
con €l presente informe final.

8 EI modelo de cuestionario de evaluacion seincluye en el Anexo 3

® Cabe aclarar que hubo mas de 200 participantes en total en lostalleres, pero no todos completaron
la encuesta, dado que algunos se retiraron antes 0 no estuvieron presentes en el total de las horas.
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Cantidad de participantes por ciudad

W Beltran  MSierra Grande  BViedma

participantes por taller o réplica

W Réplica W Taller

El taller cubrié sus expectativas

ES/D EMuyhbaje mMedia Walte Brmoyalte

1% o 1%
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Interés por los temas

E5/0 Emedic Malto W muyalto

1% 3%

Los ejercicios favorecen la
comprension

E5/D mmuybajo Mbajo Emedio Malto Wmuyalto

2% 1% ~1% 1%

Utilidad de los contenidos

E5/0 Emuybaje Mmedio Walte Wmoyalta

1%, 1% ~3%
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Escucha activa

E5/0 Emuybajo Emedio MWalto Wmuyalto

2% 1% ooy

Parafraseo

HS/0D Emuybajo Emedio Walto Wmuyalte

1%o 29

Legitimacion
HS/0D Emuybajo Emedio Walto Wmuyalte

1% 1%
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Estrategiade intervencion

E5/0 Emedic Malto W muyalto

4% goy

Cambio en la vinculacion con los
otros

mnada MWalgo ®WMucho m5/D

3%_ 1%

Cambio en la pecepcion del conflicto

B Mucho EMNada ES/D EPoco
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Comprension de los Procesos
comunicacionales

malzo ®mMMucho ®5/D EPoco
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Conclusiones

Este proyecto “Construccién de herramientas para la convivencia comuni-
taria” fue disefiado con el objetivo de promover una cultura mas pacifica a
través de la adquisicion de herramientas para la prevencién y manejo de
conflictos. Se trata de hacer una revision de como se vincula cada uno ante
una situacién conflictiva y tomando esto como punto de partida poder ana-
lizar e incorporar otras opciones en el modo de encararla siendo cada uno
protagonista de las transformaciones necesarias y co-responsabe de sus
propias actitudes.

Se han transmitido herramientas centradas en mejorar “la escucha del
otro”, haciendo que las posiciones divergentes sean reciprocamente legiti-
madas.

A través del analisis de los cuestionarios realizados a los participantes in-
tentamos comprobar si éstas herramientas son consideradas de utilidad
para el abordaje de los conflictos de un modo pacifico, como asi también,
si han sido capaces de incorporarlas a su cotidianeidad.

Se decidi6 realizar el andlisis unificando la totalidad de las encuestas sin
discriminar los correspondientes a los talleres realizados por los profesio-
nales de los dictados por los multiplicadores dado que las respuestas se-
guian la misma tendencia. Esto fue el efecto buscado en la metodologia
propuesta, porque refleja que fue exitoso el resultado obtenido a partir de
la capacitacién brindada a los multiplicadores como asi también el manual
disefiado para tal fin y el acompafiamiento en los diferentes momentos del
proceso.

El 67% de los participantes respondid en el cuestionario de evaluacion
que el taller cubrié sus expectativas en el maximo grado, y un 21% en un
grado alto. Esto suma un 88% de satisfaccion en sus expectativas. En el
fundamento de su respuesta muchos de ellos dijeron que les ofrecié
herramientas Utiles para utilizar tanto en su vida personal como laboral.
También valoraron la metodologia implementada, tanto desde la didactica
como el lenguaje sencillo empleado y la realizacién de ejercicios para apli-
car los contenidos. El 75% de las respuestas valoraron en el grado maxi-
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mo y el 19% en un grado alto, que los ejercicios y dinamicas grupales facili-
taron la ilustracién y aplicacién de los temas vistos. O sea que el 94% de
los participantes se sintio muy conforme con la forma de trabajo en el taller.
Esto responde a que del modo como fue concebido el taller se hizo espe-
cial hincapié en proporcionar la cantidad de ejercicios y rol playing necesa-
rios para asegurar la apropiacién de los contenidos. El fundamento peda-
gogico de la propuesta es que el aprendizaje es la apropiacion instrumental
de la realidad para transformarla y transformarse”, *° por tal motivo se con-
sidera esencial que los participantes tengan la oportunidad de ejercitar en
situaciones practicas y concretas las herramientas que se les brindan.

El 78% de los participantes consideraron que los temas fueron de su inte-
rés en un grado maximo y el 19% en un alto grado, como asi también un
93% evalub que los contenidos eran aplicables a situaciones cotidianas.
Los siguientes son algunos comentarios extraidos de los cuestionarios en

la fundamentacion de por qué el taller cubrié sus expectativas:**

“Porque permite mejorar la calidad de la comunicacién y mejorar la calidad

de vida de uno mismo”

“Porque crei que era un taller mas técnico y me di cuenta en el transcurso
del mismo de lo rico que era para mi formacion personal y lo mas importan-

te el poder a través de esto ayudar a otro”

“Porgue pude reflexionar sobre mis propias actitudes”

“Porque aprendi a pensar antes de actuar negativamente. Para poder lle-

gar a un acuerdo con la otra persona y comunicarme positivamente”

“Porque me brindo herramientas para enfrentar situaciones conflictivas, se
aproximo en lo practico a posibles situaciones reales de situaciones con-

flictivas”

19 Definicion de Enrique Pichon Riviere
11 Extraidos de la base de datos incluida en soporte magnético
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“Porque fue muy didactico, donde podiamos aplicar toda la informacién
(teoria) que ibamos procesando y ademas de darme cuenta de la falta de

comunicacién y atencién hacia los demas”

Con respecto a la evaluacion que realizan de las herramientas en funcion
de su utilidad en las situaciones de conflicto el 89% de las respuestas le
dan puntaje maximo y alto a la escucha activa, un 79% al parafraseo, un
84% % a la legitimacion y un 80% a la estrategia de intervencion.

Los puntajes minimos en estas herramientas son de 1%, 4%, 2 % y 1%
respectivamente.

Estos son algunos de los comentarios que los participantes escribieron en

los items abiertos del cuestionario de evaluacion.*?

“Porque no solo me parecié importante sino también porque me brindo
herramientas para saber a través de la comunicacion como actuar en una

situacion de conflicto”

“Porque brindd herramientas para resolver futuros conflictos y reflexionar

sobre otros que ya ocurrieron”

“Porgue en estos tiempos donde hay tanta violencia difundida, es bueno
este taller y sirve para reflexionar. Ademas queda a consideracién de noso-
tros aplicarla”

De las 138 encuestas, 130 respondieron que seria importante que muchas
personas conozcan estas herramientas, solo uno respondié negativamente
y 6 no respondieron ese item. Esto fundamenta que este proyecto respon-
de a una necesidad de la poblacién de adquirir herramientas para la pre-
vencion y manejo de los conflictos.

Con respecto al impacto del taller en sus participantes en relacion con la

apropiaciéon de sus contenidos, un 58% respondié que ha sido capaz de

12 Extraidos de |a base de datos incluida en soporte magnético
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modificar en un alto grado el modo de vincularse con los otros, un 39% la
ha modificado en algo y un 1% respondio que en nada.

En relacion a la modificacién en su percepcion del conflicto, un 58% res-
pondi6é que se habia dado en un alto grado, un 33% en un grado medio y

un 2% en nada.

Con respecto a su comprension de los procesos comunicacionales, un
69% respondid que habia mejorado en un alto grado, un 25% en un grado

medio.

El objetivo de la implementacién del cuestionario de evaluacién fue preci-
samente poder comprobar la utilidad de estas herramientas para la pre-
vencion y abordaje de conflictos en los diferentes ambitos. Del analisis de
la informacion obtenida se puede comprobar el cumplimiento del objetivo
planteado en el plan de trabajo enunciado como “proporcionar herramien-
tas que permitan a los actores destinatarios, desde sus intervenciones y

relaciones personales, prevenir y neutralizar las situaciones de conflicto”.

Ademas se puede agregar como logro colateral, dado que no fue plantea-
do como objetivo especifico, que se ha fomentado un dialogo interinstitu-
cional a partir de la participacion de los distintos referentes. Esto pudo ob-
servarse en el desarrollo del taller dictado por el equipo, y se considera un
logro vinculado a la forma de trabajo propuesta que pone énfasis en lo vi-
vencial, lo que genera, través de la dindmica y los distintos ejercicios, una
interaccién que viabiliza la discusion de distintos temas y la adquisicién de
las herramientas de una manera activa. Asimismo esto también se dio en
las capacitaciones de los multiplicadores, en la busqueda de acciones
conjuntas para poder llevar a cabo las replicas, dado que tanto en las dos
gue ya de desarrollaron como en las que estan pautadas para el mes de
mayo los replicadores han decidido dictar la réplica en forma grupal pese a
pertenecer a distintas instituciones y luego hacer esto extensivo a las de-

mas instituciones lo que contribuye al efecto multiplicador deseado.

27



28



[ll. CONCLUSIONES

1. CONSIDERACIONES FINA-

LES
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Consideraciones finales

A pesar de las dificultades ocasionadas por la erupcién del volcan Peye-
hue, que ha retrasado la fijacion de fechas de realizacién de los talleres, se
han podido concretar de manera efectiva las tareas previstas en el crono-
grama para los cinco primeros meses, detalladas en este informe parcial.
Esto fue posible debido al compromiso y responsabilidad asumidos por
todos los miembros del equipo de trabajo: Carmen McCormack, Lic. Gon-
zalo lbeas, Psicop. Marisa Baffoni, lic. Martin Farina y Silvia Nufiez, con
guienes se mantuvo intercambio permanente tanto de forma presencial,
como via telefénica y correo electronico, permitiendo de esta forma la con-

crecion de las acciones previstas en la agenda de trabajo.
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Al momento de la entrega de este informe el equipo se encuentra trabajan-
do en la carga de informacion obtenida a través de las encuestas de eva-
luacién, en el instrumento de procesamiento para el analisis de los datos.
Este andlisis y sus conclusiones sera presentado en el informe final, pero
al momento se puede adelantar, por la lectura de las encuestas ya realiza-
das, que los participantes del taller consideran haber satisfecho sus expec-
tativas en un alto grado y consideran de gran utilidad la adquisicién de es-
tas herramientas. También realizan una valoracion destacada a la dinamica
de realizacion del taller, a la forma en que son presentados los contenidos
y a las actividades implementadas.

Se destaca la buena predisposicién de los funcionarios provinciales y mu-
nicipales en el acompafiamiento de las actividades pautadas como asi
también la responsabilidad y el entusiasmo con que las personas que ac-
tlan de nexos entre los municipios y los profesionales del proyecto asumie-

ron la tarea.

También queremos agradecer a los agentes multiplicadores que se han

ofrecido entusiastamente a replicar el taller en sus comunidades.
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V. ANEXOS
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ANEXO 1: Abstract entregado a

los Municiplios
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Proyecto: “Construccién de herramientas para la convivencia

Comunitaria”

La Subsecretaria de Relaciones Institucionales a través del Subsecre-
tario Juan Carlos Vallés, ha disefiado el presente programa, financiado por
el Consejo Federal de Inversiones.

El objetivo del presente proyecto es promover una cultura mas pacifica
mediante la capacitacion en herramientas comunicacionales para el abor-
daje y prevencion de conflictos, para la adquisicién de una visiéon diferente
ante los mismos basada en la aceptacion de la diversidad y las diferentes
percepciones, en la revision del modo de vincularse socialmente, siendo
cada uno protagonista de las transformaciones necesarias y co-
responsable de sus propias actitudes.

Para el logro de este objetivo se seleccionaran un minimo de tres mu-
nicipios en los cuales se implementara el programa. Los municipios seran
seleccionados teniendo en cuenta dos criterios: 1) necesidad manifiesta de
contar en la comunidad local con recursos que manejen herramientas de
resolucién de conflictos, y 2) decision y voluntad politica de las autoridades
municipales y de los posibles actores/destinatarios. Se realizaran reunio-
nes con las autoridades municipales y provinciales pertinentes para identi-
ficar los actores/destinatarios directos del Programa: En estas reuniones de
lo que se trata es de definir y coordinar con las autoridades, sobre todo
municipales, los actores comunitarios con los que se trabajara. Es muy
importante la seleccion de los participantes ya que luego de recibir la capa-
citacion, surgiran entre ellos algunos que estén dispuestos a trabajar como
agentes multiplicadores del programa. Esto significa que replicaran el taller
en sus comunidades con el debido acompafamiento de los profesionales a
cargo de la investigacion. El objetivo de la implementacion de los talleres
por parte de los agentes multiplicadores es precisamente multiplicar la ex-
periencia para obtener un efecto cascada y asi amplificar el impacto en la
comunidad. Se dictara un taller en cada municipio de un minimo de 12
horas cada uno para un maximo de 45 participantes por cada taller. Se es-
pera que de estos participantes surjan algunos interesados en replicar el
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taller, con lo cual se amplifica el total de capacitados en la comunidad. Se
implementara un sistema de consultoria y asistencia permanente por parte
de los profesionales del programa, via e-mail y telefénica para los agentes
multiplicadores.

Los profesionales del Programa realizaran las evaluaciones y el se-
guimiento de la aplicacion de los contenidos a los destinatarios con el fin
de que los resultados y objetivos del Programa se materialicen. Para ello
se confeccionaran encuestas de evaluacion para ser completadas por los
asistentes a los talleres, como asi también el acompafamiento de los
agentes multiplicadores y la observacion directa de la ejecucion de los ta-
lleres. El equipo trabajard con los medios de comunicacién locales, radia-
les, graficos y televisivos, estableciendo una estrategia de trabajo que con-
tribuya a difundir los alcances del Programa y facilite el proceso de sensi-

bilizacién y apropiacién comunitaria.

Logistica
La implementacion del presente programa requiere de la colaboracion vy el

compromiso de las autoridades e instituciones locales.

A cargo de las localidades:

- Espacio fisico para la realizacién de los talleres con comodidad para el
trabajo en grupos.

- Convocatoria de los actores / participantes del programa

- Colaboracion con la difusion de los mismos

- Ser nexos o referentes entre los participantes y la subsecretaria de Rela-
ciones Institucionales.

- Elementos necesarios para el dictado de los talleres: cafion, pizarrén o
pizarra con tizas o marcadores de pizarra.

- Refrigerio para los recreos (3 en total) café, té, galletitas.

A cargo de la Subsecretaria de Relaciones Institucionales

- Traslado de los docentes a cargo del dictado del taller

- Confeccion del material de apoyo: armado de carpetas y fotocopias

- Brindar todo el apoyo necesario para la realizacion de los talleres y la
puesta en marcha del programa.
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- Difusién de las actividades y logros alcanzados.

ANEXO 2:
PROGRAMA DEL TALLER
CONTENIDOS: MATERIAL PA-

RA
CARPETAS
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TALLER: HERRAMIENTAS DE LA COMUNICACION PARA
LA PREVENCION DE CONFLICTOS EN LA CONVIVENCIA
COMUNITARIA (12 horas)

PROGRAMA

Objetivo: que los participantes adquieran herramientas y técnicas para el

manejo pacifico de los conflictos.

Modulo 1: Conflicto.

Concepto. El conflicto como oportunidad de cambio. El circuito negativo y

constructivo del conflicto. Estilos de actuar frente a los conflictos.

Moédulo 2. Factores clave a tener en cuenta en los conflictos

Percepcion. Influencia de nuestras creencias, valores y supuestos en la

percepcion de la realidad.

Emociones: Emocion y pensamiento. EI manejo del enojo.

Comunicacion: Caracteristicas. Componentes. Concepto de feedback.

Habilidad para observar, escuchar y preguntar

Mdbdulo 3. Estrategia de intervencién. Técnicas de comunicacién

Pasos para el tratamiento constructivo de los conflictos.
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Técnicas: Contexto. Empatia. Escucha activa. Legitimacion. Parafraseo.

Preguntas.

CONTENIDOS. MATERIAL PARA CARPETAS DE LOS
ALUMNOS

CONFLICTO

§ Tendemos a asociar el conflicto sélo con aspectos negativos,
como lucha, pelea, discusién, maltrato etc. Esta vision del
conflicto nos lleva a defendernos, atacar o callarnos y evitar.

8§ El conflicto forma parte de la vida, no s6lo, no podemos
eliminarlo sino que es necesario para el cambio y el
aprendizaje

§ Los problemas que surgen, no son el conflicto en si mismo,
sino las respuestas que tenemos ante él.

§ Las diferentes respuestas o acciones de las personas ante un
conflicto van a influir en su desarrollo

8a. Puede ser una oportunidad de cambio para mejorar
la situacion.

8 b. Puede ser el inicio de un agravamiento o escalada
de violencia

Miriam Markus —Carmen McCormack

_GUIA Na 2

Un tratamiento
constructivo del conflicto
ayuda a encontrar formas

mas armonicas de
convivencia

Miriam Markus —Carmmen McCormack
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EL CIRCUITO NEGATIVO DEL CONFLICTIO

Vos sos el que
entiende todo mal!

CONTRAATAQUE

Miriam Markus —Carmen McCormack

CAMBIAR EL JUEGO

Cuando nos sentimos
atacados en vez de
defendernos, justificarnos o
contraatacar podemos
“cambiar el juego” cortando el
circuito negativo del conflicto

EL CIRCUITO CONSTRUCTIVO DEL

CONFLICTO
eo_ gue estds muy |

enojado pero no entiendo a
£23 que te referis, podrias |
N explicarme un poco mas?

ACLARA ESCUCHA

ACTIVA
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GUIA N2 7

CADA PERSONA TIENE DIFERENTES PERCEPCIONES
SOBRE LA VIDA Y SUS PROBLEMAS:

« Percibimos el mundo que nos rodea
por medio de nuestros sentidos: la
vista, el oido, el olfato, el gusto y el
tacto.

= Cada persona tiene una percepcion
sobre la realidad que es propia y
Unica.

= Esta percepcion de la realidad es la
base de nuestras valores, creencias,
pensamientos y supuestos que
influyen en nuestra conducta.

Por eso es posible que las
personas tengamos

diferentes puntos de vista
sobre los mismos hechos.

Miriam Markus —Carmen McCormack
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CADA PERSONA TIENE DIFERENTES PERCEPCIONES
SOBRE LA VIDA'Y SUS PROBLEMAS:

Las personas tendemos a ver sélo lo
que queremos very elegimos aquellos
hechos que confirman nuestras
percepciones y tendemos a ignorar o
malinterpretar aquellos hechos que
pueden ponerlas en duda.

La manera en que observamos el
mundo depende de como nos sentimos
y qué pensamos en un momento
particular.

Por ejemplo si estamos enojados
percibimos so6lo aquello que confirma
nuestro enojo.

Miriam Markus —Camen McCormack

Si cambian nuestras emociones o

nuestros pensamientos, nuestra
percepcion de los hechos puede
cambiar.

Miriam Markus —Carmen McCormack

GUIA N2 11

LO QUE PIENSO ME GENERA EMOCIONES
LAS EMOCIONES ME GENERAN PENSAMIENTOS

= @ =
PENSAMIENTO
[

Miriam Markus —Carmmen McCormack

41



H H o = a
“Cada pensamiento involucra una emOC|on|:GU'A N°12
Yy cada emocién involucra un pensamiento”

. Qué hacemos cuando estamos
enojados?
Cuando estamos enojados:

* No podemos pensar ni evaluar las opciones
claramente

e Actuamos impulsivamente sin tener en cuenta las
consecuencias de nuestro comportamiento.

* Nos sentimos heridos o avergonzados y el enojo
actia para protegernos.

e Actda como sefial de alarma, cuando algo nos
molesta, es injusto o amenazante.

Miriam Markus —Carmmen McCormack

Comunicacion

1- Saber c6mo nos comunicamos

CARACTERISTICAS DE LA COMUNICACION

Canales

simultaneamente por diferentes
canales

Miriam Markus — Carmen McCormack
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CARACTERISTICAS DE LA COMUNICACION

Componentes

verbal abra (7%

Tono (38%)

inflexiones
No

verbal Postura corporal (55 %)
expresonesfiscas

100 %

Miriam Markus — Carmen McCormack

HABILIDAD PARA
OBSERVAR

Aspecto fisico en general
Postura corporal
Movimientos corporales
Expresiéon de la cara
(tensién, pupilas, labios)
Calidad de la voz (volumen,
tono, inflexion, ritmo, timbre)
Distancia de confort

Lograr empatia

Crear Confianza

Miriam Markus — Carmen McCormack

HABILIDAD PARA ESCUCHAR

Mantener el contacto
visual

Demostrar atencion y
genuino interés

No interrumpir - Evitar
terminar las oraciones
No sacar conclusiones
anticipadas - Mantener
una actitud abierta
Acompafiar con gestos y
actitudes

Parafrasear- Formular
preguntas- Legitimar

Miriam Markus — Carmen McCormack
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HABILIDAD PARA PREGUNTAR

Saber qué preguntar y para que.
Elegir el momento y el lugar
Utilizar el tono adecuado
Buscar la empatia

Escuchar la respuesta

Tratar de comprender

Miriam Markus — Carmen McCormack

PASOS PARA EL 4
TRATAMIENTO ESTRATEGIA DE INTERVENCION

CONSTRUCTIVO

DE LOS CONFLICTOS i GUIA N2 19
1. Crear clima

&> _ >

.

2. Comprender el ._

punto de vista del
otro

4. .Buscar soluciones

3. ldentificar
temas a resolver

Miriam Markus — Carmen McCormack

_
Técnica;: CONTEXTO

* LUGAR
* MOMENTO OPORTUNO

« EMPATIA (observar, escuchar,
acompafar gestualmente)

Miriam Markus — Carmen McCormack




Técnica: ESCUCHA ACTIVA

La escucha activa no es lo mismo que estar de
acuerdo o en desacuerdo con lo que se dice.
Es estar concentrado para mantener toda la
atencion en comprender el punto de vista del
otro suspendiendo nuestra reaccién ante
situaciones que pueden estar cargadas de
emociones.

Miriam Markus — Carmen McCormack

IDEOGRAMA CHINO DEL VERBO ESCUCHA
i

0JOS
OIS

TODA
SU ATENCION

Los caracteres Chinos
que forman el verbo "escuchar”
nos dicen algo significativo sobre esta capacidad

Miriam Markus — Carmen McCormack
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Técnica: LEGITIMAR

GUIA N2 23

Técnica | Funcion Accion Ejemplos
Legiti mar | Reconocer el Poner en “Le agradezco el
valor del otroy | palabrasy esfuerzoy el

Miriam Markus — Carmen McCj

hacérselo saber

ormack

gestos el valor
e importancia
de las ideas,
emociones y
acciones del
otro

tiempo que le has
dedicado a este
asunto”

“Realmente has
hecho un esfuerzo
importante para
hacer que esto
tenga solucion”

“Debe ser dificil
para vos haber
hecho esto...”

Qué es la legitimacion?

. |euiANa24
Hacer un reconocimiente

—
Focalizar en los aspectos positivos
e Ayuda a disminuir
las emociones
negativas
e Predispone
10—

positivamente

e Ayuda a cambiar la
percepcion de los
hechos

e Mejora el tono de
la conversacion

Miriam Markus — Carmen McCormack

Técnica: PARAFRASEAR

GUIA N2 25

Técnica Funcion Accioén Ejemplos
Parafrasear | Paraque el otro se | Reiterar los “Entonces, lo que
sienta escuchado hechos e ideas | decis es que quisieras
basicas, que existiese una
quitando la relacién de méas

Para asegurar que
los significados e
interpretaciones son
acertadas

Para focalizar en lo
mas importante

carga negativa | confianza, es asi?”

“A ver si te entiendo,
vos consideras que
las reuniones

deberian ser
semanales, es asi?

Miriam Markus — Carmen McCormack
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Identificar temas

__GUIA Na 27
aresolver

» Especificar - focalizar
»>Punteo de temas:

=tratar uno por vez

Importante: No pensar en las soluciones

Z5y hasta comprender el punto de vista del otro

y tener identificados los temas a tratar

Miriam Markus — Carmen McCormack

PREGUNTAS UTILES para (v
FOCALIZAR/ ESPECIFICAR

Cuéando?
Cémo?

Dénde?

Cual?

De qué manera?
Quiénes?

Para qué?

Miriam Markus — Carmen McCormack
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GUIA N2 28

UN VIEJO CUENTO: Con cuatro personajes:
TODOS, ALGUIEN, CUALQUIERA y NADIE

Ocurre que habia que hacer un trabajo importante
Y TODOS sabian que ALGUIEN lo haria.
CUALQUIERA podria haberlo hecho,
pero NADIE lo hizo.

ALGUIEN se enoj6 cuando se entero,
porque le hubiera correspondido a TODOS.
El resultado fue que TODOS creian
que lo haria CUALQUIERA, y
NADIE se dio cuenta
de que ALGUIEN no lo haria.
¢ Como termina la historia?
ALGUIEN reproch6 a TODOS
porque en realidad NADIE hizo
lo que hubiera podido hacer CUALQUIERA.

Miriam Markus — Carmen McCormack

SINTESIS

PASOS ESTRATEGIA TECNICAS

1. Crear clima 1. Lenguaje no verbal.
Contexto.” Empatia

2. Comprender el punto de | 2. Escucha activa.

vista del otro Parafraseo. Legitimacion

3. Identificar temas a 3. Preguntas para

resolver focalizar. Parafraseo.

4. Buscar soluciones 4. Preguntas para
focalizar. Parafraseo.
Legitimar.

Miriam Markus — Carmen McCormack
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ANEXO 3:
CUESTIONARIO DE EVALUA-

CION
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Taller: Herramientas de la comunicacién para la convivencia comuni-
taria

Cuestionario de Evaluacion del Taller

La informacion que usted nos brinda en esta encuesta es de gran impor-
tancia para nosotros. Agradecemos su colaboracion.

En una escalade 1 (minimo) y 5 (méaximo) califique los siguientes items:
1. El taller, ¢cubrid sus expectativas?

2. Contenidos del curso: ¢los temas fueron de su interés?

1 2 3 4 5

3. Ejercicios / dindmicas grupales: ¢facilitaron la ilustraciéon/ apli-
cacion de los temas vistos?

4. Utilidad de los contenidos: ¢le parecen aplicables a situaciones
cotidianas?

5. Califique de 1 a 5 las siguientes herramientas en funcion de su
utilidad en situaciones de conflicto

Escucha activa:
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Parafraseo

1 2 3 4 5
Legitimacién

1 2 3 4 5

Estrategia de intervencién en los conflictos

1 2 3 4 5

6. ¢Hubo algo que le impact6é de un modo particular? ¢Qué?

7. ¢Penso en alguna situacion personal o laboral que a partir de co-
nocer estas herramientas manejaria de otra forma?

8. ¢Piensa que seria importante que muchas personas conozcan es-
tas herramientas? ¢Por qué?

9. Cree usted que al terminar el curso ha sido capaz de modificar:
las formas de vincularse con los otros

mucho algo nada

su percepcion del conflicto

mucho algo nada

su comprension acerca de los procesos comunicacionales

mucho algo nada
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Comentarios y sugerencias:

Muchas gracias por su tiempo y su colaboracion

ANEXO 4:
GUIA DE CAPACITACION PARA
LOS AGENTES MULTIPLICA-
DORES
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Objetivo de la quia

El objetivo de la Guia de Capacitaciéon para la Construccion de herramientas para
la convivencia comunitaria, es que los participantes del proceso de capacitacion se
conviertan en promotores del fortalecimiento de capacidades y destrezas en el
manejo constructivo de conflictos al interior de sus organizaciones y puedan ade-
cuar la estructura de la Guia a las caracteristicas particulares del grupo con el que
se trabaje. Por eso, en los contenidos se trabajan los principales conceptos rela-
cionados con el conflicto y sus factores clave. Para que los apliquen cuentan con
las pautas metodoldgicas necesarias para la exposicion de los temas presentados
en el documento.

Publico meta

Este trabajo esta dirigido a las personas que han participado en el taller “Cons-
truccién de herramientas para la Convivencia Comunitaria”.

Alcances
Como instrumento e insumo de trabajo pretende contribuir:

1. Al fortalecimiento de capacidades en el campo de la gestion constructiva
de conflictos, generando destrezas y habilidades para el dialogo.

2. A la sensibilizacién de todos los actores involucrados, sean estos represen-
tantes del estado, de organizaciones sociales, politicas o de la sociedad ci-
vil.

3. A proveer de insumos basicos para que los promotores formen a otras
personas como los miembros de organizaciones, en este campo.

4. Como material de consulta para procesos de intervenciéon y gestion cons-
tructiva de conflictos.

Contenidos de la Guia

Modulo 1 Conflicto.
a. Comprendiendo al conflicto
b. El circuito negativo y positivo del conflicto

Modulo 2 Factores clave a tener en cuenta ante los conflictos
a. Percepcién
b. Emocion
c. Comunicacion

Modulo 3 Estrategia de intervenciéon y Técnicas de Comunicacién
a. Pasos de la estrategia para la intervencion en conflictos

b. Técnicas de Comunicacion: Contexto, escucha activa, parafraseo, legiti-
macion.
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MODULO 1. CONFLICTO

a. Comprendiendo al conflicto

Antes de comenzar con la conceptualizacion del conflicto realizaremos un ejercicio
disparador cuyo objetivo es que los participantes se conecten con las propias per-
cepciones e ideas acerca de los conflictos.

Les damos las siguientes consignas:

Dividirse en pequefos grupos de 5 6 6 personas

Entregar la siguiente consigna a cada grupo.

Actividad N° 1:

¢, QUE ES PARA M1 EL CONFLICTO Y COMO LO REFLEJO ?

1. En forma individual, imaginar una situacion de conflicto, puede
ser familiar, laboral, vecinal.

2. En grupo escriban 3 6 4 palabras que asocien con la palabra
“conflicto”.

3. Piensen en grupo una situacion de conflicto para dramatizar.
Una escena breve, no necesita incluir la solucion.

4. Elijan quienes la van a dramatizar

Tiempo: les indicardn que tienen 20 minutos para realizar este ejercicio. Cuando
lo terminan cada grupo dramatiza la escena que armé.

Como resultado de este ejercicio, tanto en las palabras que se asocian al conflicto
como en las escenas, apareceran aspectos negativos del conflicto.

A continuacién trabajaremos con ellos la guia N°© 1.
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8 Tendemos a asociar el conflicto solo con aspectos
negativos, como lucha, pelea, discusion, maltrato
etc. Esta vision del conflicto nos lleva a defender-
nos, atacar o callarnos y evitar.

8 El conflicto forma parte de la vida, no sélo, no
podemos eliminarlo sino que es necesario para el
cambio y el aprendizaje

8 Los problemas que surgen, no son el conflicto en
si mismo, sino las respuestas que tenemos ante él.

8 Las diferentes respuestas o acciones de las per-
sonas ante un conflicto van a influir en su desarrollo

Cuando el conflicto es entendido solamente como amenaza, nos deja sin posibili-
dades de cambiar las cosas. Proponemos modificar y replantear la comprensién
del conflicto y de esta manera cambiar el enfoque del tratamiento. El conflicto,
siguiendo una mirada mas constructiva, forma parte de la vida y de toda comuni-
dad. Vivir una cultura de paz no significa abolir los conflictos o que las personas
no expresen sus diferentes opiniones y punto de vista. La meta es aprender a
manejar situaciones conflictivas buscando soluciones constructivas entre todos sin
llegar a la violencia. Los conflictos suelen tener una doble dimensién. Entendidos
como una oportunidad para el cambio contienen un potencial constructivo para
mejorar la situacion, pero cuando son llevados al extremo se tornan destructivos y
pueden llevar a circulos viciosos de escalada y negatividad.

Sintesis en Guia N° 2

Un tratamiento constructivo del conflicto ayu-
da a encontrar formas mas armonicas de con-
vivencia

Luego presentamos la Guia N°© 3
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EL CIRCUITO NEGATIVO DEL CONFLICTO

ATAQUE

: ’ ‘v
Ya estoy cansado —~
Nunca cumplis!!! 2

N g
S

DEFENSA

6mo que yo no cumplo!!

DEFENSA

Vos sos el que
entiende todo mal!

CONTRAATAQUE

b. El circuito negativo y el circuito positivo del conflicto.

Como hemos visto en las escenas que dramatizaron, ante una situacion de
conflicto solemos plantear las cosas en forma de “ataque” (1), culpando al otro
de la situacion. Cuando uno se siente atacado, lo que hace es “defenderse” o
“justificarse” (2) y lo mas probable es que “contraataque” (2). Esto generara
una nueva defensa y asi sucesivamente desencadenando lo que llamamos el
circuito negativo del conflicto que lleva a una escalada que puede terminar en

situaciones de violencia.

Pero podemos hacer algo diferente para cortar este circuito negativo y transfor-

marlo en constructivo.

Guia N° 4

CAMBIAR EL JUEGO

Cuando nos sentimos
atacados en vez de
defendernos, justificarnos o
contraatacar podemos
“cambiar el juego” cortando el
circuito negativo del conflicto

Guia N° 5
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EL CIRCUITO CONSTRUCTIVO DEL

CONFLICTO
eo_ gue estds muy

enojado pero no entiendo &
4 qgue te referis, podrias |
N _explicarme un poco méas?

ACLARA ESCUCHA

ACTIVA

La propuesta es dar una respuesta diferente cuando nos sentimos atacados, no
defendernos, ni negar, ni justificarnos, ni contraatacar sino tratar de comprender
el punto de vista del otro, escuchandolo y utilizando las herramientas que iremos
viendo a lo largo de este taller.

MODULO 11. FACTORES CLAVE A TENER EN CUENTA EN LOS CONFLIC-
TOS

A. PERCEPCION

Las personas conocemos Yy nos relacionamos con el mundo que nos rodea a través
de nuestros sentidos. Antes de que aparezca el lenguaje, el nifio se vincula con el
medio a través de la vista, el oido, el tacto, el gusto y el olfato. Es por esto que
nuestro modo de pensar esta vinculado a nuestras percepciones. Pero.... Muchas
veces nuestros sentidos nos engafian.....

Mostrar la guia N 7 (Qué ven?
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GUIA N2 7

¢ Qué ves?

Actividad N° 4:
Mostrar diferentes imagenes incluidas en el anexo 2

Estos indicadores muestran que con frecuencia las personas tienen experiencias
diferentes ante una misma situaciéon, que pueden generar comportamientos
opuestos o contrarios. No sorprende entonces que cuando se establece una rela-
cién con el otro, nos demos cuenta de que, generalmente, cada uno tiene una
perspectiva diferente de las cosas. Las personas tendemos a ver sélo lo que que-
remos ver. Seleccionamos aquellos hechos de la experiencia que confirman nues-
tras percepciones.

CADA PERSONA TIENE DIFERENTES PERCEPCIONES
SOBRE LA VIDA Y SUS PROBLEMAS:

* Percibimos el mundo que nos rodea
por medio de nuestros sentidos: la
vista, el oido, el olfato, el gusto y el

Por eso es posible que las
tacto.

personas tengamos
diferentes puntos de vista

. . sobre los mismos hechos.
» Cada persona tiene una percepcion

sobre la realidad que es propia y
Unica.

« Esta percepcion de la realidad es la

base de nuestras valores, creencias,

pensamientos y supuestos que

inﬂuyen en nuestra conducta. Miriam Markus —Carmen McCormack
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GUIA N2 9

CADA PERSONA TIENE DIFERENTES PERCEPCIONES
SOBRE LA VIDA'Y SUS PROBLEMAS:

Las personas tendemos a ver solo lo
gue queremos ver y elegimos aquellos
hechos que confirman nuestras
percepciones y tendemos a ignorar o
malinterpretar aquellos hechos que
pueden ponerlas en duda.

La manera en que observamos el
mundo depende de cémo nos sentimos
y qué pensamos en un momento
particular.

Por ejemplo si estamos enojados
percibimos s6lo aquello que confirma
nuestro enojo.

Miriam Markus —Carmen McCormack

La manera en que observamos el mundo depende de cémo nos sentimos y qué
pensamos en un momento particular. Es decir que si cambian nuestras emociones
0 nuestros pensamientos, nuestra percepcion puede cambiar.

Saber esto nos lleva a no aferrarnos a la idea de “esto es asi”, “yo tengo razén”.
Cada uno de nosotros puede tener diferentes puntos de vista de una misma situa-
cién y legitimas razones.

Actividad N° 3: Anexo 2. El Rumor
Pasamos a la GUIA N° 10
Ante el mismo hecho, una botella llena por la mitad, alguien puede decir, “qué

lastima, nos queda s6lo media botella de vino” (pesimista) y otro podria decir,
“qué suerte todavia nos queda media botella de vino” (optimista))
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Si cambian nuestras emociones 0

nuestros pensamientos, nuestra
percepcion de los hechos puede
cambiar.

Miriam Markus —Cammen McCormack

B. EMOCIONES

No hace mucho tiempo atras se pensaba que la emocion y el pensamiento se
oponian, que para poder pensar habia que quitar las emociones.

Esto no es asi, las emociones influyen en nuestros pensamientos y en todo pen-
samiento subyace una emocién. Son inseparables. No podemos dejar de sentir
mientras pensamos ni dejar de pensar mientras sentimos.

Cuando nos parece que no estamos sintiendo “nada”, que s6lo estamos pensando,
en realidad estamos con una emocion de “calma” o “serenidad”.

Cuando hablamos de emocién, nos estamos refiriendo a algo asi como un “estado
interno”.

LO QUE PIENSO ME GENERA EMOCIONES
LAS EMOCIONES ME GENERAN PENSAMIENTOS

— @ =
PENSAMIENTO
BA

[

Miriam Markus —Carmen McCormack
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Ante una situacién de conflicto generalmente sentimos emociones, llamadas “ne-
gativas”, enojo, frustracion, malestar, etc.

La que nos interesa en esta oportunidad es el enojo porque es una de las emo-
ciones que puede conducirnos a respuestas agresivas, violentas. Cuando estamos
enojados pensamos y actuamos desde esta emocién y hacemos o decimos cosas
de las que luego nos arrepentimos. Por eso es importante encontrar formas de
manejar el enojo, porque desde esta emocion no podemos pensar en formas
constructivas del manejo del conflicto.

Cada uno puede encontrar formas de pasar de la emocién de enojo, a la de calma
o serenidad. Para ello es importante tomar distancia de la situacién que nos gene-
ra enojo: quedarse en silencio, postergar la conversacion, ir a caminar, escuchar
musica, etcétera.

o = - . a
“Cada pensamiento involucra una emocion GUA N 12 |
y cada emocion involucra un pensamiento”

., Qué hacemos cuando estamos
enojados”?
Cuando estamos enojados:

e No podemos pensar ni evaluar las opciones
claramente

e Actuamos impulsivamente sin tener en cuenta las
consecuencias de nuestro comportamiento.

» Nos sentimos heridos o avergonzados y el enojo
actia para protegernos.

e Actia como sefal de alarma, cuando algo nos
molesta, es injusto o amenazante.

Miriam Markus —Carmmen McCormack

C. COMUNICACION

Ya hemos hablado de la percepcion y de la emocion. Estos fenémenos co-
rresponden al &mbito interno del ser humano. Alguien vio alguna vez una emocioén
0 una percepcién?? No, por supuesto. Lo que si vemos es la comunicacién de una
emocién o de una percepcion, es decir que es una accién que corresponde al am-
bito exterior del ser humano, es visible, tangible, registrable. Corresponde a un
“hacer”.

Vamos a explicar la Guia N° 13

La comunicacion es un fendbmeno de gran complejidad. Intervienen gran
cantidad de elementos de los que sélo registramos algunos. Vamos a ver mas
adelante los maés significativos para este curso.

Es el riel sobre el que se desarrolla el aprendizaje, y también es el medio
por el que nos relacionamos con “el otro” y con el mundo que nos rodea.

Los objetivos de este nlcleo temético son:



1. Saber como nos comunicamos
2. Aprender a comunicarnos para comprendernos

GUIA N° 13

Comuhnicacion

1- Saber c6mo nos comunicamos

2- Aprender a comunicarnos
para comprendernos

1. Saber cdmo nos comunicamos
Actividad N° 4: Ejercicio de comunicacion
Ver en el Anexo el punto 3. Dibujo para ejercicio de comunicaciéon

Explicacion:

12 parte: Convocamos al frente a tres participantes varones y tres mujeres que
voluntariamente deseen participar de este ejercicio. Formamos tres parejas. A
cada una de las parejas les mostramos un dibujo que tendran que describir al
resto del grupo. El objetivo de ellos es que el grupo pueda replicar el dibujo en su
hoja lo mas parecido posible al que la pareja esta describiendo. La descripcion la
comenzara uno de los miembros de la pareja y luego el otro agregara lo que con-
sidere necesario para aclarar, ampliar o especificar mas lo descripto por su com-
pafiero. Una vez finalizada la descripcion del primer dibujo, continuara la segunda
pareja y luego la tercera, con la misma consigna.

Ahora bien, uno de los puntos importantes es que las parejas deberan estar de
espaldas al grupo y a su vez el grupo no puede hablar, ni preguntar nada, ni
hacer ningun tipo de gestos.

Deberan escuchar la descripciébn como si fuera a través de una radio. No pueden
establecer ningun tipo de intercambio. Una vez finalizados los tres dibujos, los
talleristas retiraran los realizados por los participantes.

2da parte: Ahora se volvera a repetir todo el ejercicio, pero con la diferencia que
pueden establecerse intercambios entre los que describen los dibujos y los que los
realizan. Se puede preguntar, hacer gestos, etcétera.

32 parte: Finalizado el ejercicio se muestran los dibujos realizados y se comparan
los del primer paso y los del segundo.
Se les pregunta a los participantes por qué creen que existieron las diferencias.

Objetivos:
Este ejercicio permite vivir la experiencia de:

La necesidad de utilizar diferentes canales cuando nos estamos comuni-
cando
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La importancia de poder preguntar, confirmar si entendimos bien, ademas
de escuchar atentamente.

Las guias que siguen explican los conceptos implicitos en los objetivos del ejerci-
cio.

GUIAN®° 14

Caracteristicas de la Comunicacion

Siempre estamos comunicando mensajes.

Aln cuando no nos proponemos comunicar algo, si alguien nos observa, puede
ser capaz de interpretar algun mensaje: por ejemplo si estamos viajando en un
micro y cuando se nos sienta alguien al lado cerramos los 0jos, 0 nos ponemos a
leer un libro, la otra persona seguramente entendera el mensaje “no tengo ganas
de hablar con usted”. Y puede suceder que no seamos concientes de los mensajes
gue estamos emitiendo. En un ambito en el que hay otra persona que nos obser-
va, es imposible no comunicarse.

CARACTERISTICAS DE LA COMUNICACION

Canales

simultaneamente por diferentes
canales

e con las palabras (verbal)

Miriam Markus — Carmen McCormack

Nos comunicamos simultaneamente por diferentes canales
* con las palabras (verbal)
» con lo corporal (no verbal)

Las palabras son el canal mas conocido para comunicar mensajes. Tam-
bién el canal més conciente. Lo conocemos como el canal verbal. Sin
embargo no es necesario “decir algo” para comunicarnos con otro

Comunicamos mensajes no solo con palabras, sino con el tono. el volumen
y el ritmo de la voz.

También comunicamos con el cuerpo: con los ademanes, las posturas, los
gestos, la proximidad. Estos dos ultimos los conocemos como el canal no
verbal.
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CARACTERISTICAS DE LA COMUNICACION

Componentes

verbal alabra (79
4 Tono (38 %)
inflexiones
No
verbal Postura corporal ( 55 %)
expresonesfidgcas

\ 100 %

Miriam Markus — Carmen McCormack

En este cuadro vemos los resultados de una investigacion, en la que se lleg6 a la
conclusién de que el 93% de la informacién que percibimos corresponde al canal
no verbal y corporal. A las palabras sélo corresponde el 7% de la informacion. Por
ejemplo si vemos a una persona gesticulando y gritando pidiendo ayuda, vamos a
captar mas claramente la urgencia (canal no verbal) de su desesperacién que la
informacion que contengan sus palabras (canal verbal).

1. Aprender a comunicarnos para comprendernos

Habilidades: Introduccion
Ya hemos visto que la comunicacién es un fendmeno complejo, en el que intervie-
nen numerosos factores. También hemos visto que en la comunicacion como fe-
némeno podemos distinguir al menos 3 pasos o etapas:

1. Pedro habla, yo escucho.

2. Pregunto para verificar si entendi a Pedro.

3. Pedro me ratifica o rectifica lo que entendi

Para completar estos pasos con éxito es necesario que desarrollemos o utilicemos
tres habilidades bésicas que nos van a ayudar a comunicarnos para comprender-
nos mejor:

Habilidad para observar

Habilidad para escuchar

Habilidad para preguntar
Es importante sefialar que todos poseemos estas habilidades, pero no hemos to-
mado conciencia de ellas para utilizarlas como factores poderosos para mejorar la
comunicacion
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HABILIDAD PARA

OBSERVAR

* Aspecto fisico en general

e Postura corporal

« Movimientos corporales

e Expresion de lacara
(tensién, pupilas, labios)

e Calidad de lavoz (volumen,
tono, inflexién, ritmo, timbre)

« Distancia de confort

* Lograr empatia

e Crear Confianza

Miriam Markus — Carmen McCormack

Esta habilidad, tiene como finalidad tomar conciencia y registrar la cantidad de
mensajes no verbales y corporales que emite nuestro interlocutor, y tomarlo como
feedback para realizar los ajustes necesarios para mejorar nuestras intervencio-
nes. Siempre tenemos que confirmar nuestra interpretacién de estos mensajes.
Por ejemplo, el hecho de que una persona esté cruzada de brazos, no significa
necesariamente que esta persona esté “cerrada”. Si mira insistentemente el reloj,
es probable que esté apurada, sin embargo no debemos darlo por cierto hasta no

haberlo confirmado preguntandole.

HABILIDAD PARA ESCUCHAR

Mantener el contacto
visual

+ Demostrar atencion y
genuino interés

* No interrumpir - Evitar
terminar las oraciones

* No sacar conclusiones
anticipadas - Mantener
una actitud abierta

* Acomparfiar con gestos y
actitudes

» Parafrasear- Formular
preguntas- Legitimar

Miriam Markus — Carmen McCormack

La habilidad de escuchar es la mas poderosa vy, tal vez, la mas dificil de desarro-
llar. Todos creemos que escuchamos, sin embargo, muchas veces estamos pen-
sando en qué vamos a contestar en lugar de escuchar lo que el otro me esta di-
ciendo. La técnica que vamos a practicar mas adelante se llama “escucha activa”,
y va acompafada de parafraseos, legitimaciones y preguntas que son otras técni-
cas que también vamos a desarrollar méas adelante.
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HABILIDAD PARA PREGUNTAR

Saber qué preguntar y para qué.
Elegir el momento y el lugar
Utilizar el tono adecuado
Buscar la empatia

Escuchar la respuesta

Tratar de comprender

Miriam Markus — Carmen McCormack

Muchos dicen que saber preguntar es un arte. Sécrates sostuvo que el hombre
sabe resolver los problemas, la cuestion es saber preguntar. Su mas grande méri-
to fue crear la mayéutica, método que le permitia llevar a sus alumnos a la resolu-
cion de los problemas que se planteaban, por medio de habiles preguntas cuya
I6gica iluminaba el entendimiento.

Por lo pronto, para poder preguntar, es fundamental saber observar y saber escu-
char. Si logramos escuchar atentamente lo que dice el otro, las preguntas para
comprenderlo mejor surgirdn casi espontaneamente. El modo en que pregunta-
mos también influye notablemente, ya que segun el modo podemos entablar una
conversacion o un interrogatorio.

69



MODULO I11: ESTRATEGIA DE INTERVENCION y TECNICAS DE COMU-
NICACION

Estrategia de intervencion:

- Objetivo: La intervencién que hagamos en una situacion de conflicto tiene
una direccionalidad, es decir que debe ser estratégica. El objetivo de la inter-
vencion debe ser la identificacion de los temas o cuestiones a resolver, para
luego trabajar en la basqueda de soluciones. La forma, el modo en que inter-
venimos, es también un fin en si mismo, ya que puede facilitar o dificultar la
conversacion.

PASOS PARA EL ESTRATEGIA DE INTERVENCION

TRATAMIENTO
CONSTRUCTIVO

DE LOS CONFLICTOS . GUIA N2 19
1. Crear clima

7> _ >

2. Comprender el ‘-

punto de vista del
otro

4. .Buscar soluciones

3. ldentificar
temas a resolver

Miriam Markus — Carmen McCormack

Estos 4 pasos nos indican el camino que debemos recorrer para una gestion cons-
tructiva del conflicto. Para completar cada paso vamos a explicar en qué consiste
cada uno y qué técnicas utilizar. En otras palabras, vamos a trabajar ahora en el
“cOémo” realizar estos 4 pasos.

Actividad N° 5

Ver anexo 4. Test de escucha activa: se entregara a cada asistente el test para
que lo completen en forma individual. Los resultados son privados para cada uno.
El objetivo de la actividad es concientizarlos sobre la accion de escuchar. Pueden
llevarlo y hacerlo fuera del curso, para hacer una puesta en comun al dia siguien-
te.

PASO 1: Crear Clima
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|
Técnica: CONTEXTO

* LUGAR
 MOMENTO OPORTUNO

« EMPATIA (observar, escuchar,
acompafar gestualmente)

Miriam Markus — Carmen McCormack

Como ya vimos antes el CONTEXTO es una de las caracteristicas de la comunica-
cién. Si tomamos conciencia de su importancia, podemos utilizarlo como técnica
de un modo estratégico, es decir para cumplir con el objetivo de nuestra interven-
cion. Para lograr una comunicacion constructiva, debemos acompafiarla con otra
técnica que se llama EMPATIA. En esta técnica, es muy importante la comunica-
cién paraverbal y corporal. No olvidemos que con nuestro tono, ritmo, volumen, y
con nuestra postura, gestos, etc. estamos emitiendo mensajes que son el 93% de
nuestra comunicacion. Cuando logramos crear empatia con el otro, estamos ac-
tuando sobre sus emociones y estamos ayudando a generar un clima de confianza
y respeto que invita al didlogo, cortando el circuito negativo del conflicto.

PASO 2: Comprender el punto de vista del otro

Técnica: ESCUCHA ACTIVA

La escucha activa no es lo mismo que estar de
acuerdo o en desacuerdo con lo que se dice.
Es estar concentrado para mantener toda la
atencion en comprender el punto de vista del
otro suspendiendo nuestra reaccion ante
situaciones que pueden estar cargadas de
emociones.

Miriam Markus — Carmen McCormack
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La técnica de ESCUCHA ACTIVA es quizas la méas importante y la mas dificil. Todos
tenemos la creencia de que sabemos escuchar, sin embargo, cuando comprende-
mos qué significa realmente escuchar al otro, podemos mejorar notablemente
nuestras habilidades para comunicarnos. Ya tuvimos un anticipo cuando vimos la
guia Habilidad para escuchar, donde hay varios puntos para tener en cuenta. Va-
mos a agregar algo mas:

- Expresar con palabras las emociones que creemos que nuestro interlocutor
esta sintiendo. Poner en palabras los sentimientos es una forma de reconocer-
los y abre la posibilidad de que el otro corrobore o corrija nuestra percepcion
de sus sentimientos. Es importante que quien esta relatando un conflicto, sien-
ta que sus emaciones son entendidas.

Debemos darle al otro sefales verbales y no verbales de que estamos atentos
a lo que dice. Por ejemplo: “Aha”, “Entiendo”, asentir con la cabeza, etc.
Generalmente cuando escuchamos, al mismo tiempo nuestra mente piensa y
se nos ocurren cosas. Es como si tuviéramos una “radio interior” prendida, que
nos distrae. Debemos ser capaces de apagar esa radio, esa voz interior, para
poder concentrarnos en lo que nos esta relatando el otro.

Debemos lograr que quien habla, se sienta en confianza para que se anime a
contarnos mas ampliamente su problema. Sabemos que s6lo nos esta contan-
do una parte del problema.

Solo preguntemos una vez que hayamos realizado un parafraseo.

A menudo, cuando escuchamos a alguien, solemos intervenir con formas que se
conocen como “escucha mala”, o “intervenciones ineficaces”. A continuacién cita-
mos algunos de los ejemplos mas comunes:

Juzgar: emitir un juicio segun los propios valores

-“Tranquilizate un poco, es claro que él tiene la culpa... Pero la gente puede cam-
biar...”

Minimizar: no se toma en serio a la persona

-“Bueno, pero no es para tanto! Con las cosas verdaderamente graves que pasan
todos los dias...!”

Identificarse: Desviamos el tema y empezamos a hablar de nosotros mismos

- “iAy, no sabés cémo te entiendo! Porque cuando te cuente lo que me pasé6 a
mi....”

Hay ciertas ocasiones en gque estas respuestas pueden ser (tiles, pero, por lo ge-
neral, no ayudan mucho porque detienen el dialogo y la comprension; en vez de
dar confianza producen dudas y desconfianza en si mismo.

Actividad N° 6:
Se realizaran précticas de escucha activa intercalando consignas de “escucha ma-

la” para ilustrar los conceptos. (Ver Consignas en Anexo: 5. Practica de escucha
mala)

A continuacién vemos el ideograma chino de ESCUCHAR.
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R 0JOS
[@13]

TODA

Los caracteres Chinos
que forman el verbo "escuchar”
nos dicen algo significativo sobre esta capacidad

IDEOGRAMA CHINO DEL VERBO ESCUCHAR

SU ATENCION

Miriam Markus — Carmen McCormack

GUIA N2 22

Técnica: LEGITIMAR

Técnica | Funcion Accion

GUIA N223

Ejemplos

Legitimar Reconocer el Poner en
valor del otroy | palabrasy
hacérselo saber | gestos el valor
e importancia
de las ideas,
emaociones y
acciones del
otro

Miriam Markus — Carmen McCprmack

“Le agradezco el
esfuerzoy el
tiempo que le has
dedicado a este
asunto”

“Realmente has
hecho un esfuerzo
importante para
hacer que esto
tenga solucion”

“Debe ser dificil
para vos haber
hecho esto...”

Todas las personas necesitamos ser reconocidas y valoradas por el otro. En situa-
ciones de conflicto, es importante resaltar los aspectos positivos que suelen que-
dar ocultos. Sin embargo, tenemos que ser creibles cuando legitimamos a alguien,
y para que esto ocurra, tenemos que creerlo nosotros primero. Ya vimos que las
palabras no bastan si no son acompafiadas por los componentes paraverbales y
corporales que le dan coherencia y fuerza al mensaje. Es decir que primero tene-
mMOos que creer nosotros en lo que vamos a decir, de lo contrario el mensaje sera,

al menos, confuso.
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. GUIA Na 24
Hacer un reconocimients

Focalizar en los aspectos positivos

Qué es la legitimacion? ——>

e Ayuda a disminuir
las emociones
negativas

 Predispone
t— positivamente

e Ayuda a cambiar la
percepcion de los
hechos

* Mejora el tono de
la conversacion

Miriam Markus — Carmen McCormack

Puede suceder que en algunas ocasiones nos resulte dificil encontrar los aspectos
positivos. Para lograrlo tenemos que ampliar nuestra comprension de la situacion
para poder trascender la vision de que estan “los buenos” por un lado y por otro
“los malos”. Todos somos semejantes, pertenecemos a la misma especie, Somos
personas con sentimientos y pensamientos, alegrias y sufrimientos, con cualidades
y defectos.

Actividad N° 7:

Este ejercicio permite practicar la legitimaciéon. Es muy importante que todos pue-
dan hacerlo.

Tomamos una pelotita y se la tiramos a alguien y al mismo tiempo le decimos
alguna legitimacién, es decir que resaltamos con una frase corta alguna cualidad,
accion que nos guste o que valoremos de esa persona. Luego esa persona le tira
la pelotita a otro diciendo una legitimacion, y asi continla hasta que todos hayan
participado.

Una vez finalizado el ejercicio se les puede preguntar en general ;Como se sintie-
ron?, y comentan entre todos lo que les pasé cuando se sintieron “legitimados”
por sus comparieros.

A continuacidén vamos a ver otra técnica
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Técnica: PARAFRASEAR

Técnica Funcion Accién Ejemplos
Parafrasear | Para que el otro se | Reiterar los “Entonces, lo que
sienta escuchado hechos e ideas | decis es que quisieras
basicas, gue existiese una
quitando la relacion de mas

Para asegurar que
los significados e
interpretaciones son

carga negativa | confianza, es asi?”

acertadas “A ver si te entiendo,
vos consideras que

Para focalizar en lo las reuniones

mas importante deberian ser

semanales, es asi?

Miriam Markus — Carmen McCormack

Parafrasear significa, repetir con las propias palabras algo que fue dicho, tal co-
mo uno lo entendié. Podria decirse también que es una explicacién del contenido.
De esta manera nos aseguramos primero de haber entendido correctamente a
nuestro interlocutor. Esto puede parecernos un tanto ridiculo, porque nos senti-
mos tontos o creemos que el otro podria pensar que no lo tomamos en serio. No
obstante, si lo intentamos, nos daremos cuenta que no es tan sencillo y que con
mucha frecuencia somos incapaces de reproducir exactamente lo que el otro
quiere decir. Pero si lo logramos, comprobaremos que muchas veces la conversa-
cién tomara un rumbo distinto del que podriamos haber esperado. El parafraseo
debe cerrarse con un tono de pregunta, de modo que nuestro interlocutor tenga
la posibilidad de confirmar o no su declaracién. Con el PARAFRASEO completamos
el segundo paso de la comunicacion, es decir el chequeo, y que segun la respues-
ta de nuestro interlocutor (tercer paso de la comunicacion), nos permitird confir-
mar o rectificar lo entendido.

Actividad N° 8:

Se reparte a los asistentes la hoja del ejercicio de Parafraseo que esta en el Anexo
(6. Préactica de parafraseo)

Se los divide en grupos de 5 personas

Cada grupo debera realizar el parafraseo correspondiente a cada uno de los ejem-
plos.

Se los deja trabajar durante 15 minutos y se les avisa que les quedan 5 minutos
mas.

Terminado el tiempo se invita a cada grupo a leer los parafraseos construidos para
cada ejemplo.

Importante: Se deben tener en cuenta: la ausencia de connotaciones negativas,
la identificacion de los temas relevantes y la finalizacion del parafraseo en forma
de pregunta.

Estas tres técnicas que acabamos de ver: ESCUCHA ACTIVA, LEGITIMACION y
PARAFRASEO, se utilizan en todo momento del proceso de comunicacién, y son
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las técnicas fundamentales para completar el circuito constructivo del conflicto
para prevenir escaladas de violencia.
Vamos ahora a integrar estas 3 técnicas en un solo ejercicio

Actividad N© 9: ver en el Anexo 7. Observacion de la escucha activa.

Se realizara el ejercicio de Escucha Activa.

Desarrollo: Se le entrega a cada participante la hoja correspondiente a Observa-
cién de Escucha Activa que esta en el anexo. Se divide a los participantes en gru-
pos de 3 integrantes. En cada grupo se practicaran 3 roles:

Rol 1. cuenta un problema no muy grave, en lo posible personal,

Rol 2: otro lo escucha aplicando la escucha activa, la legitimacion y el parafraseo
Rol 3: observa a los otros dos integrantes y llena la guia de observacion que figu-
ra en el anexo.

Pasados 5 minutos, deben cambiar los roles. Cada integrante del grupo debera
pasar por los 3 roles.

Al finalizar se realizara una puesta en comun:

Primero hablaran desde el rol de relator: ;Se sintieron escuchados, comprendidos?
Segundo hablaran desde el rol de “escuchador”: ;{Qué fue lo que mas les costd?
¢Qué fue lo que menos les costé hacer?

Tercero, hablaran desde el observador: ¢{Qué les llamé mas la atencién? ;Cuél fue
el mayor obstaculo? ;Se acordaron de parafrasear y de legitimar?

PASO 3: Identificar los temas a resolver

Al comenzar este modulo, dijimos que la intervencion que hagamos en una situa-
cién de conflicto tiene una direccionalidad, es decir que debe ser estratégica. El
objetivo de la intervencion debe ser la identificacion de los temas o cuestiones a
resolver, para luego trabajar en la basqueda de soluciones. Este es un punto su-
mamente importante, ya que muchas veces comenzamos a pensar en soluciones
antes de definir claramente cuéales son los problemas o temas a tratar.

En esta guia, damos las pautas basicas para recorrer el PASO 3.

Identificar temas

__GUIA Na 27
aresolver

» Especificar - focalizar
»Punteo de temas:

=tratar uno por vez

_,Importante: No pensar en las soluciones
@y hasta comprender el punto de vista del otro
y tener identificados los temas a tratar

Miriam Markus — Carmen McCormack
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Especificar: nuestra conversacion debe dirigirse hacia la identificaciéon de los

temas que son importantes para nuestro interlocutor, y de que éstos sean ex-

presados de un modo especifico y de forma positiva.
Por ejemplo, si vamos a comer a un restaurante, y le decimos al mozo “no quiero
sopa”, esta frase esta en negativo y nos da poca informacion. En cambio si le de-
cimos: “quiero milanesas con papas fritas” esta frase esta en positivo, y seremos
mas claros y especificos. Otro ejemplo: “Nunca nadie me escucha”, no sabemos a
guiénes se refiere con “nadie” y tampoco sabemos cuando no lo escuchan con la
palabra “nunca”. Es mas claro decir: “me gustaria que en las reuniones hable uno
por vez”.

Separar las personas del problema: En las situaciones de conflicto tende-
mos también a acusar o a atacar a las personas, en lugar de enfocarnos en el
hecho.
Por ejemplo:
i“ES un egoista, solo piensa en él!” En estos casos, es Util “separar las personas
del problema”, y a través de preguntas llegar a que exprese el hecho que lo lleva
a decir que”es un egoista”. Por ejemplo: “no presta la maquina de cortar el pas-
to”.
Punteo de temas: A medida que vamos identificando los temas a resolver,
tomamos nota, y al finalizar la leemos para confirmar que estan todos los te-
mas. Un punto importante es que los temas estén expresados como objetivos
a alcanzar. Esta forma de expresarlos nos orienta hacia el futuro, es decir
hacia la solucion, en lugar de enfocar en las “causas”, es decir en el problema.
Por ejemplo:
En lugar de definir un problema como “la mala comunicacion”, donde estamos
enfocando en las supuestas causas, es mejor definirlo como “la forma en que nos
vamos a comunicar en el futuro”-
Tratar un tema por vez: A fin de organizar el proceso es conveniente tratar
un solo tema a la vez. Generalmente, la tendencia suele ser mezclar los temas
a tratar o saltar de un tema a otro sin terminar con ninguno, y esto dificulta el
avance hacia las alternativas de solucion.

PREGUNTAS UTILES para (i
FOCALIZAR/ ESPECIFICAR

Cuando?
Coémo?

Dénde?

Cual?

De qué manera?
Quiénes?

Para qué?

Miriam Markus — Carmen McCormack
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Las preguntas son una herramienta indispensable para especificar la ambigiiedad
de algunas palabras, aclarando posibles sobreentendidos o malentendidos. Para
poder preguntar, es necesario escuchar atentamente al otro. Cuando aparecen en
el relato palabras que llamamos GENERALIZACIONES y/o AMBIGUEDADES, son
una sefal para que hagamos preguntas. Al preguntar estamos pidiendo mas in-
formacion para entender, para aclarar significados.

Ejemplos:

Generalizaciones: nunca, siempre, todos, nadie, alguien, otro, ellos, etc.
Ambigiedades: libertad, confianza, egoista, decente, etc.

A continuacion leemos en esta guia un ejemplo de comunicacion donde no estan
correctamente especificados los puntos a tratar:

GUIA N2 28

UN VIEJO CUENTO: Con cuatro personajes:
TODOS, ALGUIEN, CUALQUIERA y NADIE

Ocurre que habia que hacer un trabajo importante
Y TODOS sabian que ALGUIEN lo haria.
CUALQUIERA podria haberlo hecho,
pero NADIE lo hizo.

ALGUIEN se enoj6 cuando se entero,
porque le hubiera correspondido a TODOS.
El resultado fue que TODOS creian
que lo haria CUALQUIERA, y
NADIE se dio cuenta
de que ALGUIEN no lo haria.
¢, Coémo termina la historia?
ALGUIEN reproch6 a TODOS
porque en realidad NADIE hizo
lo que hubiera podido hacer CUALQUIERA.

Miriam Markus — Carmen McCormack

PASO 4: Buscar soluciones

Una vez que completamos una agenda de puntos a resolver, se comienza la bus-
queda de propuestas de solucion para cada uno de los puntos. Habitualmente
surgen las ideas espontaneamente, y se evallan en funcion de la respuesta a las
necesidades planteadas y a la viabilidad del cumplimiento, anticipando futuras
dificultades que pudieran surgir.

A continuacion hay una GUIA que resume los pasos de la estrategia de interven-
cién y las técnicas a utilizar, para aplicar a los casos en los que vamos a trabajar.

Ver en Anexo 6. Casos para aplicar la sintesis de pasos de la estrategia
y técnicas
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SINT

GUIA N2 29

ESIS

PASOS ESTRATEGIA

TECNICAS

1. Crear clima

1. Lenguaje no verbal.
Contexto.” Empatia

2. Comprender el punto de
vista del otro

2. Escucha activa.
Parafraseo. Legitimacion

3. Identificar temas a
resolver

3. Preguntas para
focalizar. Parafraseo.

4. Buscar soluciones

4. Preguntas para
focalizar. Parafraseo.
Legitimar.

Miriam Markus — Carmen McCormack
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ANEXO 1

Indice de ejercicios

. Imagenes (percepcion): ver en Anexo 3
. El rumor: practica de seleccion de lo que uno escu-
cha.
. Dibujo para ejercicio de comunicacion
. Test de escucha activa
. Practica de “Escucha mala”
. Practica de Parafraseo
. Observacion de la escucha activa
. Casos para aplicar la sintesis de pasos de la estra-
tegia y técnicas
a. No entrar en el juego: situacion 1y 2
b. Caso de Montana y Casalia

. Lectura de cierre: GALLETITAS
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2. EL RUMOR

DESARROLLO:

a. Se piden 4 voluntarios que se numeraran. Todos menos el
primero salen del salén. EIl resto de los participantes son los
testigos del proceso de distorsion, que se da al mensaje; van
anotando lo que va variando de la version inicial.

b. El instructor lee el mensaje (que esta en la siguiente hoja) al
No. 1, 2 veces. Luego se llama al No. 2. El No. 1 le cuenta al
No. 2 lo que recuerda del relato que le fue leido, sin ayuda de
nadie. Asi sucesivamente, hasta que pasen todos los compa-
fieros.

c. El instructor llevara a cabo una discusion que permita reflexio-
nar sobre la distorsion de los mensajes, pues por lo general, se
nos queda en la memoria aquello que nos llama mas la aten-
cion, o lo que creemos que es mas importante. Permite discutir
como nos llegan en la realidad las noticias y acontecimientos, y
cOmo se dan a conocer; cémo esto el interés y de la interpre-
taciéon que se le da. La percepciéon es selectiva con lo que es-
cuchamos, como se vio antes con las imagenes. Es el mismo
proceso de seleccién e interpretacion de acuerdo a nuestras
experiencias anteriores.

149 egresados del Instituto “Los adoradores del pez Ve-
la”, juntaron fondos para asistir al Congreso sobre el
apareamiento de los delfines, celebrado en los alrededo-
res de Ohio.

Entre los asistentes, todos alumnos del séptimo afio de
la licenciatura en mareas, habia: argentinos, uruguayos,
peruanos, brasileros y diversos miembros de la comuni-
dad europea.

Los temas tratados en el congreso fueron: (Cémo afron-
tan los delfines adultos la necesidad que tienen sus crias
de aparearse? ¢Es el delfin macho un ser solitario? ¢si es
cierto que los delfines son inteligentes, por qué Flipper
sOlo llegb a ser un actor de television?

Todos los asistentes se retiraron muy motivados por los
temas abordados, prometiendo reencontrarse en el
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proximo congreso en Antofagasta, con la siguiente con-
signa: “¢ses el pez vela un ser sin energia?”
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3. Dibujo ejercicio comunicacion

154
sl

/ \u/.\./-\:/ o S
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4. Test de escucha activa®: Ejercicio simple para Autoeva-
luacién de la capacidad de escucha

Preguntas

Sl

NO

Si me doy cuenta de lo que el otro esta por preguntar, me anticipo
le contesto directamente, para ahorrar tiempo...

Mientras escucho a otra persona, me adelanto en el tiempo y me
pongo a pensar en lo que le voy a responder

En general procuro centrarme en que esta diciendo el otro, sin
considerar como lo esté diciendo...

Mientras estoy escuchando, digo cosas como Aja! Hum... Entien-
do... para hacerle saber a la otra persona que le estoy prestando
atencion...

Creo que a la mayoria de las personas no le importa que las inte-
rrumpa... siempre que las ayude en sus problemas...

Cuando escucho a algunas personas, mentalmente me pregunto
¢ por qué les resultara tan dificil ir directamente al grano..?

Cuando una persona realmente enojada expresa su bronca, yo
simplemente dejo que lo que dice “me entre por un oido y me sal-
ga por el otro”

Si no comprendo lo que una persona esta diciendo, hago las pre-
guntas necesarias hasta entenderla...

Solamente discuto con una persona cuando sé positivamente que
estoy en lo cierto...

10

Dado que he escuchado las mismas quejas y protestas infinidad
de veces, generalmente me dedico mentalmente a otra cosa mien-
tras escucho...

11

El tono de la voz de una persona me dice, generalmente, mucho
mas que las palabras mismas...

12

Si una persona tiene dificultades en decirme algo, generalmente la
ayudo a expresarse...

13

S| no interrumpiera a las personas de vez en cuando, ellas termi-
naria hablandome durante horas..!

14

Cuando una persona me dice tantas cosas juntas que siento supe-
rada mi capacidad para retenerlas, trato de poner mi mente en otra|
cosa para no alterarme...

15

Si una persona esta muy enojada, lo mejor que puedo hacer escu-
charla hasta que descargue toda la presion...

16

Si entiendo lo que una persona me acaba de decir, me parece
redundante volver a preguntarle para verificar...

17

Cuando una persona esta equivocada acerca de algun punto de
su problema, es importante interrumpirla y hacer que replantee
ese punto de manera correcta...

18

Cuando he tenido un contacto negativo con una persona (discu-
sion, pelea...) no puedo evitar seguir pensando en ese episodio...
aun después de haber iniciado un contacto con otra persona...

19

Cuando le respondo a las personas, lo hago en funcién de la ma-
nera en que percibo como ellas se sienten....

20

Si una persona no puede decirme exactamente que quiere de mi,




Ino hay nada que yo pueda hacer...
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Evaluacién

A través de las respuestas evaluaremos nuestra capacidad para
1) Escuchar sin interrumpir

2) Escuchar prestando 100% de atencion

3) Escuchar mas alla de las palabras

4) Escuchar incentivando a otro a profundizar

1. Escuchar sin interrumpir ... y menos contradecir...!
Preguntas 1,5,9,13,17 — 1 punto por cada NO

5 puntos [Ud sabe escuchar sin interrumpir. Su paciencia le permitira generar
muy buenas relaciones.

3-4 A veces Ud. se pone a hablar encima de la otra persona... Si Ud. per-
mitiera que las personas terminen antes de comenzar a hablar, sus
contactos con ellas serdn mas simples y satisfactorios

0-2 Ud. parece estar tan ansioso por hablar que no puede escuchar...

¢, COomo puede relacionarse con las personas si no las escucha?

2. Escuchar prestando 100% de atencidn
Preguntas 2,6,10,14,18 — 1 punto por cada NO

5 puntos |Ud. tiene la disciplina y serenidad para prestar a las personas la aten-
cion gue merecen. Esto le permitird desarrollar excelente relaciones
interpersonales. Felicitaciones!

3-4 Si lograra no desconcentrarse, Ud lograria contactos personales mas
duraderos y satisfactorios

0-2 Seguramente Ud. con frecuencia se encuentra diciendo... ¢ Qué?

¢, Como? ¢ Qué dijo? Reconozca que entender a las personas requiere

3. Escuchar mas alla de las palabras

Preguntas 3,7 — 1 punto por cada NO
Preguntas 11,15,19 —1 punto por cada Sl

5 puntos [Ud. es un oyente empatico... logra percibir cbmo se sienten las perso-
nas con que habla... Ud. tiene la capacidad para entender y ayudar a
las personas...

3-4 Ud. se da cuenta de cdmo se sienten las personas... pero le da mas
peso al mensaje explicito...

0-2 Ud. no parece darse cuenta de cOmo se sienten las personas con gue
habla..

4. Escuchar incentivando al otro a profundizar

Preguntas 4,8,12 — 1 punto por cada Sl
Preguntas 16, 20 — 1 punto por cada NO

5 puntos |Ud. hace todo lo necesario para que la otra persona se pueda expre-
sar... Ud. logrard contactos muy satisfactorios....

3-4 Ud. es un oyente activo... pero no esta haciendo todo lo posible...

0-2 Ud parece no querer involucrarse demasiado en sus contactos...
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5. PRACTICA DE “ESCUCHA MALA”

PRACTICA

Escucha mala

Invitar a 2 participantes a concurrir al frente (uno de los
participantes puede ser uno de los docentes)

Uno de los participantes cuenta una situacion de problema
El otro participante debe escuchar siguiendo las siguientes
consignas (se repite 4 veces cambiando las consignas y los

participantes cada vez):

a) Escucha y minimiza el problema
b) Escucha y aconseja
c¢) Escucha activamente

d) Escucha e interrumpe

Se sugiere invitar a pasar al frente a realizar el ejercicio a diferen-

tes integrantes.
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6. PRACTICA DE PARAFRASEO

Siguiendo los lineamientos del primer ejemplo, para-
frasee las siguientes oraciones:

Ejemplo: Qué desgracia levantarme tan temprano pa-
ra venir a un curso gue no sé si me va a servir 1!
Ud. nos dice que le incomoda levantarse tem-
prano para asistir a un curso sin conocer su
aplicacion. ¢es asi?

1.- En este maldito laburo, me pagan una miseria y en-
cima me presionan todo el dia para cumplir como si fue-
ra un genio !!!

2.- Con mi jefe es imposible hablar nada, asi que yo de-
cidi tratar directamente con el Supervisor, que es el Uni-
co que tiene algo de cerebro !

3.- La proxima vez que el vago del 3er. Piso haga una
festichola con su banda de pordioseros, voy a ir a tirarle
la puerta abajo para que la suspendan.

4.- Si este senor, que se hace llamar compafiero, sigue
pasandome su trabajo, lo voy a mandar al frente con el
encargado.

5.- Si en esta oficina no nos ponemos las pilas para or-
ganizar todo el lio que tenemos, la racionalizacién admi-
nistrativa nos va a comer a todos.
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7. OBSERVACION DE LA ESCUCHA ACTIVA

Sl

NO

Detalles

¢Dirige sumiraday su cuerpo a que esta
hablando?

¢Dasefiales no verbal es de escuchar?

¢Da sefales verbal es de escuchar?

¢nterrumpe?

¢Llenalos silencios?

¢Expresa entender y aceptar |0s sentimientos
del interlocutor?

¢Hace preguntas para pedir més informacion?

¢Se anticipaalo que van adecir?

Alientaal interlocutor a emitir nuevos men-
sajes?

¢Hace el resumen y le pide a interlocutor que
ratifique o rectifique?
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8. CASOS PARA APLICAR LA SINTESIS DE PASOS
DE LA ESTRATEGIA Y TECNICAS

1. NO ENTRAR EN EL JUEGO
Cortar el circuito negativo

SITUACION 1

Después de una larga reunién, en la que habian acorda-
do varios puntos del orden del dia, un miembro de la
comision le dice:

- Lo que pasa es que aca, al final, siempre se hace lo

que gquereés Vos...

Consigna:

Continuar la conversacion y transformarla en un dialogo
de circuito constructivo.

NO ENTRAR EN EL JUEGO
Cortar el circuito negativo

SITUACION 2
Usted le pregunta a Pedro, un compafero de trabajo:

- ¢De dbénde salieron estas cifras?
Pedro contesta:
Yo soy el tesorero. No te metas en lo que no enten-

dés. No necesito que me digan lo que tengo que hacer...

Consigna:

Continuar la conversacion y transformarla en un dialogo
de circuito constructivo.
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8. CASOS PARA APLICAR LA SINTESIS DE PASOS
DE LA ESTRATEGIA Y TECNICAS

Il. Caso Montana y Casalia

Desarrollo:

Se dividen en grupos de 5 0 6 personas

En cada grupo se van a repartir los siguientes roles
1 Rol del Sr. Montana

1 Rol del Sr. Casalia

3 roles de miembros del consejo directivo

1 rol de observador

Se les da 10 minutos para leer el caso

Se les dan 20 minutos para trabajar el caso en una
reunion informal de algunos miembros del consejo di-
rectivo para tratar el conflicto que se ha presentado.
Los miembros del consejo directivo deben seqguir los
pasos de la estrategia de intervencion y utilizar las

tacnicas correspondientes.

El observador debe fijarse que sigan el esquema del
resumen de la guia de sintesis
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CASO: ASOCIACION POR UNA VIDA SANA (AVISA) - (ONG)

Lalnstitucién AVISA se dedica fundamentalmente a promover el deporte entre los
nifiosy los jovenes. Cuenta con numerosos asociados, que siguen con entusiasmo
las competencias deportivas en las que participan los equipos de AVISA. Entre los
deportes que se practican, el preferido es el futbol. También concurren personas de
la comunidad que, aunque no estan asociadas, son fieles seguidores de |os equipos
gue compiten en los campeonatos con otras instituciones y clubes de futbol.

AVISA estd atravesando una situacion econémica critica, por |os aumentos en los
servicios eléctricosy de transporte, entre otros motivos. Justamente araiz de este
punto se ha suscitado una division en la Junta Directiva por |as distintas opiniones
sobre el temay la consecuente toma de decisiones. El Presidente de la Junta, Sr.
Montana, esta convencido de que las cosas van amejorar si €l equipo de futbol
gana el campeonato. El Tesorero, Sr. Casalia, cree que si bien es cierto que han
aumentado lo costos, el problema se debe ala mala administracion existente, y ha
conseguido una donacion para comprar una computadora.

Ambos van atener unareunion informal con algunos miembros de la Asociacion
para que los ayuden en este problema.

CONSIGNA CONFIDENCIAL PARA MONTANA:

Ud. es el Presidente de la Junta, se considera un buen politico, y esta conven-
cido de que entiende lo que los asociados esperan de Ud. No esta dispuesto a
defraudarlos. Los partidos sin publico que acompafie al equipo son candidatos
al fracaso.

Este Casalia es un cerrado, no entiende nada de politica, las computadoras
cuestan cada vez menos y tarde o temprano se comprara. Pero la institucion no
puede poner 1.500% en eso cuando tiene otras urgencias. Quedan 4 fechas en
las que el equipo de futbol juega como visitante, tienen posibilidades de ganar
el campeonato, pero sin el publico que acompafie serd mucho mas dificil para
estos chicos.

Esto pasa por lidiar con gente como Casalia que se cree muy profesional. El
tipo quiere que su trabajo sea mas facil y vive en una burbuja. Pero no esta
dispuesto a ceder. Es muy dificil tener la oportunidad de recibir una donacién
como esta, y no se la puede desperdiciar de este modo.
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CASO: ASOCIACION POR UNA VIDA SANA (AVISA) - (ONG)

Lalnstitucién AVISA se dedica fundamentalmente a promover el deporte entre los
nifiosy los jovenes. Cuenta con numerosos asociados, que siguen con entusiasmo
las competencias deportivas en las que participan los equipos de AVISA. Entre los
deportes que se practican, el preferido es el futbol. También concurren personas de
la comunidad que, aunque no estan asociadas, son fieles seguidores de |os equipos
gue compiten en los campeonatos con otras instituciones y clubes de futbol.

AVISA estd atravesando una situacion econémica critica, por |os aumentos en los
servicios eléctricosy de transporte, entre otros motivos. Justamente araiz de este
punto se ha suscitado una division en la Junta Directiva por |as distintas opiniones
sobre el temay la consecuente toma de decisiones. El Presidente de la Junta, Sr.
Montana, esta convencido de que las cosas van amejorar si €l equipo de futbol
ganael campeonato. El Tesorero, Sr. Casalia, cree que si bien es cierto que han
aumentado lo costos, el problema se debe ala mala administracion existente, y ha
conseguido una donacion para comprar una computadora.

Ambos van atener unareunion informal con algunos miembros de la Asociacion
para que los ayuden en este problema.

CONSIGNA CONFIDECIAL PARA CASALIA:

Ud. estédindignado. Cémo puede unainstitucion crecer y salir adelante con gente
como Montanal El hombre sblo piensaen é, es un adicto a poder, quiere ser re-
electo y esta dispuesto a quemar estos fondos que tanto esfuerzo costaron conseguir
paraagilizar el trabajo administrativo, sin el cual no se puede prosperar. No entien-
de qué es el progreso de una Institucion, y su Unica meta es atornillarse en el lugar
del Presidente.

Pero esta vez no sera tan facil. La empresa que doné los fondos lo hizo con la
condicion de que fueran utilizados para fortalecer la administracién de la ins-
tituciéon y Ud. se comprometié como tesorero a darle al dinero el destino que
corresponde.

Montana es un sinverglienza, él puede conseguir dinero para los micros por
otro lado, pero como quiere plata facil, no va a hacer ningin esfuerzo. Pero no
se da cuenta de que cuando esto se sepa le va a resultar un gol en contra. Un
Presidente no puede ser tan demagogo y corto de vista frente a los intereses
de AVISA. Si se usan los fondos para otra cosa que no sea la compra de la
computadora, podrian tener un juicio y nadie mas querra donar fondos a una
institucién tan poco seria que hace con la plata lo que se le da la gana al Presi-
dente con fines politicos.
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CASO: ASOCIACION POR UNA VIDA SANA (AVISA) - (ONG)

Lalnstitucién AVISA se dedica fundamentalmente a promover el deporte entre los
nifiosy los jovenes. Cuenta con numerosos asociados, que siguen con entusiasmo
las competencias deportivas en las que participan los equipos de AVISA. Entre los
deportes que se practican, el preferido es el futbol. También concurren personas de
la comunidad que, aunque no estan asociadas, son fieles seguidores de |os equipos
gue compiten en |os campeonatos con otras instituciones y clubes de futbol.

AVISA estd atravesando una situacion econémica critica, por |os aumentos en los
servicios eléctricosy de transporte, entre otros motivos. Justamente araiz de este
punto se ha suscitado una division en la Junta Directiva por |as distintas opiniones
sobre el temay la consecuente toma de decisiones. El Presidente de la Junta, Sr.
Montana, esta convencido de que las cosas van amejorar si €l equipo de futbol
ganael campeonato. El Tesorero, Sr. Casalia, cree que si bien es cierto que han
aumentado lo costos, el problema se debe ala mala administracion existente, y ha
conseguido una donacion para comprar una computadora.

Ambos van atener unareunion informal con algunos miembros de la Asociacion
para que |os ayuden en este problema.

CONSIGNA CONFIDECIAL PARA LOS MIEMBROS DEL CONSEJO DI-
RECTIVO:

Uds. son miembros del Consejo Directivo, pero ademas son amigos de am-
bos, Montana y Casalia, se conocen desde hace mucho tiempo y creen que
esta situacién deberia solucionarse con un didlogo constructivo, ya que lo
que mas les importa a todos es la continuidad de la institucién por el bien
de todos los chicos del barrio.
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9. GALLETITAS

Una muchacha llegd al Aeropuerto, a esperar su vuelo y como debia es-
perar un largo rato, decidié comprar un libro y también un paquete de galletitas.
...entonces fuey se sentd en la Sala de Espera, para descansar y leer tranquila-
mente...

...Asiento de por medio, se ubicd un hombre que abrié unarevistay empezd a
leer.

Entre ellos quedaron las galletitas.

Cuando ella tomd la primera, el hombre también tomé una! Ella se sintio indig-
nada,

...pero no dijo nada.

Penso: " jQué descarado! ! ;

S yo estuviera mas dispuesta, hasta le daria un golpe para que nunca mas se le
olvide" .

...y cada vez que ella tomaba una galletita, el hombre también tomaba una.
Aquello le molestaba tanto que no conseguia concentrarse ni reaccionar
Cuando quedaba apenas una galletita, penso:

" Qué hara ahora este abusador?" .

Entonces, el hombre dividié la tltima galletita y dgjé una mitad para ella

Ah! No!!!. ..

Aquello le pareci6 demasiado.

Se puso a sudar delarabia, cerré su libroy sus cosasy sedirigio al Sector de
Embarque

Cuando se sento en €l interior del avién, miré dentro del bolso y para su sorpre-
sa, alli estaba su paquete de galletitas!! ...intacto, cerradito.

...sintid tanta vergiienzal ...

S6lo entonces percibio o equivocada que estaba.

Habia olvidado que sus galletitas estaban guardadas dentro de su bolso!

El hombre habia compartido las suyas sin sentirse indignado, nervioso, conster-
nado o alterado.

Y ya no habia tiempo ni posibilidades para explicar o pedir disculpas... pero...
S pararazonar...

JCuantas veces en nuestra vida sacamos conclusiones cuando deberiamos obser -
var mejor?

¢Cuantas cosas no son exactamente como pensamos acerca de las personas?...
Y recordd que existen cuatro cosas en la vida que no se recuperan:

1. Una piedra, después de haber sido lanzada;

2. Una palabra, después de haber sido proferida;
3. Una oportunidad, después de haberla perdido;
4. El tiempo, después de haber pasado.

95



ANEXO 2

Material complementario

1. Alfabeto emocional
2. Ejemplos de escucha activa
3. El principio del 90/10
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1. Alfabeto emocional

El Dr. Juan Hitzig estudio las caracteristicas de algunos
longevos saludables y concluydé que mas alla de las ca-
racteristicas bioldgicas, el denominador comun de todos
ellos radicaba en sus conductas y actitudes.

“Cada pensamiento genera una emocion y cada emo-
cion moviliza un circuito hormonal que tendra impacto
en las 5 trillones de células que forman un organismo” —
explica—.

Las conductas “S”: serenidad, silencio, sabiduria, sa-
bor, sexo, suefo, sonrisa, promueven secrecion de Sero-
tonina,

mientras que las conductas “R”: resentimiento, rabia,
rencor, reproche, resistencias, represion, facilitan la se-
crecion de coRtisol, una hormona coRRosiva para las ce-
lulas, que acelera el envejecimiento

Las conductas “S” generan actitudes “A”: animo,
amor, aprecio, amistad, acercamiento.

Las conductas “R” por el contrario generan actitudes
“D”: depresion, desanimo, desesperacion, desolacion.

Con solo aprender este alfabeto emocional, lograre-
mos Vvivir mas tiempo y mejor, porque la “mala sangre”
(mucho cortisol y poca serotonina) deterioran la salud,
posibilitan la enfermedad y aceleran el envejecimiento.
El buen humor, en cambio, es clave para la longevidad
saludable.”

Que tengas una excelente vida! Plena de serotoninal!!!
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2. Ejemplos de escucha activa

Parafrasear significa, por lo tanto, repetir con las propias palabras algo que
fue dicho, tal como uno lo entendid. Podria decirse también que es una expli-
cacion del contenido. De esta manera nos aseguramos primero de haber en-
tendido correctamente a nuestro interlocutor. Esto puede parecernos un tanto
ridiculo, porque nos sentimos tontos o creemos que el otro podria pensar que
no lo tomamos en serio. No obstante, si lo intentamos, nos daremos cuenta
que no es tan sencillo y que con mucha frecuencia somos incapaces de repro-
ducir exactamente lo que el otro quiere decir. Pero si lo logramos, comproba-
remos que muchas veces la conversacion tomard un rumbo distinto del que
podriamos haber esperado. El parafraseo debe cerrarse con un tono de pre-
gunta, de modo que nuestro interlocutor tenga la posibilidad de confirmar o no
su declaracion. Un ejemplo:

Persona A: “jPara mi no tiene ningun sentido que tengamos esta reunién

de equipo todas las semanas! Es siempre lo mismo”.

Persona B: “;Es decir que consideras que las reuniones semanales del

equipo son indatiles porque no surge nada nuevo de ellas?”

Persona A: “iSi, exactamente! De todos modos son siempre los mismos

los que hablan y si quieres dar una opinién diferente, te interrumpen”.

Persona B: “Tienes algo para decir y sientes que no logras hacerlo...”

Persona A: “Asi es”.

Persona B: “Pienso que podriamos tratar este asunto y que no

necesariamente significa que debemos interrumpir las reuniones. A mi me
parecen importantes".

Asi es como la persona A llega al verdadero problema, que en principio no es-
taba muy claro. Una vez que fue expresado, la persona B proporciona su punto
de vista.

Verbalizar es tratar de percibir los sentimientos que se ocultan detras de una
declaracién y reflejarselos a nuestro interlocutor. En este caso también debe-
riamos expresarnos mas con tono de interrogacion que de forma absoluta, pa-
ra permitirle al otro contradecir lo que dijimos o percibir si el sentimiento es
correcto o no. Un ejemplo:

Persona A: “iDi algo alguna vez! jSiempre soy yo quien debe decidir todo!

iEs tan dificil trabajar contigo!"

Persona B: “;Te sientes sobreexigido en este momento?”

Persona A: “Y si, no soy Dios y tu aportas demasiado poco!”

Persona B: “Y no solo te sientes sobreexigido, sino que estas algo molesto
conmigo y te gustaria que te aliviara un poco el trabajo”.

Persona A: “Si, de algin modo me molesta que no hagas mas de lo que
haces".

Persona B. “Me gustaria decirte como me siento: muchas veces siento que
me pasas por alto porque asumes y haces todo con mucha rapidez. Pensé
que asi es como querias que fueran las cosas, por eso es que me mantuve

al margen y me dediqué a lo mio, que es lo que quedaba..."

Persona A: “O sea que creias que quiero hacer todo solo y tampoco te
sentias bien hasta ahora?”

Persona B: “Si”

Persona A: “;Y también te gustaria que las cosas fueran de otra manera?”
Persona B: “Si”.

Persona A: “Entonces tenemos que pensar cémo lo haremos en el futuro........*
La Persona B no devuelve el ataqgue de inmediato, sino que trata de captar

el sentimiento de la persona A para poder reaccionar en ese campo y no

en el de la pelea o la discusién. De esa manera, la persona B también puede
expresar sus sentimientos.

98



A continuacion se exponen y fundamentan algunos comportamientos que utili-
zamos con frecuencia y que se consideran inadecuados o no favorecedores del
didlogo en una conversacion.

? Minimizar: El problema o el conflicto se minimizan, con lo cual no se toma
realmente en serio a la persona. Por ejemplo: “jPero si no es tan grave!” Con
frecuencia, este tipo de expresiones tienen la intencién de consolar, pero la
mayoria de las veces no lo logran.

? Dirigir/ dar consejos: Se presenta la solucién al problema, con lo cual se
fuerza a la persona implicada a adoptar un papel pasivo. No obstante, las solu-
ciones y decisiones tomadas por uno mismo, la mayoria de las veces producen
mas acercamiento y son mas

valiosas. Por ejemplo: “Lo mejor es que vayas alla y lo hagas asi:...“

? Predicar/ juzgar: La emisiéon de un juicio de valor positive o negativo se
realiza a partir de los propios valores. No profundizamos sobre la otra persona
y su problema, sino que la medimos segun determinadas normas y valores. Por
ejemplo: “Ese es un problema irrisorio” o, en positivo: “Hasta ahora se ha ma-
nejado bien”.

? Diagnosticar: Se ofrece una soluciéon especializada con demasiada rapidez y
se encasilla a la persona dentro de una categoria, con lo cual se desecha el
problema o el asunto. Por ejemplo: “Usted es una persona muy extrovertida y
no se siente cdémoda cuando otros ocupan el centro de atencibn mas que us-
ted”.

? Pnterpretar: Solo comprendemos aquello que queremos comprender y lo
interpretamos segun nuestro propio sustrato. Pero esto puede conducir a la
distorsion y alienacion del pensamiento de la otra persona y, de esta manera,
es posible que nuestra

interpretacidon no le sirva para nada y se sienta incomprendida. Por ejemplo:
“En realidad te gusta tu papel de observador que no habla tanto como los de-
mas”.

? Pndagar/ Examinar: Se hacen preguntas para obtener mas informacion.
Pero de esta manera la conversacion se orienta en la direccion de nuestras
preguntas, es decir, en la direccién que le parece importante a la persona que
pregunta. No obstante, para el otro, lo importante puede ser algo muy distinto
y puede sentir que se lo somete a un interrogatorio. Por ejemplo: “;Cuando lo
percibié por primera vez? ;Cada cuanto lo tiene? (Lo conoce de antes?*

? Pdentificarse: En primera instancia puede hacer bien, ya que la otra perso-
na no se siente sola, por ejemplo, con su problema. No obstante, también se
desvia el asunto del otro y esto no le permite seguir hablando. Es muy frecuen-
te que omitamos a la otra persona, empecemos a hablar de nosotros mismos y
presentemos soluciones que no necesariamente son validas para ella. Por
ejemplo: “Si, también conozco eso. Pero en aquel momento yo..., y entonces lo
hice de manera tal que...”

iEsto no significa que todas estas maneras de reaccionar estén mal!
Ciertamente nadie puede comunicarse Unicamente con la actitud centrada en
la persona. Se trata Unicamente de sefalar los peligros que estas formas de
reaccion pueden ocultar. Y, tal vez, de tanto en tanto nos acordemos de pensar
(también cuando estamos entre amigos) si hemos comprendido e interpretado
correctamente y si nos han comprendido e interpretado bien.

Observemos un ejemplo que incluye algunas posibilidades de reaccion.

Quizas hasta podamos detectar qué es lo que percibimos frente a los distintos
estilos y cdémo puede irle bien a una persona que reacciona de esa manera.
Una mujer le dice a su compafiera de trabajo:

“Constantemente siento que aqui no le caigo bien a nadie. Todos me tratan de
forma muy extrafia. No puedo hablar verdaderamente con nadie, salvo contigo.
La jefa es siempre tan fria, los demés, tan distantes y creo que se burlan de
mi. ¢Es que hago algo mal? Casi siempre me siento tan mal....*“

respuestas:
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1. jTonterias! jEs tu imaginacion! Los jefes siempre son jefes y no podemos
llevarnos bien con todos. Ven, vamos a tomarnos un café abajo asi despejas tu
mente.

2. ¢En serio? (Y desde cuando te sientes asi? (Solo te pasa aqui o en general?
¢La jefa o alguna otra persona te dijeron alguna tonteria?

3. ¢Por qué no intentas acercarte un poco méas a los demas? Tienes que ser
mas activa y no excluirte.

4. iMujer, siempre ves todo tan negro!! Seguro que estas pensando en esto
desde hace semanas y te estas volviendo loca. jSon tonterias!

5. Ese siempre fue tu problema, tu complejo de inferioridad. Toda tu familia es
asi.

6. Te entiendo muy bien, a mi me paso6 lo mismo en otra empresa, me sentia
de lo peor, no sabia qué hacer y el asunto me torturé durante una eternidad......
Pero lo compensé haciendo cosas lindas en mi vida privada, cosas que me
hacian bien.

7. Y ese sentimiento de sentirte ignorada te molesta bastante. ¢{Te hace sentir
insegura...?

Explicaciones:

1. La compafiera minimiza el problema, con lo cual no toma a la otra mujer
verdaderamente en serio y descarta el asunto como algo sin importancia.

2. La compafiera pregunta, explora, con lo cual desvia la conversacion en la
direccion en que ella decide mientras que para la otra mujer tal vez lo impor-
tante sea otra cosa.

3. La compaifiera intenta aconsejarla, brindarle una solucion. Con ello se des-
hace del problema rapidamente sin tomarse el trabajo de averiguar méas. Ade-
mas, fuerza a la mujer a adoptar un papel “pasivo” porque no profundiza en
sus sentimientos y posibilidades de soluciéon. ;Ha ayudado realmente a la otra
mujer?

4. La compafiera juzga la preocupacion de la mujer, predica y, lo que es aun
peor que minimizar, la juzga de manera completamente negativa.

5. La compafiera emite un diagndstico, encasilla a la mujer en una categoria y
analiza psicologicamente el problema.

6. La compafera se identifica con el problema y relata sus propias experien-
cias. Pero también brinda su solucién, sin haber profundizado mas con la mu-
jer.

7. Aqui se intenta abordar los sentimientos de la mujer y darle la posibilidad de
seguir hablando, de expresarse de manera mas concreta.

Otro ejemplo:

Usted quiere que una empleada suya de trabajo tome un curso de capacitacion
y se lo dice. En general, en su oficina los cursos de capacitacion se toman con
responsabilidad y placer, pero la respuesta de su empleada es:

“Eso no es para mi. Es mejor que lo haga el nuevo, que puede aprender mucho
mas que yo. Ademas, ¢quién hara mi trabajo mientras tanto? jMas de una se-
mana es demasiado tiempo!*

Usted puede responder:

1. Digame, ¢tuvo alguna mala experiencia con los cursos de capacitacion o
tiene miedo de ir? ¢(Cuando fue la dltima vez que tomd un curso de capacita-
cion? (Indagar, examinar).

2. En general, a todos les gusta tomar cursos de capacitacion. jAsi que no
asuma esa actitud porque a usted también le hace bien y siempre nos arre-
glamos con el trabajo! (Predicar, juzgar).

3. Pero no es tan grave, no tiene que sentir vergiienza. Al final vera que le re-
sulta divertido. (Minimizar)

4. Lo que dice suena a excusa. Lo que sucede es que no tiene ganas de hacer-
lo. (Interpretar)

5. Podemos arreglar que la sefiora Garcia haga su trabajo y si no logra hacerlo
todo, tampoco es tan grave. Los demas saben que usted estard tomando un
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curso de capacitacion. Ademas, tiene el tiempo necesario para organizarse an-
tes. (Dirigir/ aconsejar)

6. La entiendo muy bien. Al principio pensaba lo mismo, que el trabajo se atra-
sa, que no vale la pena, etcétera. Pero hay que participar, conozco a la oradora
y es fantastica... (Identificarse)

7. ¢Es posible que capacitarse le resulte desagradable...? (centrado en la per-
sona)

Articulo escrito para JCCenters.org Copyright © JDC Europe 2006. Todos los
derechos reservados.
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El Principio 90/10 Autor: Stephen Covey

Cual es este Principio?
El 1026 de la vida esta relacionado con lo que te pasa.

...El restante 90%b esta determinado por lo forma en que
reaccionas a eso que pasa...

Qué quiere decir esto?

Nosotros realmente no tenemos control sobre el 1026 de
lo que nos sucede.

No podemos evitar que el automovil se descomponga,
que el avion se retrase, que nos sorprenda la lluvia,

que un automovilista pueda obstaculizarnos en el trafi-
co.

...lo cual tirara por la borda todo nuestro plan

No tenemos control de este 10%6.

El otro 90%0 es diferente.
Solamente tu lo determinas.

Como?... Con tu reaccion

Tu no puedes controlar el semaforo en rojo, pero puedes
controlar tu reaccion.

No dejes que la gente se aproveche de ti.
Tu puedes controlar cOmo reaccionas.

Usemos un ejemplo...

Estas desayunando con tu familia.

Tu hija tira una taza de café y salpica tu camisa de traba-
jo.

Tu no tienes control sobre lo que acaba de pasar.

Lo siguiente que suceda sera determinado por tu reac-
cion.
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Ta maldices.
Regafias severamente a tu hija por que te tiro la taza en-
cima. Ella rompe a llorar.

Después de reganfarla, te volteas a tu esposa y la criticas
por colocar la taza demasiado cerca de la orilla de la me-
sa.

Y sigue una batalla verbal.

Tu, vociferando, vas a cambiarte la camisa.

Cuando regresas, encuentras a tu hija demasiado ocupa-
da llorando terminandose el desayuno y alistandose para
irse la escuela.

Ella pierde el autobus.

Tu esposa debe irse inmediatamente para el trabajo.

Tu te apresuras al auto y llevas a tu hija a la escuela.

Debido a que tu ya estas atrasado, manejas 40 millas por
hora en una avenida cuya velocidad maxima es de 30 mi-
llas por hora. Después de 15 minutos de retraso y obte-
ner una

multa de trafico por $60.00, llegas a la escuela.

Tu hija corre a la escuela sin decirte adioés.

Después de llegar a la oficina 20 minutos tarde, te das
cuenta que se te olvido el portafolios.

Tu dia empezo terrible. Y parece que se pondra cada vez
peor.

Ansias regresar a casa.

Cuando llegas a tu casa encuentras un pequeio distan-
ciamiento en tu relacion con tu esposa y tu hija.

Por qué?

Todo fue debido a la manera en gue reaccionaste esa
mafana.

¢Por qué tuviste un mal dia?

A) El café lo caus6?
B) Tu hija lo caus6?
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C) El policia lo causo6?
D) Tud lo causaste?

La respuesta es “D”
Ciertamente, td no tenias control sobre lo que paso6 con
el café.

Fue la forma en como reaccionaste esos 5 segundos lo
que determind el cauce de tu mal dia.

Te presento lo que debid haber sucedido.

El café te salpica.
TuU hija esta a punto de llorar.

Entonces tu gentilmente le dices:
“no te preocupes, carifio, sélo necesitas
tener mas cuidado la proxima vez”.

Después de ponerte una camisa limpia y tomar tu porta-
folios, regresas al comedor, miras a traves de la ventana
y ves a tu hija tomando el Autobus escolar.

Ella voltea agradecida y te dice adios con la mano.

Notas la diferencia?
Dos escenarios diferentes.
Ambos empezaron igual.
Ambos terminaron diferente.
Por qué?
Tu realmente no tienes control sobre el 10%6 de lo que
sucede en la vida.

El otro 90%b fue determinado por tu reaccidn
Ahora ya conoces el Principio 90/10.
Aplicalo y quedaras maravillado con los resultados.

No perderas nada si lo intentas.

El Principio 90/10 es increible.
Muy pocos lo conocen y aplican este principio.
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El resultado?

...Tu lo comprobaras!!

Millones de personas estan sufriendo de un estrés que
no vale la pena, sufrimientos, problemas y dolores de
cabeza.

Todos podemos entender y debemos aplicar el
Principio 90/10.
Puede cambiar tu vida!

...Disfrutala...

Lo Unico que hace falta es voluntad para darnos el per-
miso de vivir la experiencia.

Todo, absolutamente todo lo que damos, hacemos, de-
cimos, 0 aun, todo lo que pensamos, es un Boomerang.
Regresa a nosotros...

Si queremos recibir, aprendamos primero a dar...
Tal vez nos quedemos con las manos vacias,
pero nuestro corazon estara lleno de amor...

Y quienes aman la vida, tienen el sello de ese sentimien-
to en un lugar de su corazoén.

106



ANEXO 3

IMAGENES PARA PERCEPCION
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ANEXO 4: DISPOSITIVO DEL TALLER

Presentacién y conflicto 2 horas
Presentacion (30 min)
Conflicto. Ejercicio, escenas , puesta en comun, concep-
tualizacion (1h 30 min)

Percepcion y emociones 1 hora

Guia 7. (5 min)

Imagenes (10 min)

Guias 8, 9, 10. (30 min)

Guias emociones: 11y 12. (15 min)

Comunicaciéon 1 horay media
Introduccién. Guia 13 (5 min)
Ejercicio feedback (30 min)
Guiias 14y 15 (10min)
Escenitas ,viaje y control remoto, (10 min)
Guias 16, 17 y 18 (15 min)
Ejercicio el rumor (30 min)

Estrateqgias y técnicas 4 hs

Ya hicieron test de escucha activa en su casa

Guia 19, estrategia (10 min)

Ejercicio escucha mala ( 20 min)

Guias 20, 21y 22 (15 min)

Guia 23 y 24 legitimacion y ejercicio pelotita (30 min)
Guia 25, parafraseo y ejercicio (1 hora)

Ejercicio escucha activa (45 min)

Guia 26,27, 28 y 29 (30 min)

Casos 2 horas
Evaluacion y cierre 30 min
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ANEXO 5: Cuestionario de evaluacion del taller

Taller: Herramientas de la comunicacion parala convivencia comunitaria

Cuestionario de Evaluacion del Taller

La informacion que usted nos brinda en esta encuesta es de gran im-
portancia para nosotros. Agradecemos su colaboracion.

En una escalade 1 (minimo) y 5 (maximo) califique los siguientes items:

6. El taller, ¢cubri6é sus expectativas?

1 2 3 4 5
¢ Por
QU B et e et aeaaaan
7. Contenidos del curso: ¢los temas fueron de su interés?
1 2 3 4 5
8. Ejercicios / dinamicas grupales: ¢facilitaron la ilustracion/ apli-
cacion de los temas vistos?
1 2 3 4 5
9. Utilidad de los contenidos: ¢le parecen aplicables a situaciones
cotidianas?
1 2 3 4 5
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10.Califique de 1 a 5 las siguientes herramientas en funcién de su
utilidad en situaciones de conflicto

Escucha activa:

1 2 3 4 5
Parafraseo

1 2 3 4 5
Legitimacion

1 2 3 4 5

Estrategia de intervencidn en los conflictos

1 2 3 4 5

6. ¢Hubo algo que le impact6é de un modo particular? ¢Qué?

7. ¢Penso en alguna situacion personal o laboral que a partir de co-
nocer estas herramientas manejaria de otra forma?

8. ¢ Piensa que seria importante que muchas personas conozcan es-
tas herramientas? ¢Por qué?

9. Cree usted que al terminar el curso ha sido capaz de modificar:
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las formas de vincularse con los otros

mucho algo nada

su percepcion del conflicto

mucho algo nada

su comprension acerca de los procesos comunicacionales

mucho algo nada

Comentarios y sugerencias:

Muchas gracias por su tiempo y su colaboracion
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