CITIZENS XELERATOR

COMUNICACION

Actividad 2: Gestionando conflictos

Actividades para promover las habilidades personales, sociales y para aprender de los alumnos adultos

Descripcidn de iniciativas comprendidas en este manual.

Titulo/nombre? Gestionar el conflicto

Habilidad LifeComp | O Autorregulacién
tratada | O plexibilidad
Ul Bienestar
1 Empatia
Comunicacién
L] Colaboracion
] Predisposicidn al crecimiento
L1 Pensamiento critico

[ Gestidn de aprendizaje

Duracién! | 50 minutos

Tipo de actividad | Discusion en grupo de trabajo y juego de rol

Descripcion corta | Esta actividad tiene como objetivo destacar que, sea en un medio
personal o profesional, todos pueden experimentar conflictos, y si
estas situaciones se gestionan correctamente, pueden ofrecer
oportunidades para el crecimiento personal.

¢ Aprender mas sobre los obstaculos comunicativos
¢ Mejorar las habilidades de los participantes a la hora de
resolver conflictos y superar los desafios comunicativos

Montaje 2 | * 1 facilitador

¢ 1 sala que permita la interaccidn del grupo

¢ Sillas arregladas en forma de U para alentar la participacion y
la discusion

¢ Proyector o pantalla grande, si es posible

Objetivos

Consejos para los | * Anime la participacion activa y la escucha respetuosa entre los
facilitadores? participantes.

¢ Esté preparado para ofrecer guia y apoyo durante las

discusiones o actividades si surgen conflictos entre los
participantes.

¢ Fomente una atmdsfera de comprensién mutua y aliente a los

participantes a tener en cuenta los diferentes puntos de vista.

Se puede organizar distintas veces
2 Materiales y recursos necesarios para la implementacion, incluidos los recursos financieros, humanos, y los espacios. En
caso de que se necesite una hoja de trabajo, por favor, utilizar el documento'siguiente para prepararla.
3 gue una persona necesita saber per implementar la actividad
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Quien habla y quien escucha deberian hacer turnos para
intercambiarse los papeles de modo que cada uno tuviera la
oportunidad de expresar sus pensamientos y sentimientos.

El objetivo de esta actividad no es solucionar un problema en
particular, sino tener una discusién segura y llena de sentido y
entender el punto de vista del otro.

Paso a paso

1. El facilitador presenta hechos importantes sobre los
obstaculos comunicativos y la resolucién de conflictos
(para mas informacion, ver la hoja de trabajo de Material
para facilitadores)

2. El facilitador explica los objetivos de la actividad de
grupo y su relevancia en lo que respecta a sus vidas
personales y profesionales.

3. El facilitador divide a los participantes en parejas y les
invita a elegir una situacion de conflicto potencial para que
puedan aplicar los conocimientos obtenidos en la
presentacién

4. El facilitador presenta un ejemplo: Tu vecino celebré
una fiesta anoche y tu familia entera no pudo dormir;
habla con él de esto y hazle saber que estds enojado. ¢ Qué
planteamiento utilizarias? ¢Como seria el tono de tu
comunicacion?

5. Se anima a los participantes a enfrentarse a las
situaciones potenciales adoptando el papel de quien habla
y de quien escucha, y turnandose para intercambiarse los
papeles de manera que cada uno tenga la oportunidad de
expresar sus pensamientos y sentimientos. Cualquiera de
los dos puede pedir una pausa en cualquier momento.

Sesion informativa

éCrees que tienes la habilidad de resolver conflictos?
¢Cuando fue la ultima vez que tuviste un conflicto con un
amigo o familiar?

é¢Cémo te enfrentas a las criticas?

¢Te consideras una persona critica?

éCudl es tu actitud frente al conflicto? ¢Evitarlo? ¢éO
enfrentarte?

¢Cuales son las cosas que desearias hacer mejor cuando te
encuentras en una situacion conflictiva?

Referencias

https://extension.usu.edu/relationships/research/effective-

communication-skills-resolving-conflicts
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Gestionar el conflicto - Material para facilitadores

Mucha gente es consciente de que la resolucién efectiva de conflictos exige comunicacion, pero es
importante destacar que las pautas negativas de comunicacién pueden, de hecho, empeorar la
situacion e intensificar el conflicto.

He aqui algunos de los desafios de comunicacion que se pueden dar:

Diferencias en estilo de comunicacion:

v" Todo el mundo tiene una manera singular de comunicarse, y a menudo se basa en nuestras
experiencias familiares, cultura, género, y otros muchos factores.

v' Algunos de nosotros tenemos tendencia a ser mds escandalosos, abiertos o emotivos,
comparados con otros. Nuestras pasadas experiencias pueden crear expectativas que
generalmente no se comunican verbalmente a los demas, lo que puede provocar tensiones y
malentendidos.

v Hablar de nuestras circunstancias y percepciones puede ayudar a aclarar expectativas por
nuestra parte y otras, y puede ayudar a resolver conflictos.

El tono de voz/lenguaje corporal:

v La comunicacién es mucho mas que las palabras que decidimos utilizar. Cuando emitimos un
mensaje conflictivo de forma que nuestro tono de voz y lenguaje corporal no coinciden con
nuestro mensaje, a menudo provocamos confusion y frustracion.

v/ Esimportante ser consciente de nuestro tono y postura fisica.

Obstaculos de comunicacion:

Esto ocurre a menudo cuando dos personas hablan de tal manera que ninguna de las dos se siente
entendida. Los investigadores consideran particularmente negativos cuatro estilos de comunicacion:

Critica

Aungue es natural tener preocupaciones sobre acciones especificas, es crucial evitar degradar a
alguien como persona basandose en estas acciones. Los comentarios se centran en
comportamientos, mientras que la critica tiene como objetivo negativo las intenciones y el caracter
de una persona. Por ejemplo, un comentario se puede formular con forma de queja (“me puse muy
nervioso anoche porque no me llamaste para decir que habias llegado bien”) en contraposicién con
la critica (“Sdlo piensas en ti mismo. Prometiste que llamarias al llegar.”)

Desprecio

A menudo se manifiesta a través del lenguaje corporal, como cuando se ponen los ojos en blanco,
cuando se sonrie de forma burlona, o cuando se utilizan los insultos, el sarcasmo y los comentarios
ofensivos. Envia claramente un mensaje de disgusto y falta de respeto por la otra persona.

A la defensiva

Co-funded by
the European Union




Una respuesta habitual a la critica y el desprecio, dado que es natural que queramos protegernos.
Cuando nos ponemos a la defensiva, tenemos tendencia a dejar de escuchar el punto de vista de la
otra persona, lo que anula la comunicacion.

Evasivas

Esto hace referencia a inhibir la comunicacion y negarse a participar en la discusidn. Es similar a la
forma que tienen los niflos pequefios de callar cuando estan enfadados. Sin comunicacion, es
imposible lograr la resolucién del conflicto.

Algunos ejemplos adicionales de obstaculos de comunicacion incluyen (Miller & Miller, 1997):

* Ordenes (“iDeja de quejarte!”)

* Advertencias (“Si haces esto, te arrepentiras.”)

¢ Prédicas (“No deberias actuar de esta manera.”)

» Consejos (“Espera un par de afios antes de decidirte.”)

e Sermones (“Si haces esto ahora, nunca llegaras a ser un adulto responsable.”)
* Concesiones, sélo para mantener la paz (“Tienes razén.”)

¢ Ridiculizacion (“De acuerdo, nifio pequefio.”)

¢ Interpretacién (“No lo piensas en serio”)

¢ Simpatia (“No sufras, todo se arreglara”)

e Cuestionar (“¢Quién te ha metido esta idea en la cabeza?”)

¢ Desviar la atencién (“Hablemos de otra cosa mas agradable.”)

Los obstaculos de comunicaciéon son muy comunes; sin embargo, no promueven una resolucion
saludable de conflictos y a menudo provocan una intensificacidn. Es importante reconocerlos y
esforzarse por comunicarse con efectividad de forma que los obstaculos se puedan resolver.

MODOS DE RESOLVER CONFLICTOS:
Suavizar la perspectiva

v" Comience la comunicacion con algo positivo y exprese primero admiracién o reconocimiento,
céntrese en los problemas de uno en uno y hagase responsable de sus pensamientos y
sentimientos.

v' Cuando exprese el problema, empezar el mensaje con “yo” en vez de “ti” puede disminuir la
tendencia defensiva y promover interacciones positivas con los demds (Darrington & Brower,
2012).

Intente calmar la situacion

v" Intente impedir que una interaccién cada vez mas negativa llegue mas lejos haciendo una
pausa o haciendo esfuerzos por calmar la situacién.
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Esto es importante porque cuando surgen conflictos, a menudo experimentamos un intenso
estrés emocional y fisico que puede tener impacto en nuestra habilidad para pensar y razonar,
lo que puede comportar bloqueos comunicativos (Gottman & DeClaire, 2001)

Habilidades efectivas para hablar y escuchar

Las normas para quien habla incluyen:

v

v

Quien habla deberia compartir sus pensamientos, sentimientos y preocupaciones... y no
expresar las preocupaciones que él/ella cree que tiene quien escucha.

Utilizar afirmaciones en primera persona cuando se habla para expresar cuidadosamente
pensamientos y sentimientos.

Hacer afirmaciones cortas, para asegurarse de que quien escucha no quede abrumado de
informacioén.

Detenerse después de cada afirmacidn corta, de modo que quien escucha pueda parafrasear,
o repetir en sus propias palabras, lo dicho, para asegurarse de que lo entiende. Si la parafrasis
no es del todo correcta, es necesario rehacer con cuidado la afirmacién para ayudar a quien
escucha a entenderla.

Las normas para quien escucha incluyen:

Parafrasear lo que dice quien habla. Si no queda claro, pedir aclaracién. Continda hasta que
quien habla indique que el mensaje se ha recibido de forma correcta.

No discutir ni dar una opinidn sobre lo que dice quien habla; esperar a hacerlo hasta que te
toque hablar, y entonces hacerlo de forma respetuosa.

Mientras sea el turno de quien habla, quien escucha no deberia decir nada ni interrumpir, si
no es para parafrasear una vez quien habla ha terminado.
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