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“Este mundo es un conflicto”.
En tus manos estd poder resolver
eficazmente los tuyos.




El contlicto

Podemos definir conflicto como todo acto relacional en el que dos
o mds personas pugnan por la consecuciéon de sus objetivos
percibidos como incompatibles. El desacuerdo se manifiesta en las
distintas posiciones, intereses y necesidades de las personas. En
todo conflicto son factores muy importantes: las emociones, los
sentimientos, la comunicacidn y la relacién que se establece entre

las partes.

kI Ciclo del Conflicto

FASE MALIGNA Punto Muerto FASE BENIGNA

Ataque, agresividad Negociacion

Confrontacion

Conflicto Resolucion

Manifiesto

Conflicto Latente

Ciclo del Conflicto. Fuente: elaboracion propia sobre ideas de Lederach (1998)
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El conflicto, lejos de ser un hecho aislado que surge de manera
espontdneaq, es un proceso que se desarrolla en el tiempo.

La mayoria de tedricos del conflicto consideran que estas fases se
ajustan al siguiente esquema: escalada, estancamiento vy
desescalada. Conviene conocer esta sucesién de estados del
conflicto porque no en todas ellas se puede y debe actuar de igual
manera si pretendemos una gestién eficaz.

Llamamos conflicto latente a aquella situaciéon en la que éste no es
percibido por las partes, o al menos por una de ellas, de forma
explicita. Aun existiendo contraposicién de intereses todavia no ha
ocurrido nada para que el conflicto se ponga de manifiesto.

Detonante, hecho o circunstancia que hace que el conflicto
aparezca en toda su dimensidn. Debajo de esta complicacion del
conflicto hay un proceso de competicidn y por tanto de poder.

Escalada es la fase del conflicto en la que éste crece; puede
deberse al aumento de la emocionalidad del dmbito territorial, de la
coercion utilizada. En esta fase las personas implicadas se perciben
mufuamente como intransigentes y opuestfas en cuanfo a sus
objetivos, hay un aumento del antagonismo y una ruptura del didlogo
y de la confianza.

Punto Muerto o estancamiento, es el momento en el que las partes

pierden el interés por seguir en el conflicto, esto se debe al desgaste
producido. Se duda entre seguir hacia adelante o retroceder
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Desescalada, es el proceso inverso a la escalada. Se caracteriza
por una disminucidon de la emocionalidad, un aumento en la
confianza entre las partes, se diferencia entre persona y problema,
disminuye la percepcion de la amenaza, las personas no involu
cradas permanecen neutrales

[ntervencion eficaz en los conflictos

Como consecuencia de todo lo visto con anterioridad podemos
observar que en el ciclo del conflicto encontramos dos fases
diferenciadas:

Fase maligna o de confrontacion, aparece cuando el conflicto se
ha hecho manifiesto, por tanto se estd en la escalada, en la fase del
ataque y agresividad. El comportamiento comin es el de lucha
manifestada a través de la agresividad directa, con una ruptura de
relaciones o con un establecimiento de barreras para aplazar las
soluciones.

Fase benigna o de negociacién, es la fase destinada a la
busqueda de las soluciones de los acuerdos. Dentro de ella se situa
la fase de resolucidén, que es a su vez un pro ceso dindmico y activo
e independiente, que puede llevar a cabo de forma auténoma vy
colaborativa, o precisar de la intervencién de una tercera persona.
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En definitiva la progresiéon del conflicto estd condicionada por
factores como el nivel de conciencia del mismo, las percepciones de
la situacidn, la relacién de poder y el grado de agresidn.

Lo que nos ofrece el conocimiento del ciclo del conflicto y sus fases,
es la capacidad de poder elegir, de entre una variedad de
intervenciones, la mas eficaz en cada una de las etapas.

Estas intervenciones se encuentran comprendidas en uno de los tres

grupos siguientes:
- Prevencidn

La prevencidn estard indicada en la primera fase del ciclo, cuando el
conflicto estd latente, no se trata de prevenir el conflicto que
defendemos como hecho natural, sino de dotar de herramientas
para su buena gestion.
Las actuaciones mds adecuadas son las de provenciodn, (prevenir +
proveer) acciones y herramientas encaminadas a evitar la escalada
de situaciones conflictivas. Es necesario trabajar los siguientes
apartados:  « Comprensién del conflicto.

« Comunicacién abierta.

* Expresion de emociones y sentimientos.

* Habilidades de pensamiento.

* Participacion activa.

» Convivencia pacifica.

* Mediacidn entre iguales
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2- Intervencion Temprana.

Es la intervencién mds exitosa cuando el conflicto ya se ha hecho
manifiesto. Para ella se utilizardn los recursos de la escucha activa y
los mensajes en primera persona o mensajes yo que permiten
expresar los sentimientos de manera positiva. Es conveniente
planificar las acciones comenzando por recobrar la calma y darnos

un tiempo para calmar las emociones.

Podemos aplicar el método PIGEP.

PARAR: No reaccionar impulsivamente al enfado,

detenerse un momento a pensar qué decir o hacer.

version de los hechos y escuchar.

Q IDENTIFICAR: definir el problema. Relatar la propia }

v soluciones al problema sin juzgarlas.

0=

Gi= EVALUAR: seleccionar las ideas mds viables. }

~») PLANIFICAR cémo se van a llevar a cabo las soluciones

teniendo en cuenta posibles obstdculos.

[ V'~ GENERAR ideas espontdneas sobre las posibles
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3- Intervencion Terceras partes

En cuanto a este modo de intervenir tendremos que diferenciar
entre:

e ~
Intervencidn en la fase de confrontacidn

Destinada a frenar la escalada de forma eficaz. Es la
denominada gestion de la crisis, que tendrd que ser ejercida
con la fuerza de la autoridad porque se requiere una figura de
poder, una jerarquia. En primer lugar se estabilizard la situacién
procurando enfriar las emociones, “desactivar la bomba”; puede
ser conveniente separar a las personas enfrentadas y posponer
las acciones, conceder un tiempo para seguir intentando la
solucién del problema.

4 N\

Intervencidn de terceros en la fase de punto muerto y desescalada

En estas fases ya tienen cabida la negociacion, la colaboracién, la
mediacion. De la tendencia de competicion se ha pasado a la de
cooperacion, por tanto la intervencién de un mediador es muy
eficaz en estos momentos.
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ELEMENTOS IMPLICADOS EN EL CONFLICTO

o Persona, Proceso, Problema

PERSONA PROCESO PROBLEMA
Parte psicoldgica Tratamiento del problema | Contenido, datos reales

* Protagonistas

. * Dinamica del conflicto | * El “meollo”, datos, hechos
* Poder en el conflicto

. ¢ Relacion * Tipos de conflicto:
* Percepciones del Problema i y . P
* Emociones y sentimientos icanié
y * Grado de polarizacion Gomunicacion .
@ - E
e Posiciones _ De valores o creencia
* Estilos de enfrentarse
e Intereses y necesidades al conflicto

* \alores y principios

e Posiciones e Intereses
Las Posiciones e intereses representan las dos formas bdsicas de
aproximarse al conflicto.

La posicion es la demanda inmediata que surge ante el estallido del
conflicto. Debajo de esta reclamacién inicial subyacen los intereses,
razones, necesidades, deseos, compromisos y miedos. Podemos decir
que la posicién es el punto de partida de cada una de las partes,
responden a la pregunta ¢Qué quieres? No soluciona el conflicto.

Discutir sobre posiciones no produce acuerdos inteligentes, resulta
ineficaz y pone en peligro las relaciones personales.
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Intereses son todo aquello que nos motiva, responden a la pregunta
épor qué lo quieres? Los intereses satisfacen las necesidades.

Necesidades humanas, responden a la pregunta ¢para qué lo
necesitas”?

Son las que se consideran fundamentales para vivir, Pueden ser
materiales: como alimentarse, dormir, etc. e inmateriales: seguridad,
libertad, respeto, amor, justicia etc. Suelen estar detrds de los
intereses. La no satisfaccidon o la satisfaccidon de forma no
adecuada, produce frustracidn, rabia, miedo, ira, etc.

El Iceberg del Conflicto

{Qué gueremos o pedimos?
POSICION

&Por qué lo queremos?
M N
INTERESES

/NECESIDADES

¢Para qué lo necesltamos?
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kI Conflicto en el ambito escolar

El clima emocional que se vive en el dmbito escolar es
condicionante para el desarrollo de todos los actores institucionales,
cualquiera sea la funcién que desempefien.

La tipologia de los conflictos escolares también es especifica, y
sujeta al contexto, a este respecto Casamayor (2002) distingue
entre:

e Conflictos de relacién alumno/alumno o alumno/profesor,
materializados en conductas despectivas, agresivas tanto fisicas
como verbales, violentas.

e Conflictos de rendimiento expresados en conductas de apatia,
pasividad, parasitismo.

e Conflictos de poder manifestados en actuaciones como el
liderazgo negativo o la arbitrariedad.

e Conflictos de identidad, expresados a través de conductas de
aislamiento, rechazo, agresividad contra los objetos, contra el
edificio

Estilos Trente al conflicto

Pasaremos a resumir las caracteristicas de cada una de estas actitudes
que se producen ante un conflicto:

e Competicion. Se produce el binomio si yo gano, tu pierdes.
Importa la obtencidn de los propios intereses, sea cual sea el coste
emocional. El que gana obtiene estatus de poder. Una frase que
sintetiza esta actitud: “Esto va a ser asi porque lo digo yo”.
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e Compromiso: (Miniperder/miniganar). Se adopta una posicidn
de negociacién distributiva, es decir, que las ganancias de una
parte implicardn pérdidas para la otra. La persuasion y la
manipulacién dominan este estilo. Es recomendable en aquellos
casos en los que la solucién del conflicto no merezca el gasto
de tiempo o energia que se requiere para la colaboracién,
cuando basta con aceptar un acuerdo rapido y temporal.

e Acomodaticio: (Yo pierdo/ti ganas) Importa mas mantener la
relaciéon con la otra persona que lograr los propios intereses. Se
cree que la forma de proteger la relacién es ceder, calmarse y
evitar la confrontacién. Se utiliza cuando la competicidn
continuada podria lesionar la relacién produciendo una
escalada del conflicto y una ruptura de esta relacion.

e Evitacion. E| conflicto es algo de lo que hay que huir a toda
costa. El tema central es la desesperanza, la frustraciéon para
todas las partes. Ni se satisfacen los intereses, ni se mantienen
relaciones.

e Colaboracion. Binomio si yo gano/ti ganas. La resolucién
implica que se satisfagan los intereses personales al mismo
tiempo que se mantienen las relaciones interpersonales y se
asegura que todas las partes vean satistfechos sus intereses. Se
utiliza cuando los intereses de las partes son muy importantes
pero mantener la relacién también y no basta con soluciones de
compromiso, o cuando se necesitan soluciones globales que
eliminen el rebrote de sentimientos negativos.
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Recapitulacion de las cinco actitudes frente al conflicto segin Thomas y Kilmann (1974)

ACTITUD CARACTERISTICAS SE ACONSEJA RIESGOS
Expresion del espiritu de
competicion, implica inflexi- Perseguir en todo momento
bilidad, se trata de satisfacer sus propias exigencias atn
COMPETIR los propios intereses aln a Cuando se sabe que a costa de los demas, no

Luchar, entrar
en competicién

costa de los del otro.

Actitud de fuerza y autoridad.
Obijetivo: afirmar la posicién/
hacer valer los derechos.
Defender una posicion que
se cree justa.

0O simplemente ganar.

se tiene razon y las
cuestiones son de
vital importancia.

genera popularidad, el entorno
se puede volver desconfia-

do, puesto que puede volver
el desacuerdo en cualquier
momento. Provoca un senti-
miento de insolencia.

CEDER
Acomodarse al
otro

Mostrarse conciliador adn

a costa de no defender las
propias metas, con tal de sa-
tisfacer las del otro, implica
sacrificio. Puede significar
generosidad, o caridad, des-
interés, obedecer una orden
que disgusta, o agachar la
cabeza.

Cuando la cues-
tion es mucho mas
importante para la
otra persona que
para uno mismao,
da la oportunidad
de tener un gesto
de buena voluntad,
para mantener una
relacion mas reci-
proca.

Descuidar las propias necesi-
dades.

Al ceder se llega a soluciones
poco convenientes y antes o
después aparece el arrepenti-
miento.

Eludir el conflicto sin
defender las propias aspira-
ciones ni las del otro. Puede

Cuando supone

poder obtener mas
informacion y evitar
tomar una decisién

EVITAR confundirse con desviar . )
A . " precipitada. Se corre el riesgo de no actuar
Minimizar diplomaticamente una .
o Cuando establecer | ante la toma de decisiones en
dificultad. Aparcar el proble- L . -
. comunicacion con cuestiones muy importantes.
ma hasta un momento mas -
. el otro, entrafa un
favorable o una retirada ante . .
peligro demasiado
una amenaza.
grande.
Requiere esfuerzo de trabajo | Para encontrar una
conjunto en la busqueda de | solucion satisfac- . .
. . i . . Mo tiene sentido cuando las
soluciones mas satisfactorias | toria para ambas aSDiraciones Nno Sen mu
COLABORAR | para las partes. partes, cuando sus | . P nuy
. ) o importantes y no se tiene el
Cooperar Requiere examinar la cues- aspiraciones son . ) -
Lo . . : ) tiempo y las energias suficien-
tion, identificar intereses y demasiado impor- .
. I tes como se requiere enla
necesidades de los implica- | tantes como para .
s cooperacion.
dos permitir el compro-
miso
Supone buscar la solucion
promedio, parcialmente Cuando ambas
satisfactoria. artes tienen igual
coMPROMISO | 52 . . P 9
. . Ni imponer ni ceder sino poder, por lo que .
MNegociar capi- ; . . Cuando los compromisos no
. pactar concesiones recipro- | pueden competir en )
tulaciones son viables a largo plazo.

cas. No se profundiza como
en la colaborativa. Se buscan
soluciones rapidas, a medio
plazo.

igualdad, por lograr
objetivos totalmente
contradictorios.
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Emociones g conflicto

Las emociones son indicativas del conflicto, cuando se desencadena
alguna de ellas advertimos que estamos ante un conflicto, y su nivel
de intensidad es paralelo al de éste

Emociones basicas

Respecto a las relaciones que se establecen con los demds en el
trabajo, en la familia, con los amigos, al surgir situaciones
conflictivas, las emociones se manifestardn con distinta intensidad
segun el momento en que se encuentre el ciclo del conflicto.

Las emociones son como una montafia rusa en constante cambio y
hay que conocer este mecanismo del ser humano para una mejor
gestion del conflicto.

Existen infinidad de emociones si bien algunos tedricos defienden
que realmente son matices apreciativos de un nimero reducido de
ésta, e incluso llegan a hablar del origen innato y universal de seis
emociones bdsicas, las Seis Grandes Emociones:

Sorpresa Ira
Asco Miedo
Tristeza Alegria/Felicidad
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Emociones g conflicto

Las emociones son indicativas del conflicto, cuando se desencadena
alguna de ellas advertimos que estamos ante un conflicto, y su nivel
de intensidad es paralelo al de éste

Emociones basicas

Respecto a las relaciones que se establecen con los demds en el
trabajo, en la familia, con los amigos, al surgir situaciones
conflictivas, las emociones se manifestardn con distinta intensidad
segun el momento en que se encuentre el ciclo del conflicto.

Las emociones son como una montafia rusa en constante cambio y
hay que conocer este mecanismo del ser humano para una mejor
gestion del conflicto.

Existen infinidad de emociones si bien algunos tedricos defienden
que realmente son matices apreciativos de un numero reducido de
ésta, e incluso llegan a hablar del origen innato y universal de seis
emociones bdsicas, las Seis Grandes Emociones:

Sorpresa Ira
Asco Miedo
Tristeza Alegria/Felicidad
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Expresiﬁn emocional

Uno de los vehiculos de esta expresidn es el lenguaje en primera
persona o lenguaje-yo, elaborando mensajes-yo, que sustituyan a los
mensajes-tu.

Los mensajes-tad son propios del lenguaje culpabilizador que
etiqueta a las personas y provoca en el escuchante rechazo.

Ejemplos:

- Siempre dices las mismas tonterias y me canso de oirte.

- No se puede hablar contigo, pues me callo.

- Td tienes la culpa de que me enfade, te juntas con gente muy rara.

Damos forma a los mensajes-yo

Nombre............ (Decimos el nombre de la otra persona)
Cuando............ (Describir el comportamiento especifico)
Yo siento................ (Expresar los sentimientos propios)
Porque......... (Describir el efecto de la otra persona en ti)
Necesito.............. (Exponer lo que se quiere o necesita)

Ejemplo: (El profesor se dirige a un alumno que interrumpe constantemente la clase)

Juan (o Antonio, Maria, Luisa..................)

Cuando no cumples con las normas de clase

Yo siento que estoy realmente enfadada y me apena que la clase no avance

Porque no puedo explicar por encima de ese ruido y desorden

Necesito explicar en un clima pacifico y silencioso que posibilite la atencién de todos.

Elaborado por Jenifer Souto



Resolucion del Contlicto

Lo mediacidn en los conflictos consiste en la intervencidn de un

tercero neutral en una disputa entre dos partes.

La singularidad de esta intervencidén radica en tres aspectos

fundamentales:

1.El tercero carece de poder de decisidn, éste recae en las partes

enfrentadas.

2.Ha de tratarse de un tercero cualificado, conocedor de los

procedimientos que hagan eficaz la intervencidn.

3.Debe cumplir dos premisas fundamentales: imparcialidad, no

debe decantarse por ninguna de las partes, y neutralidad.

Rol del Mediador

XFolsos ideas sobre el mediador

e Es mediador porque se es buen consejero.

¢ Es mediador porque se es buen negociador.

e Es mediador porque se es una persona amable con
todo el mundo.

e Es mediador porque tiene cierta autoridad sobre
otras personas.

e Es mediador porque se sabe encontrar facilmente
la solucién a los problemas de los demés.

Ideas reales sobre el mediador

Ser mediador es saber:

Crear confianza

Facilitar la comunicacidn

Clarificar percepciones

Lograr el paso de las posiciones a los intereses
Ayudar a las partes a encontrar soluciones creativas

Es mediador TODA persona formada
especificamente en MEDIACION
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Fases de la Mediacion

12. Primera fase. ENTRADA

Se llama también “Fase de acogida”. En ella el mediador debe de
generar un clima de confianza, explicar con claridad en qué consiste
la mediacién y cudles son las normas. Usar preguntas cerradas para
verificar si se ha entendido la explicacion.

22, Segunda fase. CUENTAME: relato de las partes.

En esta fase los mediadores invitan a cada una de las partes a
contar su version del conflicto. Se pregunta quién quiere empezar y
se les hace saber que tendrdn el tiempo que precisen:

- “Por favor, explica segun 4, lo que pasd”

Finalizado el relato de cada parte se preguntard:

- “¢Quieres afiadir algo mas?”

Los mediadores practicardn la Escucha Activa, herramienta esencial.

Ejemplo de PARAFRASEO:

Maria: - No quiero hablar con esa estipida, sélo sabe decir gilipolleces, estoy hasta las narices.
Mediador: - Me dices que no quieres hablar con esta persona porque, segun tu, dice cosas poco
importantes y ya no puedes oir mas.

Ejemplo de CLARIFICAR:

Paco: - Siempre se mete conmigo, con los otros no, me tiene mania.

Mediador: - ¢Siempre, siempre? ;Recuerdas alguna vez que no lo hiciera?;Me puedes decir qué
es para ti tenerte mania? ;Qué hace para que pienses eso?

Ejemplos de REFLEJAR:

Juan: - No puedo mds, siempre me toca a mi ceder, como él es el listo.

Mediador: - te sientes cansado, piensas que se te exige mas a ti y se te valora menos que al
otro.
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Ejemplos de REFORMULAR:

Marta: - Es muy egoista, nunca me deja los deberes, como tiene la mejor libreta de la
clase. Dice que prefiere explicarme cémo se hacen los problemas.

Mediador: - Dices que es una persona que le gusta hacer muy bien sus trabajos y que
estd dispuesta a ayudarte para que sepas hacer ti mismo los problemas.

Ejemplos de Resumir:

Luis: - El lunes se metié conmigo por la ropa, la otra tarde me dejé colgado y se cambid
al grupo de Laura para el trabajo de Sociales. Se ha puesto a decir no sé

qué mentiras de mi por el whatsapp y claro, toda la gente se cree que soy

yo el mala persona.

Escuchante: - Me dices que ultimamente hace cosas que tu no apruebas como opinar
sobre tu vestimenta,

33 Tercera fase de la Mediacidn. SITUARNOS:

Consiste en pasar de las posiciones a los intereses. Reconocimiento
de emociones.

Es la fase trascendental de la mediacién, significa pasar de lo
superficial del conflicto al interior del mismo. Del yo/tu tengo/tienes
el problema al NOSOTROS compartimos un problema.

El mediador debe conseguir que las partes reflexionen sobre sus
verdaderas necesidades y salgan del posicionamiento inicial con el
que entran a la mediacién.

Consiste en pasar de la pregunta {Qué quieres? al cuestionamiento

fundamental: ¢Para qué lo quieres?
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En este trabajo de cambio se requiere:

e El reconocimiento de las propias emociones. Saber qué se estd

sintiendo.
 El reconocimiento de las emociones del otro. Practicar la empatia

El trabajo del mediador consistird en:

e Conseguir que las partes en conflicto se expresen con
mensajes-yo y reconozcan sentimientos y necesidades.

e Emplear preguntas abiertas para lograr la aportacién de mads
datos. Ejemplo: {Cémo te sientes?, ;Qué te hace pensar que....?
¢Qué cosas son las que te enfadan? ;Cémo crees que se siente el
otro?

e Evitar preguntar ¢por qué? Se puede obtener como respuesta
simplemente: - Porque si. Ademds los por qué pueden provocar en
el hablante la necesidad de ponerse a la defensiva.

e El mediador utilizard preguntas cerradas cuando se precisa una
afirmacién o negacién: (Estas de acuerdo con...........7 ¢Has dicho

todo lo que querias?

42 Cuarta fase. BUSCAR SOLUCIONES: Lluvia de ideas

El objetivo de esta fase es el de generar multiples soluciones al
problema. Es necesario recurrir al pensamiento creativo mediante el
cual puedan verse el mayor nimero de soluciones que facilitaran

llegar a acuerdos beneficiosos para las dos partes.
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El procedimiento de la lluvia de ideas debe seguir estas normas:
e Decir cualquier idea que se ocurra
e No juzgar ni discutir las ideas.
e Aportar mds de tres opciones cada uno
e Esforzarse en pensar ideas originales

Tras el aporte de todas las ideas se pasa a valorar cada una de ellas:

1. ¢Es factible?

2. ¢Depende de nosotros?

3. ¢Conviene a las dos partes?
4. ;Se puede llevar a cabo?
5.¢Soluciona este problema?

Tarea de los mediadores:
e Conseguir que la lluvia de ideas sea creativa.

e Posibilitar que cada parte demande lo que verdaderamente
necesita.

Lograr que cada parte diga lo que estd dispuesto a hacer.

Conseguir que las partes valoren las opciones.

52.Quinta fase. ACORDAR: Redactar el Acuerdo

Es la fase final del proceso y llegado a este punto, tras la evaluacién
de las propuestas de solucidon generadas en la lluvia de ideas, se
pasara a:
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e Pedir a las partes que formulen un plan de accién: ¢quién haré
qué, cudndo, cémo?

e Pedir a cada persona que resuma el plan.

e Definir claramente el acuerdo y redactarlo por escrito.

e Preguntar: -;Esta arreglado el problema?

e Dar las gracias a cada persona por haber aceptado la
mediacién con un apretén de manos.

e Preguntar a las partes: - ;Queréis estrecharos las manos entre
vosotros?

Tarea de los Mediadores:
Conseguir que las partes lleguen a elaborar un acuerdo bien

definido y que cumpla con las caracteristicas esenciales de todo
acuerdo:

Simple, claro y concreto

Realista y factible y equilibrado

Beneficioso para ambas partes

Encaminado a la mejora de la relacidn
Evaluable

Elaborado por Jenifer Souto



Recuerda que..

Nuestro entro cuenta con un Departamento de Orientacién asi como
una figura de Bienestar y Convivencia, no dudes en acudir a ellas
ante cualquier problema en las aule.

Contacto:
) benestarepolitecnicolugo.org






