RAMO: RESOLUCION DE CONFLICTOS

IPLACEX

instituto profesional

UNIDAD |

EL CONFLICTO Y SUS IMPLICANCIAS



IPLACEX

instituto profesional

CLASE 01
1. ANTECEDENTES HISTORICOS DEL CONFLICTO
El conflicto es parte natural de la vida. Desde que el hombre aparecio en la tierra ha
enfrentado el conflicto y ha ideado formas de solucién, desde las mas primitivas hasta las

mas elaboradas en los tiempos actuales.

Se podria afirmar que a lo largo de toda la historia los conflictos se han resuelto
tipicamente en dos formas: Violenta y pacifica o amigable.

/ Por ejemplo: \

El conflicto que enfrentaron Adan y Eva en el paraiso terrenal, cuando Adan
percibe gue es tentado por su comparfiera y no desea comer el fruto del arbol de la
Ciencia del bien y el mal. Eva deseaba que Adan comiera el fruto que estaba
prohibido. En este caso, definitivamente, sus intereses eran opuestos, lo cual pudo
generar cierto nivel de desacuerdo o desavenencia.

\_ y

Ahora bien, partiendo de este ejemplo, se pueden rescatar ciertos componentes que
constituyen un conflicto:

r 2

- Mas de un participante

- Intereses opuestos

- Sentir o percibir la oposicion del otro

- Un objeto materia de la discordia

. J

En este caso, por lo conocido a través de los textos biblicos, la solucion natural que
utilizaron las partes fue la pacifica o amigable, que se logr6 gracias a que Adan fue
convencido de que al comer el fruto prohibido estaba satisfaciendo su mas caro anhelo que
era “la inmortalidad”. Por lo tanto, este interés comun que finalmente tenian ambos
personajes, permitio encontrar una via amigable de solucion.

Pareciera ser que el primer conflicto fue entre un hombre y una mujer. Sin embargo,
no siempre es asi y tampoco se logra siempre una solucién pacifica, lo cual, en la mayor
parte de los casos significa resultados nefastos para las partes que estan viviendo un
conflicto.
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Si el objeto de discordia era una zona territorial anhelada en épocas de escasez, el
conflicto se resolvia, generalmente, en forma violenta.

4 )

Cuando en las eras primitivas los hombres se organizaban en familias y
posteriormente en clanes (como una necesidad de supervivencia), demarcaban sus
territorios, en donde solo ellos podian cazar, pescar y recolectar. Cualquier intruso
pagaba con su vida el intento de invasion y posesion.

\_ J

Por ejemplo:

A diferencia del ejemplo de Adan y Eva, esta circunstancia de los enfrentamientos
entre clanes, donde median su poder en base al nimero de integrantes, a la fortaleza de sus
miembros y a los elementos de defensa que poseian, triunfaba el mas fuerte, es decir, la
forma de resolver el conflicto era agresiva o violenta.

De acuerdo a lo sefialado en ambos ejemplos, cabe mencionar que los elementos
indicados son validos para todos los tiempos y para todos los conflictos, desde los mas
sutiles hasta los de mayor gravedad. Esto es un aspecto importante a considerar para
estudiar y analizar el conflicto y las formas de resolverlos.

1.1. Concepciones del Conflicto

Desde que el conflicto fue objeto de estudio sistémico y materia de investigacion para
analizar sus causas y su naturaleza, y fundamentalmente, sus formas de resolucion, hasta
llegar al momento actual, se han dado tres corrientes o enfoques.

e Enfoque Tradicional: tuvo vigencia en las décadas de 1930 y 1940. Defendia la idea
de que todo conflicto es malo, que es sin6bnimo de violencia, destruccién e
irracionalidad, y que por tanto habia que evitarlo, porque afectaba negativamente a las
personas, grupos y organizaciones. Para resolverlo o prevenirlo, plantea que sélo hay
gue atacar sus causas, que segun este enfoque son la mala comunicacion, la falta de
franqueza y de confianza, entre otros. Este enfoque es el que la gran mayoria de las
personas tienen acerca del conflicto.

e Enfoque de Relaciones Humanas: este enfoque fue vigente desde fines de la década
de 1940 hasta mediados de la década de 1970. Sostiene que su presencia en las
relaciones humanas es un proceso natural y que por tanto es inevitable y que se debe
aceptar como tal. Sin embargo, plantea que no siempre es malo o negativo y que
puede ser beneficioso para el desempefio de las personas y los grupos. Significé un
avance en el manejo o gestion de conflictos.
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Enfoque Interactivo: el enfoque interactivo acepta el conflicto como algo natural, pero
ademas sostiene que es conveniente fomentarlo. Indica “que un grupo armonioso,
pacifico, tranquilo y cooperativo, tiende a ser estéatico, apatico y a no responder a las
necesidades del cambio y la innovacion”. Recomienda estimular el conflicto en un
grado manejable que incentive la creatividad, la reflexion, la forma mas eficiente de
tomar decisiones, el trabajo en equipo, la disposicién al cambio y el establecimiento de
metas ambiciosas y alcanzables, contribuyendo a un sentido de logro.

Figura N° 1: Enfoques del Conflicto

Enfoque Tradicional

El conflicto es malo, implica
violencia, destruccion y es

irracional.

Enfoque de Relaciones
Humanas
El conflicto no es malo y
puede ser beneficioso para el
desempenio de las personas.

U

Enfoque Interactivo

Acepta el conflicto como algo
natural y que es conveniente
fomentarlo.
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1.2. Definicion de Conflicto

Antes de enfocarse a lo que el concepto propiamente tal implica, se debe considerar
gue para que se produzca un conflicto, las partes deben percibirlo, es decir, sentir que sus
intereses 0 necesidades estan siendo afectados, o bien que existe el peligro de que sean
afectados.

Segun el Diccionario de la Lengua de la Real Academia Espafiola, la palabra conflicto
procede de la voz latina conflictus que significa “lo mas recio de un combate. Punto en que
aparece incierto el resultado de una pelea. Antagonismo, pugna, oposicion, combate.
Angustia de animo, apuro, situacion desgraciada y de dificil salida”. Por lo tanto, implica
posiciones antagénicas y oposicion de intereses.

Existen muchas definiciones de conflicto; sin embargo, para poder dejar claro su
significado y los elementos que lo constituyen, se revisaran nueve (9) definiciones:

e Sijtuacion de competencia en la que las partes estan concientes de la incompatibilidad
de futuras posiciones potenciales y en la que cada uno desea ocupar una posicién que
es incompatible con los deseos de la otra persona.

e Diferencias que permiten aflorar sentimientos y replantearse hacia un sano equilibrio o
culminar en desacuerdos.

e Choque de poderes que se manifiesta en la busqueda de todas las cosas.

e Desacuerdo que provoca emociones de dolor o desequilibrio que puede terminar en
consenso o quiebre.

e Proceso de interaccion en que la accion social se reduce intencionalmente a mantener
la voluntad de actuar contra la resistencia de la otra (s) parte (s).

e Quiebre de una relacion al presentarse diferencias de opiniones frente a un hecho que
afecta a la pareja y a los hijos al no tener actitudes conciliadoras.

e Situacion de desencuentro con o sin violencia en la cual las partes requieren de un
acuerdo para su solucion.

e Desacuerdo entre dos o mas posiciones o tendencias por necesidades incompatibles
y objetivos antagonicos.

e Hecho de vida que altera las relaciones interpersonales generando posiciones de
desacuerdo.

[ . Instituto Profesional Iplacex 5



IPLACEX

instituto profesional

1.3. Estructura del Conflicto

Habiendo recorrido diversas nociones sobre el conflicto, es Gtil ocuparse ahora de la
estructura misma del conflicto, la cual puede estudiarse desde diversas perspectivas, por
cuanto la resolucion que se vaya a realizar debe suponer siempre hacer: “un diagnéstico mas
0 menos rapido y un andlisis de los conflictos, considerando los componentes que
constituyen un conflicto (Modelo de las Tres P).

Un esquema basico de la estructura del conflicto que se ha extendido bastante, es el
propuesto por Lederach® .

Figura N° 2: Elementos que constituyen un Conflicto: Modelo de las Tres P

4 )

[ Personas ]

[ Proceso Problema ]

\_ J

Como se puede observar, el conflicto se compone de tres elementos, que son las
personas, el proceso y el problema. Cada uno de estos elementos se encuentran
interrelacionados, es decir, el conflicto se genera a partir de la relacion que tienen las
personas, que poseen un problema determinado el cual sigue su proceso 0 un camino para
poder ser resuelto.

a) Personas: Partes del conflicto. Ello supone que aunque en todo conflicto hay siempre
otros afectados, se consideran como personas solo aquéllas en quienes radica
directamente la posibilidad de resolverlo.

b) Proceso: Historia del conflicto. Es importante develar las situaciones y percepciones
gue dan origen a un conflicto y como éstas se van transformando.

c) Problema: Motivo que da origen al conflicto. ElI conflicto se crea a partir de la
divergencia de puntos de vista, intereses, necesidades, valores, etc. sobre un asunto
MAs 0 menos concreto, y sobre las diversas salidas posibles a dicha divergencia.

Realizar ejercicios n° 1 al 5

! John Paul Lederach, experto en resolucién de conflictos y profesor de la Universidad de Notre Dame.
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CLASE 02
2. ELEMENTOS DE LOS CONFLICTOS

Todo conflicto implica necesariamente dos 0 mas personas 0 grupos que interactien,
es decir, que tengan una relacion de doble sentido, donde A se comunica con B y B se
comunica con A.

Las partes o personas que se encuentran en conflicto tienen diversas posturas,
exigencias y demandas que inicialmente plantean estas personas, es decir, es todo aquello
gue las partes creen que quieren, por lo tanto se limitan a metas especificas.

Entre los elementos de un conflicto se encuentran:

a) Posiciones: son las posturas, exigencias y demandas que inicialmente plantean las partes,
es decir, es todo aquello que las partes creen que quieren y se limitan a metas especificas.

b) Intereses y deseos: detras de una posicion existen determinados intereses y necesidades
que las partes pretenden satisfacer. A diferencia de las posiciones, los intereses y
necesidades pueden dirigirse, posibilitando una solucion mucho mas satisfactoria para
ambas partes, que la simple atencién de la posicion inicialmente planteada.

/ Por ejemplo: \

Constanza y Javiera son hermanas. Ambas deseaban una naranja. Su madre
al ver gque la discusion se tornaba en pelea intervino y partiendo en dos la naranja
entregd una mitad a cada una de sus hijas, creyendo que de esa manera estaba
satisfaciendo las posiciones de cada una de las nifias. Sin embargo, ambas tenian
intereses y necesidades diferentes, una de ellas deseaba la cdscara de la naranja
para preparar un agua de hierbas y la otra deseaba la naranja para prepararse un

jugo natural.
\_ ),

En este caso, la posicion de las hermanas Constanza y Javiera era obtener la naranja,
pero sus intereses o necesidades eran distintos. Sin embargo, de haberse indagado para qué
guerian las niflas esta fruta, ambas hubieran podido obtener lo que necesitaban. Este es solo
un ejemplo de lo que se puede lograr en un conflicto si se analizan los intereses o
necesidades de las partes, por sobre su posicion o reclamo inicial.

Los intereses estan relacionados con la expectativa de alcanzar algo, es decir, el
acceso a obtener lo pretendido o deseado.
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c) Necesidades: por su parte, las necesidades son condiciones de las cuales no se puede
prescindir, siendo méas satisfactorias las que ambas partes aceptan, ya que los conflictos
surgen cuando se ignoran las necesidades de la otra parte, pues se perjudica la relacion.

Las necesidades mas satisfactorias y mutuamente beneficiosas son aquellas en las
gue ambas partes aceptan lo que el otro desea. Los conflictos pueden surgir cuando se
ignoran las necesidades de la otra parte, las propias o las de la relacion.

Al ignorar las necesidades de la otra parte, se estd perjudicando las relaciones y a
menudo se causan graves conflictos, ya que la otra persona siente que no se le trata
dignamente y sus contribuciones a la relacion se deterioran.

Por ejemplo:

El caso de Ana, trabajadora de una tienda comercial, muestra como los
conflictos pueden surgir cuando son ignoradas las necesidades. Ella no ha tenido
una suficiente educacion formal, pero tiene una inteligencia natural y la sabiduria
de afios de experiencia. Desearia tener un puesto directivo mejor remunerado
pero ha aceptado su trabajo en esta tienda comercial y quiere hacerlo lo mejor
posible. Sin embargo, para lograr esa meta (interés o deseo) siente que debe
satisfacer ciertas necesidades. Una de estas, es sentirse apreciada no s6lo como
una valiosa trabajadora, sino también como un ser humano inteligente. Sandra, la
gerente de ventas ve a Ana, fundamentalmente, como un cuerpo mas en la
tienda comercial, entre muchos cuerpos mas. La necesidad que percibe Sandra
tiene que ver con asegurar las ventas solicitadas por dia y mejor aln si estas
superan la meta, ya que su trabajo depende de eso. Por lo tanto, Sandra siente
gue la proteccion de los trabajadores es una pérdida de tiempo. Sin embargo, lo
que necesita Ana es sentirse valorada como persona, de una forma digna, por lo
qgue escribe una planificacion que podria ayudar en la busqueda de alternativas
para mejorar las ventas, a lo que Sandra le responde: Usted solo debe
preocuparse de vender y nada mas.

En este ejemplo, queda de manifiesto que la mala voluntad o incapacidad para valorar
a otras personas en cuanto a sus necesidades provoca un conflicto al interior de esta
empresa. Tal vez, si Sandra hubiese aceptado la propuesta de Ana, las ventas hubiesen
mejorado considerablemente, y asimismo su necesidad por responder a las metas
establecidas, ya que de eso depende su puesto de trabajo.

Otra forma de que surja un conflicto es cuando las necesidades son obstruidas por la

otra persona, por el modo en que la relacion esta estructurada o por los sistemas o modelos
propios de una familia, un lugar de trabajo o una sociedad.
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Muchas veces no hay un intento malicioso de bloquear la satisfaccion de necesidades,
pero el efecto que provoca en la persona afectada es perjudicial. Sin embargo, también
existen casos donde la persona, de una forma deliberada, priva a la otra parte de la
satisfaccion de sus necesidades.

/ Por ejemplo: \

Los adolescentes tienen la necesidad de descubrir su propia identidad y sus
valores. Cuando los padres insisten para que sus hijos adolescentes sigan
rigidamente sus mandatos y su enfoque sobre la vida, pueden surgir conflictos
perjudiciales, porque los jovenes sienten que se les bloquea su necesidad de
realizarse como persona. Sin embargo, los hijos también pueden obstruir las
necesidades de sus padres, cuando los hijos no permiten que sus padres se
entrometan en sus vidas y se va perdiendo la necesidad que tienen los padres de

Qentir gue aun sus hijos son parte de sus vidas. /

Asimismo se puede dar el caso en que las respectivas necesidades de cada una de
las partes sean incompatibles, surgiendo los conflictos mas serios, en lo que a necesidades
se refiere. En otras palabras, si una parte obtiene lo que necesita, la otra simplemente no
puede obtenerla, ya que las necesidades, en este caso, aparecen como opuestas. AuUn
cuando éstas no sean tan opuestas o incompatibles, resulta una clase de conflicto que puede
ser extremadamente frustrante y potencialmente perjudicial para una relacion.

/ Por ejemplo: \

Marido y mujer viven en Puerto Aysén, una ciudad al sur de Chile, donde
ambos trabajan. El lo ha hecho durante 15 afios para la misma empresa. Ella
trabajo durante 12 afios en otra institucién. Sin embargo, repentinamente le ofrecen
el cargo de vicepresidenta de la institucion pero debe trasladarse a la ciudad de
Valparaiso, donde estan las oficinas centrales. Al marido no le conviene el traslado
porque pierde la posibilidad de ascenso en su compaiiia y la mujer, si se queda en
Puerto Aysén, pierde la posibilidad de ascenso y hacer carrera al interior de su

wstitucién. /

Este es el clasico ejemplo de conflicto que surge a partir de necesidades
incompatibles.

d) Percepcion: otro elemento a considerar es la percepcion. Las personas basan gran parte
de sus actuaciones, de sus actitudes en aspectos que son catalogados como “subjetivos”,
como los son las creencias, los valores y las percepciones, para finalmente reorganizar en la
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conciencia las informaciones que se tienen de los conflictos. Por lo tanto, todas estas
caracteristicas pueden formar parte de ellos, incluso de sus causas y dindmicas.

Las percepciones son un mecanismo por el cual se recibe la informacién sobre las
circunstancias que rodean a un conflicto, y que por lo tanto, ayudan a calificar y clarificar la
situacién en la que se encuentra.

No todas las percepciones tienen el mismo caracter, y un mismo actor puede tener
diferentes percepciones sobre un mismo conflicto.

Ahora bien, cabe preguntarse ¢por qué surgen las percepciones? Las percepciones
surgen por imagenes de los demas que se permiten desarrollar en la mente a través de:

- Rumores

- Juzgar a las otras personas

- Estereotipos basados en percepciones de raza, sexo, profesion, clase social, religion,
politica, etc.

Por estos motivos, las percepciones erréneas también pueden generar conflictos.

Las percepciones pueden ser subjetivas, intuitivas, emocionales, razonadas, mas o
menos objetivas y compartidas, ya sea total o parcialmente con otras personas.

Un evento particular, efectivamente puede ocurrir de cierta manera, pero la gente
puede tener diferentes percepciones acerca de como y por qué sucedid y su significado. Sin
embargo, algunas de ellas pueden ser realmente incorrectas, pero si el que las percibe cree
gue son verdaderas, se vuelve una realidad para esa persona.

Muchos conflictos son el resultado directo de percepciones y errores de percepciones
y algunos crecen a partir de ambos.

/ Por ejemplo: \

Ivan queria ir a estudiar a una Universidad lejana a su ciudad natal, ya que
ahi se encuentra la carrera que desea estudiar; sin embargo, lo que le dijo a sus
padres fue Unicamente que se queria ir a estudiar a una universidad que estaba en
otra ciudad. Los padres de Ivan percibieron que su hijo se queria alejar de ellos y no
les gusto la idea, por lo que le respondieron: “Queremos que estudies en una
universidad de esta misma ciudad”. Asi, ambas posiciones molestas, no aclararon
sus percepciones, lo que provoco discusiones frecuentes frente al tema de los

\estudios superiores. /
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En un conflicto las personas pueden estar en desacuerdo sobre como debe ser
percibida alguna situacion particular, en este caso, los estudios superiores. Sin embargo, si
las partes involucradas no aclaran como percibe cada uno de ellos este importante tema para
el futuro de una hija (0), la solucion del conflicto resulta improbable.

En este aspecto surgen diversas categorias. La primera de ellas incluye conflictos que
ocurren porque la gente basa su propia percepcioén en las percepciones o expectativas que
otros tienen de ella, o sobre el modo de ser tratada por los demas. Las personas que para
conocerse o definirse deben constantemente comprobar cémo es vista por los demas o qué
esperan los otros de ella, estan creando un campo de cultivo para conflictos perjudiciales.

/ Por ejemplo: \

Jaime tiene 20 afios de edad y es hijo de un ejecutivo y una abogada.
Siempre le han brindado todas las comodidades materiales que cualquier joven
de su edad podria desear y, en apariencia, la suya es una vida que muchos
podrian envidiar. En una forma mas detallada de explicar su vida, podria
entenderse como lo que realmente es: un conflicto de una lucha agobiante, ya
gue percibe que al ser hijo de un matrimonio exitoso, debe cumplir con un destino
gue implica convertirse en un abogado exitoso o profesion afin. Asi lo ven sus
padres y amigos, es decir, esa percepcion tienen ellos de Jaime, que debe
cumplir esa meta en la vida. Sin embargo, su real felicidad la encuentra en la
ayuda voluntaria que realiza con juntas de vecinos de poblaciones periféricas de
la ciudad, ya que su real vocacion esta determinada en el area social comunitaria.

_ J

En el caso de este joven, se puede imaginar que su mente, corazon y potencial estan
atrapados en la imagen o percepcién que tienen los demas de él, una percepcion totalmente
diferente a la de él, con respecto sus intereses y necesidades de autorrealizacion. Esto
provoca en el joven un conflicto interno, que inevitablemente se expande a sus relaciones y
refugiarse en eventos perjudiciales para intentar olvidar su conflicto.

Realizar ejercicios n° 6y 7
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CLASE 03

e) Poder: otra caracteristica esencial de los conflictos es el poder. La forma de como se
define y se usa el poder influye mucho en el nUmero y naturaleza de los conflictos dentro de
las relaciones y en la manera de abordarlos.

Para este caso, se entenderd como poder a la capacidad para actuar eficientemente y
la habilidad para influir. Sin embargo, muchas personas ven al poder como la habilidad para
hacer que los demas se comporten segun su deseo, para ejercer control o para ganar
ventaja sobre alguien. Cuando esta definicion guia el comportamiento, los conflictos
perjudiciales son inevitables, principalmente porque una de las partes en la relacion es
desautorizada y se hace dependiente de los asuntos del otro para la relacion.

Muchos ejemplos del poder surgen en el ambiente laboral.

/ Por ejemplo: \

Dos ejecutivos de un banco que trabajan para bancos competidores y estan
ansiosos de ganar nuevos clientes, ya que los bancos han anunciado que daran una
bonificacion al ejecutivo que consiga mayor cantidad de clientes nuevos el préximo
mes.

Aparece un cliente atractivo financieramente; por lo tanto, ambos ejecutivos
lo persiguen incansablemente. Cada uno se obsesiona tratando de dejar mal a su
contrincante, haciendo alusién que él le ofrecera beneficios funestos. Sin embargo,
el cliente se molesta por este comportamiento y finalmente se niega a aceptar la

Qcorporacién al banco. /

En el caso de este ejemplo, la errbnea creencia que tenian ambos ejecutivos respecto
de que el poder surgiria de debilitar a su contraparte, causé un conflicto en ambos
trabajadores porque ya no obtendrian el tal anhelado bono. Esto ocurrié debido a que se
centraron en hablar equivocadamente de la otra persona, en lugar de centrar sus esfuerzos
en mejorar su rendimiento laboral.
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Por ejemplo:

El caso de una familia. La familia Gomez estd integrada por padre,
madre y tres hijas. El padre es muy religioso y piensa que la mayor parte de la
sociedad es inmoral y quiere proteger a sus hijas de las tentaciones del pecado.
Ve el papel de protector como uno de los deberes mas importantes de un
padre, por lo que no les permite tener citas con hombres que profesen otra
religion. La hija mayor lleva tres afios de relacion con un joven ateo, lo que le
ha traido innumerables conflictos con su padre. Con la ayuda de su madre, esta
hija decide tener una conversacion con su padre, al que le consulta el porqué
trata de controlar todos los aspectos de su vida, a lo que él responde. “sélo
trato de protegerte”.

La hija le dice que piensa que esta tratando de proteger su propio poder,
es decir, el poder de él sobre ella. Le sefiald que si él le ayudara a satisfacer
sus reales necesidades de compartir con otras personas, aunque sean
diferentes a su punto de vista, entonces ella sentiria que tiene un padre
realmente fuerte.

Luego de esta conversacion, el padre le dijo a su hija: “Pienso que me
has enseflado que ser un padre fuerte implica tener el coraje de dejar que los
hijos tomen sus propias decisiones.

En este ejemplo, los detalles del uso del poder pueden resultar constructivos para
mejorar la relacion entre los miembros de una familia.

f) Valores y principios: otra caracteristica de los conflictos son los valores y principios. Un
valor es algo que se considera de significativa importancia. Algunos valores son tan
importantes para una persona, que hay muy poca o0 ninguna oportunidad de que el mismo
sea cambiado o sacrificado, a pesar de la situacion. Otros valores son menos importantes y
pueden ser alterados a causa de una relacién e influir en la creacion de conflictos de distintas
maneras.

Los valores y principios pueden llevar a un aprieto cuando las personas llegan a la
conclusién de que ese conflicto es acerca de valores y principios. Creer que un conflicto es
de valores y principios les da a las personas una gran justificacion para defender su posicion
y para perseguir lo que desean. Sin embargo, el conflicto podra ser sobre preferencias y no
de valores. Estos a menudo involucran creencias éticas e incluso morales, las que pueden
tener mas importancia en la vida de una persona que las preferencias.
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/ Por ejemplo: \

Paz y Manuel son publicistas encargados de hacer un anuncio para la
television relacionado con el tema de los dientes. La idea de Manuel es que esta
publicidad envie un mensaje respecto de como se veria la dentadura de una
mujer al utilizar la pasta de dientes “brillante”, al sefalar que pareceria a la
dentadura de Bugs Bunny. Paz le dice que es un tanto cruel su mensaje, ya que
las mujeres sienten que sus dientes son parte importante de su presentacion
personal y al compararlas con un conejo, ella lo considera indigno; a lo que
Manuel le respondio: Creo que exageras y es importante darle un sentido
humoristico a esta publicidad. Ella le dice que para él simplemente es una
cuestion de preferencias, y para ella es un asunto de principios hacer publicidad
en desmedro de una persona, por lo que Manuel (al escuchar la palabra
principios) responde rapidamente e intenta fundamentar su respuesta en base a

\sus principios. /

En este ejemplo queda de manifiesto que cuando los valores o principios se involucran
en un conflicto que en su inicio tenia que ver con simples puntos de vista, la otra persona se
niega a aceptar lo que dice su contraparte, mas que por el hecho de tener una preferencia
diferente, pasa a justificarlo por un principio o valor.

g) Sentimientos y emociones: la mayoria de los conflictos involucran alguna investidura de
sentimientos y emociones. Las personas las manejan de distintos modos, enredadas en un
conflicto. En muchos casos las personas permiten que emociones y sentimientos sean los
determinantes primordiales al abordar un caso. En otras oportunidades, las partes en
conflicto hacen lo opuesto al tratar de ignorar sentimientos y emociones, frecuentemente
porque temen que al expresarlos apareceran fuera de control o podran ocultar el tema del
aprieto. Alun en otros casos, las personas reconocen los sentimientos y emociones
involucrados, tratan de intelectualizarlos para que la otra parte nunca se de cuenta de los
intensos sentimientos causados por un conflicto particular.

Todos estos enfoques para manejar sentimientos y emociones pueden causarlos y
exacerbarlos.
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/ Por ejemplo: \

Tomés y Maria son hermanos. Tomas tiene 12 afios y Maria, 10 afios. Maria
llora mucho y Tomas quiere hacerlo, pero le han ensefiado que los hombres no
lloran. Sus padres estan divorciados y los nifios viven con su madre. Cada vez que
los hermanos pelean, Maria le dice a Tomas que llore y Tomas grita, y la madre no
se involucra, lo que genera un conflicto de expresion de emociones que los nifios no
pueden manejar.

\_ J

Figura N° 3: Elementos de los Conflictos

/ Valores y Principios Intereses y Deseos \
C conruiero )

Sentimientos y Emociones /

CLASE 04

3. FACTORES QUE DAN ORIGEN A LOS CONFLICTOS

Si bien los conflictos se dan en la vida cotidiana y son inherentes al ser humano,
existen elementos que también constituyen una fuente de origen de conflicto. Por ello, se
debe saber distinguir su origen o causa, en otros factores que también motivan la existencia
de conflictos.
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Un conflicto puede originarse por una gran cantidad de factores, los que a su vez, se
pueden clasificar de diversas maneras. Para efectos de este estudio, se explicara su origen
en tres posibles causas:

a) Causas Personales
En este grupo se encuentran los sistemas de valores individuales y las caracteristicas

de la personalidad que explican el temperamento de las personas, el modo de ser y las
diferencias individuales.

/

N

Por ejemplo:

Pablo fue humillado y despedido de su trabajo injustamente. Decide reflexionar
y demora en llegar a su casa por encontrarse muy disgustado. Sin embargo, al llegar
a su hogar, su mujer le pregunta ¢por qué llegas tan tarde?. Y luego de todo lo
sucedido, él le responde con inusual agresividad verbal.

U /

En este ejemplo, queda de manifiesto el origen de un conflicto en la pareja, por una
situacion laboral que aqueja al conyuge y que le provoca una importante frustracion.

Muchas personas creen erroneamente que los conflictos siempre involucran a otra
persona. Alguno de los conflictos mas severos que se han presenciado es dentro de una
persona. Si este conflicto no es reconocido como interno 0 no es manejado en forma
correcta, probablemente creara problemas dentro de las relaciones.

Es importante considerar que a veces el conflicto inicial o posicion inicial, puede ser
interno. Estos conflictos que se dan a nivel interpersonal pueden ser causados por diversos
factores:

- Cuando las personas no estan seguras sobre sus valores, ni sobre quienes son o qué
quieren ser.

- Cuando las personas no saben qué clase de relacién quieren con el otro.

- Cuando las personas tienen diversas voces que las llevan a responder de distintos
modos y decidir a cual seguir, se convierte en un dilema que produce conflictos.
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/ Por ejemplo: \

Samuel de 27 afos, se ha casado con Marcia hace un afio. Estuvo a punto
de no casarse porque cree que el matrimonio se ha convertido en una oportunidad
de la sociedad para que las mujeres exploten a sus maridos como recompensa de la
pasada explotacion que éstas sufrieron en tiempos pasados; sin embargo, amaba a
Marcia y no quiso perderla porque ella si queria formar una familia. Pero hoy
Samuel no es feliz, ya que esta vida no le permite realizar su suefio de recorrer el
mundo. Siente que sus valores estan en una prolongada batalla: el valor de ser un
buen marido, contra el valor de ser un viajero. Quiso estar con Marcia, pero no
staba seguro de casarse, sabiendo que nunca podria realizar su suefio. /

Q

En este ejemplo, el conflicto interior que tenia Samuel provoco consecuencia en la
relacion, ya que se refugid en su trabajo y comenzo a llegar tarde a su hogar. Esta
consecuencia trae consigo nuevos conflictos, pero ahora relacionados con su estabilidad
matrimonial.

Entre los variados tipos de conflictos y sus origenes, se puede sefalar que los mas
complejos son los internos. A menudo las personas no quieren aceptar que la fuente o
nacleo del conflicto que estad teniendo con alguien, esta realmente en su interior. Ellos
encuentran que es mas facil culpar a la otra parte y asi crean nuevos conflictos, que resultan
como consecuencia del conflicto inicial interno, en lugar de asumir su condicién. Sin
embargo, se debe considerar que también existen casos donde las personas logran darse
cuenta que el conflicto que tienen con otras personas tiene origen en un conflicto interno.

b) Causas derivadas de las Comunicaciones

Los conflictos también pueden surgir por problemas de comunicacién entre las
personas o grupos, tales como malentendidos, desinformacion, problemas semanticos, por
mentiras 0 engafios, los gestos y actitudes que forman parte del lenguaje corporal, las
comunicaciones poco claras o transmitidas a traves de terceros.

4 )

Por ejemplo:

El significado que se da a las palabras no siempre es el mismo en todas las
culturas y paises. En México, por ejemplo, poseen unos hermosos y confortables
buses a los cuales llaman “camiones”, mientras que en Chile un camién es un
vehiculo de carga.

\ J
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Ciertos conflictos surgen debido a una comunicacion incorrecta. A pesar de los miles
de afios, las personas olvidan estudiar las reglas de la mas esencial de todas las ciencias: la
comunicacion.

c) Causas Estructurales o del Entorno

El entorno tiene muchisimas variables que pueden afectar a las personas y grupos y a
sus relaciones, por ejemplo: la escasez de trabajo, las funciones en el trabajo que no estan
bien definidas, la escasez de recursos, la seguridad social, y sin ir mas lejos, un tema actual:
el funcionamiento del transporte publico en Santiago de Chile (Transantiago).

4 )

Por ejemplo:

El despido de un trabajo y la falta de oportunidades laborales pueden
desesperar a los miembros de una familia y ponerlos en condiciones de frecuentes
conflictos que dia a dia se pueden ir agravando.

\ J

En conclusién se puede afirmar que los conflictos poseen diversas causas, entre las
gue se encuentran:

- La subjetividad de la percepcion

- La tendencia a ver como ataques personales la discrepancia con los
hechos o las cosas.

- Lainformacién incompleta.

- Las faltas de comunicacion.

- La desproporcion entre las necesidades de las personas y las
instituciones.

- La diferencia de intereses incluyendo aspectos socio-econdmicos Yy
culturales.

- Ladiferencia entre caracteres.

- Las presiones que causan frustracion.

- Pretension de igualar a los deméas a uno mismo.

- Los separatismos y divisiones.

- La mucha intimidad e interdependencia.
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Realizar ejercicio n° 8

CLASE 05
4. TIPOS Y CARACTERISTICAS GENERALES DE LOS CONFLICTOS

A partir de las diversas causas que originan la manifestacion de un conflicto, surgen
distintos tipos de conflictos:
- A nivel intrapersonal: lo experimenta una persona consigo misma.
- A nivel interpersonal: lo experimentan entre dos 0 mas personas.
- Anivel intragrupal: se experimenta al interior de un grupo u organizacion.

- A nivel intergrupal: se experimenta entre dos 0 mas grupos.

Los dos primeros tipos de conflicto también se denominan seudo conflicto. En el caso
de los dos ultimos, a éstos también se les conoce como conflictos grupales institucionales u
organizacionales.

El estudio del primer nivel obedece a la necesidad de determinar posibles causas de
tipo personal (desajustes emocionales, aspiraciones, deseos, frustraciones, temores, etc.)
gue pueden afectar las relaciones interpersonales.

Los conflictos individuales tienen que ver con conflictos de tipo psiquicos, estados de
animo, personalidad, caracter, entre otros.

A nivel grupal, asi como las raices del conflicto intragrupal residen en la necesidad de
liderazgo, los origenes del conflicto intergrupal radican en la necesidad de identidad.
4.1. Caracteristicas Generales de los Conflictos

A continuacion se sefialan las caracteristicas generales que poseen los conflictos, a
partir de todos los contenidos indicados anteriormente:

- El conflicto es algo natural: en todo momento y en toda etapa de la interaccion social
existen conflictos.

- El conflicto involucra un problema de poder: este tema resulta evidente ya que
siempre va a existir dentro de un conflicto una parte que tenga ventajas sobre la otra.
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- La intervencidbn de dos o mas personas: cuando se habla de los sujetos que
intervienen en el conflicto no s6lo se debe presumir que los conflictos son
interpersonales, sino que también intervienen en éstos grupos, comunidades,
organizaciones, etc.

- Un conflicto no es necesariamente el problema central: el problema se lo puede
considerar como la parte objetiva y al conflicto como una parte subjetiva, dependiendo
siempre de las percepciones.

- Un conflicto siempre es visible: se lo puede observar y caracterizar.
- Los conflictos se pueden originar por la escasez de posiciones o de recursos.
- El conflicto es de causalidad multiple, es decir, que tiene su origen en distintas causas.

- Los conflictos deben estar involucrados con la accion: deben ser dinamicos, implican
un costo, todos los conflictos son distintos y necesariamente deben tener un fin.

- La contraposicion de intereses: la pugna por intereses es lo que hace que el conflicto
se constituya como tal, es donde las partes o0 sujetos que intervienen encuentran la
controversia.

- Ningun conflicto es igual a otro: por la misma naturaleza de cada conflicto y por el
contexto propio en el que se generan, por parecidos que resulten ser “ningin conflicto
es igual a otro”.

4.2. Las Verdades de los Conflictos

Los conflictos son inevitables, se desarrollan porque se esta trabajando con las vidas
de las personas, sus trabajos, sus hijos, su orgullo, su auto concepto, su ego y su sentido de
proposicion y misién. Sin embargo, para su resolucion existen formas o técnicas, y esta
comprobado que dan buenos resultados, siempre que el modelo elegido sea el adecuado
para el tipo de conflicto en el que se esta trabajando.

Es importante sefalar que no todos los conflictos son malos. Existen conflictos
constructivos, los que se dan cuando:
- Resulta en la clarificacion de problemas y asuntos importantes.
- Resulta en la solucion de problemas.
- Involucra la gente en la solucion de asuntos importantes para ellos o ellas.
- Conduce a una comunicacién mas auténtica.

- Ayuda a liberar emociones, estrés y ansiedad.
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- Ayuda a desarrollar mas cooperacion entre la gente cuando se conocen mejor.
- Permite la solucion de un problema latente.

- Ayuda a las personas a desarrollar nuevos entendimientos y destrezas.

Sin embargo, asi como existen conflictos que ayudan a la resolucion de problemas y
gue, por lo tanto es positivo que existan, también existen conflictos que son destructivos y
gue no propenden a la resolucién de los mismos. Entre ellos se encuentran aquellos en los
que:

- Se le da mas atencion que a las cosas realmente importantes.

- Socava la moral o la auto percepcion.

- Polariza la persona o los grupos de personas, reduciendo la cooperacion.

- Aumenta y agudiza las diferencias entre las partes.

- Conduce a comportamientos irresponsables y dafinos, tal como insultos, peleas,

malos nombres o0 apodos.

4.3. Convivir con los Conflictos

El conflicto esta presente en todas las actividades de los humanos, desde sus inicios;
por lo tanto, aceptarlo da una gran capacidad de comprension de las realidades en las que
se vive como seres humanos. El reconocimiento permite también ser unos cualificados
actores de las realidades que se viven, ya sea como personas o formando parte de un
colectivo. En este sentido, “saber interpretar y vivir los conflictos puede ser un signo de
calidad de vida”.

Como se ha sefialado, es normal que al coexistir (vivir junto a otros) se tengan
desavenencias y que en muchas de ellas ni siquiera se tenga conciencia de que existen.
Esto puede ocurrir porque no afectan demasiado, o bien porque no se les concede
importancia.

En el aprendizaje de la persona, en la socializacién, se ha dotado de mecanismos
para lograr los objetivos propuestos y la conveniencia, con el menor gasto de energias
posible. Se tienen predisposiciones para que los comportamientos adoptados sean lo mas
exitosos posible, para alcanzar el maximo bienestar.

Se podria comprender como los seres humanos mantendrian sus posiciones

continuas de acuerdo con sus proyectos, necesidades, emociones y percepciones, lo que
hace suponer una continua «conflictividad».
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Solo se reconocen por conflictos “aquellas situaciones en las que la conciencia tiene
gue actuar para regular a las personas”, aunque de hecho se esté inmerso en muchos mas
conflictos de los que se es conciente.

Las personas se aceptan facilmente como seres de una misma especie, con las
mismas necesidades basicas, con las mismas expectativas de vida, sabiendo que entre ellos
puede existir comunicacidon -que se pueden entender- y sobre todo que se pueden ayudar.
Dicho de otra manera: los actores humanos se reconocen como seres de la misma especie y
eso los hace sintonizar facilmente los unos con los otros.

Ahora bien, sobre ello se superpone otra serie de condicionantes que modifican y, a
veces, distorsionan algo esta sintonia, como puede ser: compartir o no objetivos, coincidir en
los valores, vivir en un espacio comun, supeditacion de los intereses de uno sobre otro,
recuerdo de relaciones previas exitosas, expectativas de ganancias y por ultimo,
disposiciones a la cooperaciéon o a la competencia.

En este sentido, el conflicto acerca a un mejor conocimiento de la condicién humana, y
si se explica més cientificamente, lleva a un acercamiento de todas las circunstancias que la
rodean, sea en un medio relativamente cercano o en uno mas lejano.

La aceptacion del conflicto como una de las realidades de los seres humanos, tiene
también consecuencias; ademas, estos pueden ser beneficiosos o perjudiciales para las
relaciones. Lo importante es saber buscar la solucion mas adecuada.

4.4. Escalamiento de Conflictos
Es comun apreciar que un conflicto de baja intensidad, al que se le ha dado poca
importancia, pueda escalar a una etapa superior, convirtiéndose en uno grave, como
resultado de acciones u omisiones de las partes involucradas.
Existen cuatro elementos que provocan que un conflicto escale:

e Imagen Refleja: cada una de las partes considera que la posicién de la otra es exacta,
totalmente hostil y opuesta a la otra; en consecuencia, ambas partes ignoran por
completo las oportunidades de acomodo o acuerdo que se les presenta.

e Interpretaciones diferentes de los mismos hechos o conductas: en efecto, las partes
ven solo lo que desean observar; estan a favor de cualquier interpretacion que

consideren que es mas compatible con sus fines predeterminados.

e Doble estandar: las partes juzgan sus propios actos a través de estandares distintos a
los que usan para juzgar los actos de sus adversarios.
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e Posiciones polarizadas en un solo tema: las partes se concentran en un sélo tema 'y
consideran que los otros representan los extremos opuestos respecto a ese tema; por
ello, consideran que el conflicto tiene una sola fuente, y también que su tarea es
obligar a sus adversarios a rendirse incondicionalmente.

Cuando en el desarrollo de un conflicto intervienen los elementos anteriores, el
conflicto puede escalar hasta el punto de que se vuelva incontrolable. Sin embargo, se debe
considerar que asi como los conflictos escalan, fruto de las actuaciones de las partes, éstos
también pueden descender por los mismos motivos, sobretodo cuando los actores visualizan
y reconocen la existencia de intereses mutuos y no consideran un tema unico sino una serie
de opciones y alternativas para solucionarlos.

A los procesos de escalamiento se los compara con un “ascensor”. Es decir, cuando
se presentan interpretaciones diferentes, existe imagen releja, hay doble estandar y
posiciones polarizadas, entonces el conflicto “sube”. Cuando se deponen las posiciones, se
trabaja en cuanto a los intereses y se toma en cuenta las necesidades de la otra parte,
entonces el conflicto “baja”.

Es importante recordar que los conflictos entre dos 0 mas personas se dan siempre
en la perspectiva de la historia de esa relacion, y es importante tomarla en cuenta en el
momento en que se aborda el conflicto.

Lo mismo ocurre con el contexto institucional y con la situacién especifica en que se
trata de abordar un determinado desacuerdo. Es decir, ademas de los contenidos sobre los
cuales existe un desacuerdo, hay muchos otros factores que pueden estar influyendo en el
problema presentado y también en las posibilidades de solucién.

Realizar ejercicios n° 9 al 15

CLASE 06
5. EL PROCESO DEL CONFLICTO

El conflicto se puede ver como un proceso que tiene lugar entre dos o0 mas partes.
Con este nuevo término (partes), se hara alusion a las personas, grupos u organizaciones; es
decir, las categorias mas usuales donde se presentan los conflictos.

Para mayor entendimiento por parte del alumno, se asumira como proceso toda accion

continua y ordenada que se da en un momento determinado. Entendido el conflicto como un
proceso, surgen pasos o etapas que se deben cumplir para dar origen a un conflicto:

[ . Instituto Profesional Iplacex 23



IPLACEX

instituto profesional

Las condiciones antecedentes: son las caracteristicas de una situacion, que por lo
general conduce a un conflicto, aunque también pueden estar presentes en la
ausencia de él.

El conflicto percibido: es un conjunto de condiciones, reconocido ldgica e
impersonalmente como conflictivo por las partes. El conflicto percibido es una relacion
conflictiva personal que se expresa en sentimientos de amenaza, hostilidad, temor o
desconfianza.

El comportamiento manifiesto: es la accion que resulta de una agresién, una
competencia, un debate o una solucion de problemas.

La resolucion o supresion del conflicto: es el término de éste mediante un acuerdo
entre todas las partes o la derrota de una de ellas.

La solucién resultante: comprende las consecuencias del conflicto.

Figura N° 4: El Proceso de Conflicto

Condiciones <
Antecedentes
Conflicto < Conflicto
Percibido > Sentido

Comportamiento
Manifiesto

\4
Resolucion o

Supresion del
Conflicto

Consecuencias de
la Resolucion
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5.1. Las Condiciones que Anteceden al Conflicto

A continuacién se enumeraran nueve caracteristicas de relaciones sociales asociadas

con diversas clases o grados de conducta conflictiva:

Jurisdicciones Ambiguas: cuando los limites de la jurisdiccion de cada una de las
partes son ambiguos, el conflicto serd mayor. Es asi que cuando dos partes tienen
responsabilidades relacionadas, sin que sus fronteras estén claras, hay mas
posibilidades de conflicto entre ellas. Y, por el contrario, cuando sus papeles estan
definidos claramente, entonces cada una de las partes espera un cierto tipo de
comportamiento por parte de la otra y asi, se presentan menos oportunidades de
desacuerdo.

/ Por ejemplo: \

decisiones con respecto a las tareas de la casa, se resolvid mediante un acuerdo:
Cada uno de ellos tomaria alternativamente todas las decisiones y seria el
responsable del éxito o fracaso de ellas.

por medio de herramientas, tales como: Organigrama, diagrama de organizacion y
descripcion de puesto o funciones, de acuerdo al cargo.

\_ /

La discusion de una pareja casada acerca de quién debe tomar las

A nivel de una organizacién o empresa, las fronteras o limites se definiran

Conflicto de Interés: cuando existe un desacuerdo en los intereses de las partes,
habra conflicto, como ocurre en el caso de la competencia de recursos escasos.

-

g

habitacion que tenia aire acondicionado en su departamento, donde también se
encontraba el televisor. La mujer estudiaba en la universidad y el marido, trabajaba.
Por la noche, él queria ver los partidos de futbol por televisién y ella queria utilizar
la habitacion para estudiar, pero el ruido de la televisiéon le impedia concentrarse.

\
Por ejemplo: \

La discusion de un matrimonio durante el verano acerca del uso de la Unica

j

Barreras de la Comunicaciéon: cuando existen barreras de la comunicacion también se
presenta una situacion de conflicto. Si las partes estan fisica o temporalmente
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separadas, parece que aumentan las ocasiones para que se presente un conflicto, ya
gue existen mayores posibilidades de malos entendidos entre las partes. Se ha
demostrado que el grado de conocimiento que una parte tiene sobre la otra, tiene que
ver con el conflicto. Las separaciones en el tiempo o en el espacio crean agrupaciones
naturales, y es mas probable que éstas promuevan intereses separados de grupo,
mas que un progreso en un esfuerzo comun hacia metas conjuntas.

e Dependencia de una parte: cuando una parte depende de otra, también se crean
conflictos. Si una parte confia a otra el desempefio de una tarea o el abastecimiento
de recursos necesarios, aumenta la oportunidad que se presente un conflicto. En
estos casos, las situaciones que contribuyen a la presencia del conflicto son diversas.

-

parte de sus subordinados, lo conduce a resultados indeseables y a frustraciones. O
bien, el caso de dos grupos que no logran coordinarse, lo que les conduce a
acusaciones mutuas de un comportamiento erréneo.

\_

~N

Por ejemplo:

El caso de un dirigente que no logra definir el rendimiento que espera por

/

e Diferenciacion en la organizacion: a nivel de organizacién, existira conflicto cuando el
grado de diferenciacion en ésta aumenta.

/7 N\
/ Por ejemplo: \

jurisdiccionales. En cualquier caso, cuanto mayor sea el grado de diferenciacion,

. y

La diversidad en los grados de autoridad puede crear dificultades de
comunicacioén, conflictos de interés, situaciones de dependencia dificiles o disputas

mayor sera el potencial de conflicto.

e Asociacion de las partes: en la medida en que aumenta el grado de asociaciéon de las
partes, aumentara el conflicto. El grado de asociacion se refiere tanto a la participacion
de las partes en la toma de decisiones, como a las relaciones informales entre ellas.
Cuando las partes toman decisiones conjuntamente, la posibilidad que se de un
conflicto es mayor, lo que explica la negativa de algunos jefes a hacer participar a
otras personas en la toma de decisiones. Sin embargo, como los grupos generalmente
toman decisiones de alto nivel, el no tenerlos en cuenta en la toma de decisiones
puede resultar costoso en términos de juicios de bajo nivel por parte de ellos, asi
como de insatisfaccion por parte de los empleados. Una buena opcion seria que,
donde tiene lugar la toma de decisiones participativa, las partes necesitan ser habiles
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en la solucion de conflictos, es decir, necesitan ponerse de acuerdo. Las medidas
generales del conflicto estan relacionadas en forma positiva, con el grado de
participacion, aunque los grandes incidentes conflictivos disminuyen a medida que
aumenta la participacion.

e Necesidad de Consenso: si el consenso entre las partes es necesario, se presentara
una situaciéon de conflicto. Cuando todas las partes deben concordar en una decision,
por lo menos hasta el punto en que ninguna persona sienta que la decisiébn tomada es
inaceptable, no es raro que se manifiesten desacuerdos. Aunque es posible evitar
conflictos si se cuenta con medios, tales como: la votacion, lanzamientos de monedas
a cara o cruz o la adjudicaciéon para tomar decisiones sin la confrontacién del
consenso. Sin embargo, estos medios pueden carecer de consecuencias negativas o
indeseables.

e Regulaciones Comportamentales: también habra conflictos en donde se imponen
regulaciones al comportamiento. Los mecanismos reguladores incluyen
procedimientos estandarizados, reglas y politicas; ademéas, cumplen con dos
funciones al mismo tiempo: Por una parte, reducen la probabilidad de conflicto, dado
gue predicen las relaciones y reducen la necesidad de tomar decisiones arbitrarias.
Por otra parte, los mecanismos reguladores aumentan el grado de control sobre las
partes, aunque este control puede ser objetado. Si la adhesion a reglas o la imposicion
de ellas viene a ser discrecional, se crean nuevas fuentes de desacuerdo. Ademas, si
las partes presentan grandes necesidades de autonomia y autocontrol individuales, es
probable que la presencia de procedimientos reguladores conduzca a un conflicto.

e Conflictos previos no resueltos: a medida que aumenta el nimero de conflictos previos
no resueltos, se manifestara una situacion de conflicto. El tipo de resolucién que se
haya dado al conflicto, posteriormente afectar4d a la resolucibn misma, donde las
experiencias previas que hayan tenido las partes crearan ciertas condiciones
antecedentes. Asi es como la supresion de conflictos mediante el uso de poder o la
existencia de compromisos que no han cumplido las partes, crean condiciones y
expectaciones que conducen a un comportamiento que auspicia un conflicto ulterior.

En conclusion, las condiciones antecedentes no conducen necesaria y directamente a
un conflicto, sino que son condiciones que ciertamente solo posibilitan el surgimiento de
conflictos. El desarrollo posterior de un conflicto depende de la percepcion de las condiciones
existentes y de las caracteristicas de comportamiento de las partes.

Realizar ejercicios n° 16 al 18
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CLASE 07
5.2. El Conflicto Percibido

Segun la percepcion que se tenga de las condiciones que existen entre las partes,
ésta puede reforzar o reducir la probabilidad de un conflicto. Cuando las condiciones
potencialmente conflictivas no se identifican, se puede evitar el desarrollo de los conflictos.
Sin embargo, en muchos casos, la percepcion poco precisa o ilégica de la situaciéon es lo que
conduce a un conflicto abierto entre las partes.

Los procesos perceptivos pueden propiciar un conflicto en dos formas. En primer
lugar, cuando proporcionan una estimacion precisa 0 poco precisa de las condiciones
existentes. Esto ocurre cuando, por ejemplo, las jurisdicciones claras son percibidas como
ambiguas o cuando intereses similares son percibidos como conflictivos. Y en segundo lugar,
cuando afectan el grado en que las partes ven la situacion amenazadora o de pérdida
potencial. Esto ultimo sucede cuando cada una de las partes no reconocen mas la
disponibilidad de soluciones que satisfagan las necesidades o requerimientos de ambas.

/ Por ejemplo: \

En el caso de la pareja en conflicto por la habitacion que tenia aire
acondicionado y televisor, las percepciones de una habitacion con aire y television
fueron exactas. De hecho, debido a la percepcion de esta situacion, resultd un
conflicto abierto y las condiciones de recursos e intereses disimiles condujeron a
un comportamiento de lucha, como era de esperarse. Pero la percepcion del
problema podria haber sido diferente, como de hecho lo fue, en vista de un interés
comun, donde la esposa pudiera estudiar en la habitacién con aire acondicionado
y en un ambiente tranquilo, y el marido pudiera escuchar y ver el partido de futbol

Q la misma habitacion. /

Las soluciones de conflicto pueden ser ilimitadas, sobre todo si se consideran no solo
las condiciones reales que entran en juego, sino las posibles combinaciones de estas
condiciones. En el caso del ejemplo, el cambio de percepcion condujo a un comportamiento
abierto a la solucién, mas bien que al conflicto. EI marido vio el partido de futbol en el
televisor y escucho por medio de audifonos, y la esposa pudo estudiar en el mismo lugar de
espaldas al aparato electronico.

Los conflictos también pueden ser percibidos aunque no existan condiciones
antecedentes. Este tipo de situaciones se dan cuando una parte no comprende la posicion de
la otra o cuando cualquiera de las posiciones adoptadas se basa en un conocimiento limitado
de los hechos. Ambos casos se pueden resolver mediante una discusion entre las partes
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para aclarar los hechos. En estas situaciones la dificultad no esta tanto en el proceso
perceptual y en su aclaracién, como en los problemas actitudinales que surgen cuando las
partes se irritan o toman una actitud defensiva y de desconfianza. Es asi que, si estas
actitudes negativas pueden ser controladas, es mas facil la resolucién final por medio de
analisis y su explicacion.

/ Por ejemplo: \

Si dos administradores de actividades culturales planean un concierto para
una comunidad y ambos concuerdan en que el objetivo de éste es el maximo
entretenimiento para el mayor numero de personas en la comunidad, la eleccion
entre dos alternativas de programas musicales sera mas facil si se conoce el
gusto de los diversos grupos de espectadores, con el fin de escoger las
alternativas con mayor atractivo.

Cuando dos pescadores tienen preferencias potencialmente conflictivas al
elegir entre pescar en aguas profundas o en aguas de bajo fondo, el proceso
l6gico que se debe seguir es preguntar por qué cada uno prefiere su estrategia y
determinar mas hechos, con la esperanza de encontrar una meta compatible para
ambos pescadores en su fin comun, que es pescar.

. /

Finalmente, las primeras percepciones del conflicto pueden dar lugar a procesos que
lo eludan. Existen métodos importantes que llevan a este resultado: el mecanismo de
supresion y el mecanismo de concentracion de la atencién. El primero sucede cuando las
personas ignoran situaciones conflictivas que implican una baja pérdida potencial o que son
consideradas como minimamente amenazantes. EI mecanismo de poner atencién ocurre
cuando las partes perciben en forma selectiva condiciones conflictivas y eligen aquellas a las
que desean atender.

Cuando se percibe que ciertas condiciones conflictivas tienen procesos facilmente
accesibles que resuelven el problema o que cuentan con resultados también facilmente
asequibles, es mas probable que las personas atiendan a ellas. Al parecer hay una
preferencia por atender a estas situaciones conflictivas que suponen actitudes negativas
relativamente simples. Asi, las partes implicadas en un desacuerdo entre la administracion y
el sindicato de una organizacion, pueden concentrarse en problemas que llevan a sistemas
de agravio ya establecidos o a procedimientos de arbitraje, e ignoran efectivamente
diferencias fundamentales que no pueden ser manejadas en forma rutinaria como
habitualmente se hace. Pero también, pueden mostrarse renuentes a tratar con estos
problemas que traen consigo sentimientos de ira y hostilidad y preferir limitar su atencion en
cuestiones ajenas a tales sentimientos.
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Entonces, de acuerdo a lo sefialado anteriormente, se puede observar que los
procesos perceptivos pueden crear conflictos, o bien, evitar la existencia de situaciones
conflictivas. Los sentimientos o las actitudes de las partes son el tercer elemento importante
para el desarrollo de un conflicto abierto o para el principio de un comportamiento a favor de
la solucion de problemas.

5.3. El Conflicto Sentido

Los sentimientos y las actitudes, al igual que las percepciones, pueden crear conflictos
en donde elementos racionales no sugeririan que debieran surgir; aunque los sentimientos y
las actitudes también pueden evitar conflictos en donde se esperaria que los hubiera. Para
determinar el resultado de un conflicto, la observacién mas importante es el determinar si la
situacion es personalizada o despersonalizada.

Las situaciones personalizadas son aquellas en las cuales todo el ser de la otra parte,
0 persona en este caso, resulta amenazado o juzgado negativamente. Las situaciones
despersonalizadas son aquellas en las cuales el comportamiento de la otra parte, o las
caracteristicas de la relacion, se describen como creadoras de un problema, en lugar de
juzgarse responsables.

f Por ejemplo: \

Los sentimientos o sus expresiones que afirman: “t0 eres malo”, son
personalizados; los sentimientos o las expresiones de ellos que sostienen: “lo que
tu crees es diferente de lo que yo creo”, son despersonalizados. De manera similar,
la afirmacion “TU me amenazas” es personal, en tanto que “Tu comportamiento me
conduce a tener temores” es despersonalizada.

. J

Las situaciones personalizadas crean un ambiente de tension y ansiedad y las
situaciones despersonalizadas se prestan para la solucion de problemas. Posteriormente, se
estudiara hasta qué punto el lenguaje que las partes utilizan entre si puede afectar para que
una situacion sea de naturaleza personalizada o despersonalizada.

Los sentimientos y actitudes que determinan un comportamiento abierto, también
tienen su origen en las caracteristicas de la personalidad individual. Cuando las partes que
ceden o estan ansiosas de complacer interactian con partes dominantes o autopromotoras,
no existe una gran probabilidad de que se de un conflicto abierto, como cuando ambas
acciones son dominantes.
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4 A

Por ejemplo:

Una pareja casada en donde uno es dominante y el otro es sumiso,
experimentard menos conflictos abiertos que aquella otra en la cual ambos
miembros son dominantes 0 sumisos.

\_ J

Los sentimientos y las actitudes sobre la mutualidad en una relacion afectaran ciertos
comportamientos subsiguientes. Cuando las partes valoran la cooperacion y piensan que el
exito de su relacion esta en resolver las necesidades de ambos, se presenta una situacion
menos conflictiva, que cuando las partes dan prioridad a la competencia y piensan que sélo
se puede ganar a expensas del otro. Estas actitudes no sélo afectan a las percepciones de
las partes sobre la situacion, sino que también determinan la forma en que éstas juzgaran la
disponibilidad de soluciones. Asi que, de nuevo, los intereses mutuos y la escasez de
recursos estan en parte relacionados con los sentimientos iniciales de las partes.

Finalmente, el grado de confianza que exista entre las partes, determina el resultado
de una situacién potencialmente conflictiva. Las manifestaciones de confianza provocan el
reconocimiento de la vulnerabilidad mutua de las partes, lo que tiene lugar en el
compartimiento de informacion entre ellas. La vulnerabilidad también se expresa en la
participacion de control de las partes. Ahora bien, en ausencia de tal confianza, es mas
probable que una parte retenga informacion a fin de evitar el peligro de que la otra parte la
utilice en contra de la primera. Sin embargo, si una parte llegara a proporcionar informacion,
es probable que esté distorsionada a fin de mantener su propia ventaja. De manera similar,
cuando las partes no confian entre ellas, tratardn de maximizar el control de una sobre la
otra. Asi, la presencia de confianza puede evitar que surjan situaciones conflictivas en
potencia, en tanto que la falta de ella puede crear conflictos en donde las condiciones reales
no parecieran propiciarlos.

Ahora bien, en el desarrollo de esta unidad, no se pretende determinar los origenes de
las actitudes y de los sentimientos que abrigan las partes. No hay duda de que algunos de
ellos son culturales, en tanto que otros tienen su origen en experiencias personales. Pero,
sea cual fuere la fuente u origen, estos sentimientos son elementos que determinan el
desarrollo y la posterior resolucion de un conflicto abierto entre las partes.

Realizar ejercicio n° 19
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CLASE 08

5.4. El Comportamiento Manifiesto

El comportamiento real y abierto de las partes, basado en condiciones, percepciones y
actitudes antecedentes, puede mostrarse como conflictivo o bien, como solucionador de
problemas. Cuando existe un intento consciente (aunque no necesariamente deliberado) de
una parte por bloquear el logro de metas de la otra, el comportamiento puede considerarse
como conflictivo. Asi, cuando una parte obstaculiza accidentalmente el logro de metas de la
otra, se habla de una ocurrencia aleatoria en un sistema social, pero cuando una parte
interfiere deliberadamente en la otra, se dice que ocurre un conflicto.

Cuando las partes hacen intentos conscientes de alcanzar las metas de ambas por
medio de esfuerzos de apoyo, se puede encontrar con un comportamiento que pretende la
solucion de problemas; como sucede en un comportamiento conflictivo, cuando la realizacion
de ambas series de metas es accidental y hay una ocurrencia aleatoria; en cambio, cuando
hay un esfuerzo deliberado por alcanzarlas, se trata de un comportamiento franco de
solucién de problemas.

La metodologia del conflicto se aprende desde un primer momento en la vida y
posteriormente se practica con frecuencia. La competencia, el dominio, la agresién y la
defensa, son parte de un proceso establecido y aprendido en forma inconsciente en la
familia, la escuela y en otras instituciones sociales. La solucion de problemas, por otra parte,
es aprendida con menos frecuencia por medio de experiencias de desarrollo. Por lo general,
se requiere de un esfuerzo consciente para desarrollar y practicar destrezas que pretenden la
solucién de problemas.

La solucién de conflictos manifiesta o el comportamiento de solucién de problemas,
pueden describirse de acuerdo con el grado en que sean 0 no programados. El
comportamiento programado sigue patrones especificos o anticipados con el fin de alcanzar
resultados facilmente identificables por las partes. Su efectividad se determina por la
amplitud de comportamientos alternativos disponibles para ser utilizados por las partes.

K Por ejemplo: \

La destreza de un jugador de ajedrez depende de su habilidad para escoger el
movimiento apropiado entre una amplia variedad de movimientos estratégicos. De
manera similar, la simulacion de una guerra, en juegos de guerra, esta disefiada para
incrementar la diversidad de estrategias y tacticas disponibles a los participantes y
para anticipar secuencias de accién y reaccion. Asi, el comportamiento programado es
un comportamiento racional.

\_ J
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El comportamiento no programado en la resolucion de conflictos o de problemas, no
sigue patrones conocidos y se rige mas por la emocion. La aparicién de ira, de agresion, de
apatia o de rigidez en las situaciones, reduce la efectividad de cada parte para ganar una
ventaja relativa y hace que sea dificil para ambas terminar la interaccion. Por esta razén, es
atil programar las secuencias reales de accion y reaccion.

/ Por ejemplo: N

Cuando las fronteras entre las partes no pueden trazarse en forma
inequivoca, resulta mas util proporcionar mecanismos para resolver problemas de
fronteras que dejar la resolucién al azar. Tal es el caso cuando dos departamentos
cuyas responsabilidades coinciden, establecen un comité coordinador para
solucionar todos aquellos problemas no anticipados que podrian, en lo futuro,
conducirlos a un conflicto. j

J

\_

Es asi como puede manejarse la solucion de problemas sobre una base emocional no
programada o en forma racional. Las comunas o las cooperativas que estan unidas por
fuertes vinculos emocionales, a menudo intentan utilizar métodos de consenso en sus
interacciones. Si bien las resoluciones del problema pueden ser aceptables, la falta de
programacion y la escasez de comportamientos alternativos, identificados conscientemente,
hacen que tales procedimientos sean prolongados y susceptibles de fracasar.

Finalmente, el comportamiento manifiesto puede ser identificado en un individuo o en
un grupo. ElI comportamiento entre grupos mas que entre personas, no altera el patron
basico en el proceso mismo del conflicto.

5.5. Resolucion o Supresion de Conflictos

El siguiente paso en el proceso del conflicto es el de su resolucién o su supresion. En
esta etapa del proceso las acciones se dirigen a terminar con el conflicto manifiesto, pero en
muchos casos éstas pueden parecer una continuacion de la actividad del conflicto manifiesto
o de la soluciéon de problemas.

Estas acciones se distinguen de tal comportamiento manifiesto por los procesos de
reduccion de conflictos mas que en su incremento. En la competencia, el proceso de
resolucién es simple y programado: las reglas especifican el resultado.

En los conflictos menos programados y mas perturbadores, la resolucion supone la
imposicion de una estrategia deliberada de reduccion de conflictos.
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5.6. Consecuencias de la Resolucion

Por lo regular, la resolucion de un conflicto deja una herencia que afectara las
relaciones futuras de las partes y a sus actitudes entre ellas. Tal vez, el mas neutral de los
efectos es el final de una simple situacion competitiva considerada impersonalmente como
un acontecimiento. En estos casos, el valor de los procesos competitivos probablemente
supere a las actitudes relacionadas con la victoria o la derrota finales. Sin embargo,
frecuentemente el resultado de un conflicto deja a las partes con cambios positivos o
negativos en los recursos y con sentimientos afines que también son positivos o negativos.

Como se sefald anteriormente, una derrota clara puede dejar a una parte con
sentimientos antagonistas o autodestructivos, los que tan sélo preparan la situacion para un
conflicto posterior. Los perdedores intentaran ganar en el siguiente encuentro y tal
determinacién necesariamente estd acompafada de menos cooperacion, menos confianza y
mas personalizacion en el papel de ambas partes, ademas de una comunicacion
distorsionada entre las partes.

Cuando la resolucién es de compromiso, a menudo el acuerdo supone alguna forma
de reciprocidad futura. Las partes quedan atadas por alguna especie de cooperacion
antagonista. Ambas partes juzgaran a menudo que han dado més de lo que han recibido, y
aungue ni una ni otra pierda todo, éstas pueden abrigar sentimientos de derrota. En este
caso, las partes se preparan para una mejor negociacion, mostrando menos confianza, mas
personalizacion y deformaciones mas frecuentes en la comunicacion. Quiza lo mas
importante es que a menudo las partes tenderan a manifestar una menor involucracion en el
acuerdo comprometido.

Finalmente, cuando la solucién del problema resulta integradora, lo que se considera
una ganancia por ambas partes, éstas se encuentran mas cerca la una de la otra. En este
caso, la cooperacion aumenta, los problemas futuros se despersonalizan, la confianza se
fomenta y la comunicacién es precisa y completa. Ademas, es probable que la solucién del
conflicto deje a las partes con un alto nivel de compromiso respecto al acuerdo.

CLASE 09

6. ACTITUDES FRENTE A UN CONFLICTO

En algin momento, todas las personas han tenido algun tipo de conflicto con amigos,
hermanos, con los novios o con los papas, pues se interactia con ellos constantemente y es
normal que en un momento dado o en ciertos asuntos, se hayan tenido desacuerdos, donde
cada parte defiende su opinién, lo que evita ponerse de acuerdo.
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En este contexto:

7

“Existe un conflicto cuando dos o mas personas tienen ideas, intereses o
necesidades diferentes 0 hasta opuestos, pero como son interdependientes, lo que
decida o haga uno afecta a los demas”.

\\

Generalmente se evita 0 se niegan los conflictos porque se piensa que son negativos
y se asocian con la violencia. Es cierto que al encontrarse en medio de un conflicto la
experiencia no es agradable, pudiendo sentir enojo, frustracion, miedo, ansiedad o se puede
vivir como algo doloroso; lo que lleva a evadirlos o enfrentarlos en forma inadecuada,
dejando crecer la tension y el enojo, hasta que finalmente la situacion no se puede contener,
apareciendo los gritos, los insultos e incluso se puede llegar a la agresion fisica.

Los conflictos forman parte de las relaciones humanas por lo que es necesario que se
aprenda a afrontarlos y resolverlos adecuadamente.

Los especialistas reconocen cuatro formas en que se reacciona ante un conflicto:

a) Evadir o Evitar: se refiere a no hacer frente al conflicto o negar que existe. A veces se
prefiere callar frente a quien se esta en desacuerdo, porque se sabe que la opinién
particular se contrapone a la de la otra persona. Otra razén por la que muchas veces
se evade el conflicto es cuando recién se estad conociendo a la otra persona. En este
caso, no se le da importancia al asunto, y si se presenta alguna diferencia se opta por
cambiar de tema o de interlocutor.

Esta forma de reaccionar frente a un conflicto también se denomina “Enfoque de retiro
o abandono del conflicto”, que implica una baja consideracion por los intereses de
ambas partes porque se prefiere evitar el conflicto.

Puede darse el caso en que una persona no se atreva a enfrentar un conflicto porque
no sabe como hacerlo o teme la reaccién del otro.

f Por ejemplo: \

La chica que no le dice a su novio que quiere usar el condén para evitar el
riesgo de adquirir una infeccion de transmision sexual, pero teme que €l se enoje o
piense que ella anda con otros, y por eso, pospone constantemente el momento para
tratar el tema y termina por no decirle nada, dejando de lado su intencion de cuidarse.

\_ J
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Competir: se refiere a poner en primer lugar las necesidades o intereses personales
por encima de las necesidades de los demas y no estar dispuestos a ceder. También
se conoce como “enfoque contencioso” e implica una alta consideracién por los
intereses propios y una baja o nula consideracion de los intereses del otro.

Esta actitud puede llevar a imponer los intereses y ser insensibles respecto de las
necesidades de los demas, pues lo que se desea es ganarle al otro sin importar si se
tiene o no la razon. Esta situacion generalmente puede provocar que la otra persona
se sienta frustrada e injustamente tratada y en consecuencia se ponga a la defensiva.

-

\_

la relacién para imponer sus decisiones sin tener en cuenta al otro, empiezan a
competir para ser mejor estudiante, o para ganar mas dinero que la pareja, lo que,
muy probablemente, generard fricciones entre ellos pues estaran interactuando
como rivales y no como la pareja que pretende compartir la vida.

\
Por ejemplo: \

En una pareja de novios en la que uno de ellos o los dos quieren dominar en

J

Reconocer que cuando se quiere resolver un conflicto se tienen actitudes o
comportamientos competitivos innecesarios, puede servir para ser mas tolerantes o
comprensivos con los planteamientos o necesidades de las personas con las que se
trata y de esta manera llegar a acuerdos mas equitativos para todos.

Sin embargo, lo anterior no significa que se deba evitar siempre la competicion.
Existen ocasiones en las que es necesario comportarse de manera competitiva para
defender las ideas o para dar prioridad a ciertas necesidades, como cuidar la salud.

-

\_

porque no quiere que otro hombre o alguien mas toque a su mujer, pero ella esta
convencida de que es importante realizarse este estudio para prevenir un posible
cancer o detectar alguna infeccion de transmision sexual y, en consecuencia, se
impone a su pareja y se realiza el estudio.

\
Por ejemplo: \

Si el esposo o el novio se opone a que su pareja se realice el papanicolaou

J

c)

Acomodarse o Complacer: significa que se le da mas importancia a los intereses o
necesidades de la otra persona que a las propias y se prefiere ceder o aceptar sus
ideas. Las razones que se puede argumentar son muchas: a veces se cede ante una
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situacion que no es importante y por ello se permite que, por ejemplo, la pareja decida
coémo pasar la tarde; en otras ocasiones, puede ser necesario actuar de manera
complaciente.

También es conocido como “enfoque de ceder”, que significa tener mas consideracion
por los intereses del otro que por los propios.

-

\_

ve gue esta preocupado porque tiene problemas en su casa y quiere conversar
sobre ese asunto, entonces, ella prefiere escucharlo y conversar con él de su
problema y dejar la salida del cine para otro dia.

\
Por ejemplo: \

Una joven quiere proponerle a su pareja salir al cine pero, cuando éste llega,

y

d)

Pero si siempre o frecuentemente no se respetan los propios deseos o ideas, con el
fin de evitar discusiones o disgustos y se permite que la otra parte decida por uno, aun
cuando no se esta de acuerdo, se corre el riesgo de sentirse muy frustrados y a
disgusto con las personas a las que siempre se quiere complacer, lo cual en un
momento dado, podria llevar a tener un conflicto con ellas.

Cooperar o Negociar: para negociar, las partes involucradas en el conflicto deben
cooperar para llegar a un acuerdo en el que todos queden satisfechos. Ello es posible
cuando en la negociacién se da importancia a los intereses y necesidades de todos
los involucrados, lo que permite afrontar de mejor manera el conflicto. También es
llamado “Enfoque de transaccion”, que implica un balance o equilibrio en la
consideracion de los intereses de ambas partes para llegar a un acuerdo.

Aprender a negociar supone poner en juego varias capacidades:

- Actuar asertivamente \

- Escuchar activamente, es decir, escuchar al otro para entender lo que dice y
comprender su punto de vista

- Tomar decisiones

- Tener una actitud de apertura para ayudar a crear un ambiente de confianza

en el que se pueda dialogar. /
J
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En un momento dado, una de las cuatro formas de responder ante un conflicto puede
ser la mas conveniente o, por el contrario, puede ayudar a agravar el problema; por lo que
sera necesario hacer un analisis de las circunstancias de la situacion y reflexionar cuél es la
manera mas adecuada de reaccionar. Cuando se esta en medio de un conflicto no existen
recetas que se puedan seguir, por lo que es muy importante ser conscientes de los
pensamientos, emociones, actitudes y comportamientos.

Generalmente las personas piensan que son ellos quienes tienen la razén y los
demas son quienes estan equivocados, y por eso se atribuye la responsabilidad del conflicto
a la otra parte, sin reconocer la propia responsabilidad. Por ello es fundamental ser capaz de
reflexionar con honestidad en qué consiste la contribucion que se da en un conflicto, para
resolverlo, generarlo o agrandarlo.

Asimismo, es importante poner mucha atencion en la manera de expresarse, las
palabras que se utilizan, el tono de la voz, los gestos, la postura del cuerpo y hasta en la
manera de mirar, ya que se mandan constantemente mensajes del estado de 4nimo, de las
actitudes, de lo que se piensa y lo que se desea hacer; es decir, se esta en constante
comunicacion, y ésta juega un papel fundamental tanto en el origen como en la resolucion de
conflictos.

Si se tiene un conflicto, la persona se debe preguntar si se estan mandando mensajes
equivocados, pues es posible que no se esté diciendo lo que realmente se quiere decir; tal
vez, porque no se utilizan las palabras adecuadas o porque hay imncogruencia entre lo que
se dice y la forma en que se dice, provocando que la otra persona se ponga a la defensiva y
gue sea mas dificil lograr una solucion constructiva o que los demas entiendan el punto de
vista.

e )

Por ejemplo:

No es lo mismo decir: jah, ya llegaste! sonriendo a la persona, que decir: jah,
ya llegaste! haciendo una mueca y viendo hacia otro lado.

\. J

Por ello, es importante realizarse las siguientes preguntas:

- ¢ Se tiene conciencia sobre las ideas, emociones, actitudes que se expresan a los
demas diariamente?

- ¢ Se dice realmente lo que se quiere comunicar?

- ¢ Se verifica que la persona con quien se habla entiende lo que se esta diciendo?
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El darse cuenta de la forma en que se esta comunicando con las demas personas,
ayudara a tener mas control sobre la conducta y a manejarse mas adecuadamente ante un
conflicto.

Realizar ejercicios n° 20y 21

CLASE 10

7. PROCESO DE ASOCIACION EN EL CONFLICTO

Para poder comprender las teorias que explican el conflicto y posteriormente, las
alternativas o técnicas de resolucion, se debe comprender el proceso de asociacion de los
conflictos, que entrega las herramientas necesarias para manejar y dar la mejor solucion a
los conflictos sociales, considerando que son parte inherente de las personas.

/ N\
4 Definicion Asociacién en el Conflicto: )
Es un proceso de varias habilidades o pasos que pueden facultar a las

personas o grupos para construir relaciones mutuamente beneficiosas y para resolver
conflictos eficientemente.

L J

Los principios basicos relacionados con el modo de manejar eficientemente un
conflicto, son:

a) Nosotros, no yo contra usted: la asociacion en el conflicto establece una base
sobre la cual las personas y los grupos involucrados en el mismo, pueden
transformar el modelo combativo "yo-contra-usted” frecuente en ellos, en una
actitud saludable en la cual el tono es: “estamos trabajando juntos para
incrementar nuestra relacion y manejar nuestras diferencias”. Asi, la interaccion
reconvierte en una asociacion en la que cada parte necesita a la otra si el conflicto
va a ser abordado con éxito.

b) Los conflictos son tratados en el contexto de toda relacion: el enfoque de
asociacion en el conflicto aborda los que son especificos en el contexto de toda
una relacion. Estos, generalmente, interrumpen una relacion mas que definirla en
su totalidad. Sin embargo, a menudo las personas en un conflicto pierden de vista
necesidades, metas y otros aspectos positivos de toda relacion. En efecto, se
permite que un simple problema se convierta en toda la relacién. Es importante
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gue las personas sepan guardar las metas, intereses, necesidades, etc., de la
relacion en mente cuando aborden un conflicto.

c) La resolucion eficiente del conflicto mejorara la relacion: en el enfoque de
asociacion en el conflicto para que la solucién del mismo sea eficiente, el proceso
empleado debe mejorar toda la relacion. Algunos conflictos pueden ser
“negociados” a corto plazo, sin embargo, el proceso empleado debe hacer algo
para mejorar la relacion a largo plazo. En efecto, algunas aparentes soluciones
para un conflicto especifico pueden dafiar realmente la relacion futura. En esto, la
asociacion en el conflicto es un modo efectivo de responder a él y es un proceso
gue construye relaciones.

d) La resolucion efectiva de un conflicto trae beneficios mutuos: si la resolucion del
conflicto va a ser efectiva, todas las partes involucradas en el mismo deben sentir
gue han recibido algun provecho del proceso. El beneficio que reciben puede no
ser el que esperaban cuando el proceso comenzd, pero deben tener alguna
necesidad, valor o sentimiento satisfecho si van a soportar cualquier resolucion
que eventualmente se convenga. Por consiguiente, cada parte debe interesarse no
so6lo en el beneficio que reciba del proceso de resolucion, sino también en que las
otras partes lo recibiran.

e) La construccion de una relacién y la resolucién de un conflicto estan conectadas:
como se menciond anteriormente, uno de los beneficios adicionales de la
asociaciéon en el conflicto es que sus pasos y habilidades pueden utilizarse tanto
para resolver especificamente, como para establecer y alimentar relaciones
saludables. Por lo tanto, la asociacion en el conflicto combina la construccion de la
relacion y la resolucion del mismo. A menudo los conflictos perjudiciales ocurren
porque una relacién no ha sido desarrollada y mantenida bien. Si los conflictos son
tratados eficientemente, el proceso puede ser usado para reconstruir relaciones
sobre una base mas beneficiosa mutuamente e incluso evitar conflictos futuros.

7.1. Pasos a seguir en el Desarrollo de un Conflicto
Luego de conocer los principios basicos que se deben considerar para una posterior
resolucién de conflictos, se explicara una serie de pasos o habilidades, que se debe tener en
cuenta para poder intervenir en futuros conflictos.

a) Evaluar: en este sentido, se debe considerar lo siguiente:

- Aclarar los propios objetivos: empezar por ser consciente de los propios intereses, de
las emociones y las razones por las que se asume una posicion determinada, son
actividades que permitiran evaluar el conflicto.

- Aclarar la causa del conflicto: es decir, determinar si la dificultad con la otra persona

radica en que se tienen creencias o valores distintos; o, si solamente se difiere en la
manera de resolver el conflicto.
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- Definir el tipo de relacion que se tiene con la otra persona: esto se debe a que no es lo
mismo una relacién laboral, que la que existe entre padres e hijos, o0 entre la pareja o
entre amigos etc. En unas existen jerarquias o posiciones de dominacion y de
subordinacion, en otras no. Por ello se debe evaluar el tipo de relacién que se tiene
con los involucrados en el conflicto, para considerar mejor la forma y el contenido de
los mensajes que se expresaran.

b) Aceptar: en el sentido de que en un conflicto hay més de una parte involucrada, y que
se debe aceptar la existencia de esos otros con sus propias posiciones, intereses y
necesidades. Ademas, se debe

- Reconocer la percepcion o punto de vista de la otra parte. Para favorecer la
comunicacion es importante aceptar que existen diferentes formas de ver el mismo
problemay que la propia interpretacion no es la Unica, ni representa la verdad.

- Entender la percepcion del otro. Esforzarse por comprender las creencias, valores y
opiniones de los demas, aunque pueden ser diferentes de las propias.

c) Actitud: la actitud que se debe adoptar en un conflicto debe tener las siguientes
caracteristicas:

- Disposicion para el didlogo. Al acercarse a dialogar con la otra persona, pensando que
ella es quien esta equivocada o tiene la culpa de que se diera el conflicto, se estara
adoptando una actitud negativa hacia esa persona y se estara predisponiendo a
reaccionar con rechazo u hostilidad, en lugar de estar dispuestos a escuchar.

- Evitar prejuicios, es decir, evitar atribuir caracteristicas a la otra persona de manera
anticipada, como por ejemplo pensar que se mostrara agresiva y por ello actuar
agresivamente de entrada.

- Preguntarse cOmo se percibe el propio comportamiento, es decir, cuestionarse la
propia actuacion.

d) Actuar: se debe adoptar la accion o conducta que mas convenga en cada situacion.
Después de haber reflexionado, actuar eligiendo alguna de las cuatro formas de
enfrentar el conflicto (evadir, competir, complacer o negociar), la que se considere
mMAas conveniente segun las circunstancias especificas del conflicto que se quiera
resolver.

Al actuar, se debe recordar que es importante controlar la conducta, haciendo un
esfuerzo por ordenar las ideas, elegir las palabras adecuadas y modular el tono de
voz, los gestos y ademanes a la hora de hablar, considerando las més adecuadas
segun la situacion y la persona con la que se esté conversando. Claro que controlar la
conducta puede resultar un poco dificil, pero si se ejercita constantemente, poco a
poco se ird ganando confianza y, ademas, al ser conscientes de lo que se hace, se ira
adquiriendo un mejor conocimiento personal que ayudara a corregir los propios errores
y a relacionarse en una forma mas positiva.
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e) Analizar: esta tarea implica revisar todo lo que sucedié en el conflicto y obtener ciertas
conclusiones, entre las que se encuentran establecer:

- Silas preocupaciones de ambas partes se tomaron en cuenta
- Silas soluciones son viables y se pueden llevar a la practica
- Si hubo algun cambio positivo en la relacién o como se modifico la situacion

Realizar ejercicios n° 22 al 24

CLASE 11

7.2. Crear una Atmosfera Efectiva

Dudley Weeks?, indica que lo primordial al momento de resolver un conflicto es crear
una atmosfera efectiva.

Se debe establecer el clima sobre el que se llegard a un acuerdo, se estara en
desacuerdo o se construira una mejor relacion. Crear esta atmdosfera efectiva en la cual tiene
lugar el proceso de resolucion del conflicto es una habilidad importante, que frecuentemente
es descuidada.

A menudo las personas establecen, a veces inconscientemente, una atmoésfera
inefectiva y luego parecen sorprendidas cuando no pueden desarrollar un resultado efectivo.
Asi como es dificil para los arboles crecer en una atmodsfera desprovista de los nutrientes
necesarios, resulta dificil que la resolucion efectiva del conflicto ocurra en una atmaosfera que
obstruye, mas que promover una interaccion positiva.

Para crear una atmoésfera efectiva para la resolucion de un conflicto, se debe
considerar la preparacion personal y la oportunidad.

e Preparacion personal: la mentalidad que la gente trae al proceso de resolucién de
conflictos, influye en la manera de abordar el mismo. Bajo el titulo de “clarificar
percepciones”, es importante ofrecer las siguientes sugerencias:

- Se debe recordar que el conflicto no siempre es negativo y que puede ayudar a
clarificar y mejorar una relacion.

? Doctor estudioso de la materia, en su libro “8 pasos para resolver Conflictos”, 1996.
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- Acordarse de que una atmosfera “yo-versus-usted” obstruye la resolucién
efectiva y sostenible del mismo y que se requiere que ambas partes actlen
como socios para resolver el problema.

- Revisar brevemente los pasos de la asociacion en el conflicto y tomar nota,
especialmente en las habilidades mas pertinentes para la relacion y para el
conflicto inmediato. Hacer este ejercicio, faculta a una persona no sélo con
confianza sino con la advertencia de prestar especial atencién a las habilidades
clave y de cuidarse de ciertas tendencias negativas.

- Evitar encerrarse en rigidas posturas en relacion a cuéles deben ser las
soluciones. Se debe recordar que ambas partes pueden desarrollar juntos
opciones. Se aconseja tener presente algunas de mutuo beneficio, pero no
gastar mucho tiempo pensando en los detalles antes de encontrarse con la otra
parte.

La oportunidad: aunque algunos conflictos aparecen tan repentinamente que se deben
abordar de inmediato, la mayor parte de éstos ofrecen una oportunidad para elegir
cuando comenzar el proceso de resolucién. La oportunidad raramente hara o rompera
la resolucion del conflicto, pero puede influir en el proceso positivamente o
negativamente. Si las habilidades de asociacion son aplicadas, la mala oportunidad
podrd, por lo general, ser superada. Pero, ¢ por qué crear dificultades innecesarias por
ignorar la oportunidad o por elegir un momento inoportuno?.

Aunque muchas personas podran argumentar que la astrologia, las visiones y ciertos
fendmenos sobrenaturales pueden garantizar el momento perfecto para cualquier
cosa, no existen adivinos ni momentos magicos para la resolucion de conflictos. Lo
gue se puede hacer, es asegurar de que se ha hecho lo mejor para elegir el momento
justo para iniciar el proceso de resolucién. Varios criterios pueden ayudar a hacer la
mejor eleccion posible, entre ellos se pueden encontrar:

Antes que lanzarse prematuramente a un proceso intenso de resolucién de conflicto,
establecer una base o fundamento: la resolucién del conflicto funciona cuando todas
las partes involucradas reconocen que para satisfacer algunas de sus necesidades
individuales, la otra parte debe ser incluida en un didlogo sincero. Resolver el conflicto
sera dificil, aunque no imposible, si una de las partes parece sentir que el mismo no
existe o que el problema es del otro.

-

P
q

P
0

\_

ingreso a la universidad. El padre, quien esta cesante le dice que por ahora no

Por ejemplo: N

Ariel, de 18 afios le dice a su padre que deben conversar acerca de su

uede estudiar. Sin embargo, Ariel tiene otra solucion, por lo que le dice a su padre
ue necesita que hablen, pero que él le diga el momento y el lugar mas oportuno,
uesto que tiene antecedentes de créditos para poder estudiar, sin tener que
casionarle un problema. /
J

[ . Instituto Profesional Iplacex 43



IPLACEX

instituto profesional

Elegir un momento propicio y libre de distracciones exteriores para permitir una
efectiva interaccion: es decir, es necesario ponerse de acuerdo y buscar un momento
en que no hayan llamadas telefénicas, no esté la television encendida, etc.

e

q

/ Por ejemplo: \

ese momento del tema de sus estudios. El padre le dice que no puede porque esta
trabajando en algo muy importante que debe entregar al dia siguiente, y que de

fuertemente. Ariel se va molesto y el padre queda muy ofuscado, lo cual le impide
poder trabajar conscientemente en aquel proyecto importante.

-

Ariel, el joven del ejemplo anterior, le dice a su padre que deben hablar en

llo dependerd su contrato. Ariel insiste y finalmente terminan discutiendo

Si Ariel hubiese esperado el momento mas oportuno y sin distracciones,
uizas el problema hubiese tenido un buen final. /

consid

Momento que aumente las capacidades de concentracion y comunicacion, de acuerdo
con las caracteristicas de los individuos involucrados en el conflicto: si bien, pueden
existir variados problemas al interior de una familia, en un matrimonio, o padres-hijos,
etc., lo importante es buscar el momento mas adecuado para hablar del conflicto o
problema en el que se encuentran, ya que de eso va a depender si la forma de
resolverlo serd mas o menos complicada.

Elegir el momento que aumente las capacidades positivas de todas las partes, sin dar
ventaja a ninguna de ellas: comprendiendo que la resolucion de conflictos resultara
mejor cuando todas las partes funcionan con eficientes niveles de cooperacion,
concentracion y comunicacion; la asociacion en el conflicto insta a las partes a elegir
el momento mas favorable para la eficiente actuacion de todos los involucrados.

En relacibn a lo mencionado anteriormente, algunos aspectos que se deben
erar al momento de abordar los conflictos es reconocer la existencia de éstos como

inherentes a las relaciones humanas, debido a la diversidad de las personas. Se debe tener
una disposicién personal que considera el conflicto como parte natural de la interaccion

social;

gue es posible elegir las conductas y actitudes frente a un conflicto, y que ellos

pueden ser factores de crecimiento cuando se abordan adecuadamente.

donde

A pesar de esto, también existen contextos que dificultan el abordaje de los conflictos,
se descalifican las relaciones u organizaciones involucradas en el conflicto. Estos

ambientes niegan la existencia de conflictos y tienden a evitarlos o a reprimirlos en lugar de
crear las condiciones para abordarlos abiertamente.
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En este estilo de interrelaciones, los involucrados se muestran mas centrados en sus
propios intereses que en la resolucién del conflicto y no respetan las diferencias y los
intereses del otro.

Es frecuente que, en la relacion, sélo una de las partes o ninguna desee abordar y
resolver el conflicto, lo que puede provocar la apariciéon de nuevos conflictos. A esto se le
denomina “escalamiento de conflictos”.

Realizar ejercicio n° 25

CLASE 12

8. FAMILIA'Y CONFLICTO

Una concepcidn integral de la familia la define como un sistema complejo en que sus
integrantes desempefian distintos roles y se interrelacionan para llevar a cabo una serie de
funciones importantes para cada individuo, para la familia como un todo y para contribuir a la
sociedad la que pertenece.

Desde una vision estructural, la familia es un conjunto de miembros que mediante
interacciones frecuentes se agrupan en subsistemas, tales como:

- Conyugal: conformado por los miembros de la pareja en cuanto conyuges.

- Parental: conformado por los miembros de la pareja en relacién con el gjercicio de sus
funciones como padres.

- Fraterno: integrado por los hermanos.

- Intergeneracional: compuesto en funcion de las diferencias generacionales al interior
de la familia.

Estos subsistemas estan separados los unos de los otros por fronteras simbdlicas,
cada uno contribuye con el funcionamiento del grupo familiar manteniendo su identidad
mediante el cumplimiento de roles, funciones y tareas que son necesarias para la existencia
y supervivencia de la familia.

La importancia de destacar estos subsistemas esta relacionada con la posible

aparicion de conflictos en la familia cuando los roles, funciones y tareas especificas de cada
uno de estos subsistemas no se cumplen o se llevan a cabo de manera inadecuada.
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8.1. Funciones de la Familia
La familia estd llamada a cumplir con una serie de funciones de cuyo adecuado
ejercicio contribuye al desarrollo armoénico de ésta. Las funciones de la familia son las
siguientes:
- Satisfaccion sexual de la pareja y la reproduccion.
- Apoyo mutuo entre sus miembros en momentos de dificultades y en la vida diaria.

- Lacrianza de los hijos.

- Latransmision de valores, normas, actitudes y estrategias para la supervivencia en un
mundo complejo.

- Brindar carifio y afecto.
- Aportar al individuo un estatus que lo define en la sociedad.

Al analizar un conflicto de tipo familiar es preciso explorar si los distintos miembros de
la familia asumen, o no, las funciones que les corresponden o si lo hacen de forma
inadecuada, ya que ello puede estar incidiendo en la situacion especifica del grupo familiar.

8.2. Tipologias de Familia

De acuerdo a la forma en que estén compuestas las familias, éstas se pueden
clasificar en:

- Familia nuclear: es la compuesta por los padres y los hijos que viven bajo un mismo
techo.

- Familia extensa: varias generaciones conforman el grupo familiar (padres, hijos,
abuelos, tios).

- Familia reconstituida o recompuesta: aquella donde los miembros de la pareja vienen
de uniones previas, conviven con hijos de sus relaciones anteriores y de la suya
propia.

- Familia monoparental: conformada por uno de los progenitores, generalmente la
madre, y sus hijos.

Cada familia puede presentar caracteristicas especificas atendiendo a la tipologia en

la cual puede ubicarse, ello puede incidir en la caracterizacién de los conflictos, las personas
involucradas y en el proceso evolutivo de los mismos.
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8.3. Conflicto Familiar

Mas alla de una vision romantica e idilica de la familia como un lugar y un grupo
humano en el que se recibe y se expresa amor, apoyo, colaboracién y ayuda; el conflicto
hace su aparicion en ella como una oportunidad de crecimiento y de transformaciones
positivas tanto para cada uno de sus miembros como para todo el conjunto, lo cual implica
distanciarse de una tendencia a escalar todos los conflictos y a impedir que lleguen a
situaciones de violencia.

V4 N
/ Definicién de Conflicto Familiar: \

Tensiones que se presentan entre los miembros de una misma familia en torno
a diferentes aspectos, tales como conyugales, afectivos, domésticos, parentales,
intergeneracionales, intergénero, entre otros. Se trata de diferencia de intereses,
deseos, opiniones e incluso de valores.

\ J

Estas tensiones pueden aparecer en el marco del proceso de evolutivo de la familia
que se ha denominado ciclo vital, el cual comprende varias etapas. Estos cambios evolutivos
son transformaciones inevitables y necesarias, que permiten a la familia crecer, desarrollarse
y adaptarse al contexto sociocultural en que se desenvuelve.

El paso de una etapa a otra del ciclo vital implica una crisis que puede resolverse de
manera "natural” o dar lugar a conflictos que requieran ayuda profesional o la participacion
del Mediador Comunitario.

La familia es un ambito "natural" para el conflicto, esto debido a la presencia de los
siguientes factores:

- La pertenencia involuntaria a una determinada familia.
- Ellargo tiempo que los miembros de la familia permanecen juntos.

- La diversidad de actividades e intereses y la interaccion de los miembros de la familia
en multiples contextos.

- La intensidad de los vinculos interpersonales que se generan entre los miembros de
un grupo familiar.

- Las diferentes opiniones de los miembros antes situaciones y decisiones que afectan
a la familia.

- Las diferencias de género y edad que constituyen dos variables claves en el
desequilibrio al interior de la familia.
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Los roles que se atribuyen a las personas en funcion de las dos variables anteriores.
El caracter privado de la vida familiar.
El estrés y las tensiones propias de las distintas etapas del ciclo vital.
Los cambios socioecondmicos, laborales y demas a que se enfrenta la familia.
El conocimiento que tienen las personas de los otros miembros de la familia, tales
como: sus fortalezas, debilidades, intereses, miedos, etc.

8.4. Aspecto Metodoldgico: Tipos de Conflicto Familiar

Las descripciones previas sobre la definicion, las funciones y las tipologias de familia,

asi como una caracterizacion breve del conflicto familiar, constituyen bases para construir un
esquema analitico de las situaciones conflictivas que se presentan al interior de un grupo
familiar.

Asi, de la existencia de diversos subsistemas en el grupo familiar, se deriva la

tipologia de los conflictos considerada en el contexto de este mddulo, es decir, segun los
sujetos involucrados o las tareas respectivas de cada subsistema:

Conflicto conyugal: se presenta entre los miembros de la pareja y puede estar
relacionado con exigencias de tipo personal y afectivo, problemas individuales,
inexistencia de acuerdos para el manejo del tiempo libre, de la intimidad, encuentros
con amigos, tiempo con la familia extensa y, en general, con aquellos temas que
competen unica y exclusivamente a la pareja. En algunos casos se presentan
conflictos por intromision de terceras personas en espacios y decisiones de la pareja.
La transicion de una etapa a otra del ciclo vital puede generar conflictos en la pareja,
por ejemplo, tras el nacimiento del primer hijo (manejo de la sexualidad, entre otros).

Conflicto parental: se refiere a las tensiones, dificultades y problemas que surgen
entre los padres por temas relacionados con el ejercicio de las funciones parentales.
La falta de acuerdos o la existencia de acuerdos poco claros o inadecuados en torno
al manejo de la autoridad, horarios y permisos de los hijos son fuente de conflictos
entre muchos padres.

Conflicto parento-filial: es aquel que se presenta entre padres e hijos. Las diferencias y
tensiones pueden estar asociadas a modos distintos de entender las cosas, a las
normas y reglas que los padres intentan imponer a los hijos, a la aceptacion de los
amigos. Este tipo de conflicto que es también intergeneracional es frecuente en la
adolescencia de los hijos o en los casos en que, aun siendo adultos, algunos hijos
viven con los padres ya mayores y no aportan para los gastos de la casa o0 no acatan
las normas que éstos les exigen para continuar viviendo con ellos.
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Conflicto entre hermanos: son los denominados conflictos entre iguales o entre pares.
Las disputas entre hermanos giran en torno a reclamos por el afecto de los padres,
objetos personales entre otros. El manejo adecuado de los conflictos fraternos puede
constituir una oportunidad de aprendizaje para la vida adulta.

Conflictos intergeneracionales: corresponden a los conflictos que se presentan entre
personas de diversas generaciones, como los que acontecen entre abuelos y nietos,
padres e hijos, padres y abuelos, tios y sobrinos, etc. Los conflictos entre padres e
hijos, por ejemplo, pueden generar la conformacion de diferentes subgrupos dentro de
la familia y polarizar las interacciones y las comunicaciones. El conflicto parento-filial
es basicamente intergeneracional. Por otra parte, los conflictos intergeneracionales
son frecuentes en las familias extensas.

Conflictos intergénero: el género constituye uno de los ejes generadores de conflicto
en la familia. Muchos conflictos familiares estan sustentados en la jerarquia y posicion
de superioridad de un género, generalmente el masculino sobre el femenino.

Realizar ejercicios n° 26 al 30
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CLASE 01
1. TEORIA DE LAS NECESIDADES HUMANAS
Entre los distintos ambitos de definicion del conflicto, se encuentra la definicion que

entrega Femenia Mora en su libro “Una teoria Posmoderna de Conflictos Sociales”. Esta
autora plantea lo siguiente.

V4 N
/ Definicién de Conflicto: \

Corresponde a una situacion de corto o largo plazo generada entre personas
que son interdependientes para la coexistencia, donde una o ambos sienten
frustracion de sus necesidades, experimentan enojo, se culpan reciprocamente y
desarrollan conductas que causan dafios fisicos, psiquicos o ambientales
reciprocos.

\_ J

Esta definicidon que explica el conflicto desde una perspectiva postmoderna, indica que
tanto las necesidades basicas sin satisfacer, como la competencia por recursos limitados y
conflicto de valores, son aspectos que favorecen el origen de los conflictos.

En este contexto, el estudio de las necesidades humanas ha dado lugar a la
elaboraciéon de diferentes teorias entre las que se encuentra la Teoria de Necesidades de
Maslow y la Teoria de Necesidades Humanas de Manfred Max Neef, los cuales dan énfasis
en los marcos tedricos que observan procesos psicologicos en el desarrollo de conflictos y
que los explican desde su perspectiva.

1.1. Necesidades Humanas segun Abraham Maslow

Fue elaborada por el psicélogo estadounidense Dr. Abraham Maslow (1908-1970)
maximo exponente de la psicologia humanistica, en su obra “Motivacién y Personalidad” en
1954, con lo cual pretendia dar a conocer que el hombre es un ser que tiene necesidades
que debe satisfacer para sobrevivir, ademas de ser un ser biopsicosocial.

Maslow indica que el hombre es un ser cuyas necesidades crecen y cambian a lo
largo de toda su vida. A medida que el hombre satisface sus necesidades basicas o
primarias, otras mas elevadas como las secundarias ocupan el predominio de su
comportamiento y se vuelven imprescindibles.

El ser humano esta constituido y compuesto por un cuerpo fisico, cuerpo socioldgico y

cuerpo espiritual y que cualquier repercusion o problema que ocurre en cualquiera de estos
cuerpos repercute automaticamente sobre el resto de los cuerpos de la estructura. Por esto,
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Maslow propone dentro de su teoria el concepto de jerarquia, para asi darle orden a las
necesidades a nivel del cuerpo fisico, socioldgico y espiritual.

Estas jerarquias en las necesidades se distribuyen en categorias, mediante una

piramide, en la que se pueden encontrar necesidades fisioldgicas, de seguridad, sociales, de
autoestima y de autorrealizacion.

Figura N° 1: Piramide de las Necesidades de Maslow

/\

Necesidades de
Autorrealizacion

/

Necesidades de
Autoestima

Necesidades de
Aceptacion Social

Necesidades de
Seguridad

Necesidades
Fisiolégicas

Como se puede observar en la figura, las necesidades se encuentran organizadas
estructuralmente con distintos grados de poder, donde las necesidades de sobrevivencia se
encuentran en las partes mas bajas, mientras que las de desarrollo se situan en las partes
mas altas de la piramide.

Las necesidades inferiores o primarias, tales como las fisiologicas, de seguridad y
aceptacion social, son prioritarias y por lo tanto son mas influyentes e importantes que las
necesidades superiores o secundarias, tales como la autoestima y la autorrealizacion o la
trascendencia.
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A continuacion se detalla cada una de ellas:

a) Necesidades Fisiolégicas: corresponden a todas aquellas necesidades relacionadas con la
sobrevivencia del individuo. Son las necesidades primordiales que el ser humano necesita
para vivir.

4 )

Por ejemplo:

Alimentacion, abrigo, deseo sexual, respiracién, reproduccion, descanso o
suefo, acariciar, amar, comportamiento maternal, mantenimiento de la temperatura
corporal, alivio de dolor, entre otras.

. J

Las necesidades fisiologicas pueden definirse a partir de tres caracteristicas

principales: origen somatico, independencia relativa, y potencia.

¢ Origen somatico: indica que las necesidades fisioldgicas tienen origen corporal, lo que
las diferenciarian del resto de las necesidades, como las necesidades de amor o de
seguridad. En algunos casos, como por ejemplo cuando se tiene hambre, sed o
deseo sexual, hay una base somatica localizada especificamente en ciertas partes del
cuerpo, cosa que no sucede en otros casos como la necesidad de descanso, de
suefio o las conductas maternales.

¢ Independencia relativa: por las caracteristicas de las necesidades fisiologicas, éstas
son independientes entre si, es decir, la satisfaccion de cada necesidad se realiza en
forma separada; al satisfacer una necesidad no se esta realizando la satisfaccion del
conjunto de necesidades que se presenten en un momento.

74 N
4 Por ejemplo: )
El hambre, la sed y el deseo sexual, se satisfacen independientemente porque

saciando la sed no se deja de estar hambriento ni sexualmente insatisfecho, aunque
puede hacer a estas necesidades momentaneamente mas soportables.

\. J

e Potencia: si todas las necesidades estan sin satisfacer, el organismo estara dominado
por las necesidades fisiolégicas, mientras que las otras podran ser inexistentes o
simplemente quedar desplazadas.
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N

7

Por ejemplo:

Si una persona carece de alimento, seguridad, amor y estima, probablemente
sentira con mayor fuerza la ausencia del alimento antes que otra cosa, y por tanto
intentara satisfacer en primer lugar la necesidad fisiolégica. Las necesidades
fisiolégicas son, por tanto, las mas potentes.

\ /

b) Necesidades de Seguridad: una vez satisfechas las necesidades fisiolégicas, surgen las
necesidades de seguridad.

Por sus caracteristicas naturales, el hombre desea estar, en la medida de lo posible,
protegido contra el peligro o la privacion, cubierto de los problemas futuros; requiere sentir
seguridad en el futuro, estar libre de peligros y vivir en un ambiente agradable, en
mantenimiento del orden para él y para su familia.

También se encuentran dentro de esta categoria, las necesidades de estabilidad,
ausencia de miedo, ausencia de ansiedad, miedo a lo desconocido, miedo al caos o a la
confusion, a perder el control de sus vidas de ser vulnerables o débiles a circunstancias,
nuevas, actuales o por venir, entre otras.

7

\
Por ejemplo: \

En los nifios, la necesidad de seguridad adquiere la forma de busqueda de una
rutina ordenada y previsible, y en los adultos puede verse reflejada en la busqueda
de la estabilidad econdmica y laboral, seguro medico para él y su familia, pension de
jubilacioén, etc.

\ J

c) Necesidades Sociales: se refieren a la necesidad de las personas de contar con relaciones
interpersonales, de interaccion social con los demas.

y
/ Por ejemplo: \

Entre las necesidades sociales se puede encontrar el hecho de tener buenas
relaciones con los amigos y sus semejantes, tener una pareja, recibir y entregar
afecto, pertenecer y ser aceptado dentro de un grupo social, las necesidades de
tener un buen ambiente familiar, es decir un hogar, vivir en un buen vecindario y
compartir con los vecinos, participar en actividades grupales, etc.

\_ J
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[ Realizar ejercicios n° 1 al 3 ]

CLASE 02

d) Necesidades de Estima: hacen alusion a las necesidades de ego o reconocimiento.
Maslow establece que estas necesidades se pueden agrupar en necesidades referidas al
amor propio y a necesidades de reputacion, éxito social, fama.

Cuando se satisface la necesidad de autoestima, se conduce a sentimientos de
autoconfianza, fuerza, capacidad, suficiencia y a un sentimiento de ser util y necesario,
mientras que su frustracion genera sentimientos de inferioridad, debilidad y desamparo.

e) Necesidades de Autorrealizacion: se conocen también como necesidades de
autosuperacion, en cuyas caracteristicas se puede encontrar que son distintas, unicas y
varian de un individuo a otro.

La autorrealizacién es un ideal al que todo hombre desea llegar y se satisface
mediante oportunidades para desarrollar al maximo su talento y potencial, expresar ideas y
conocimientos, crecer y desarrollarse como una gran persona, obtener logros personales,
para que cada ser humano se diferencie de los otros. En este contexto, el hombre requiere
trascender, desea dejar huella de su paso en este mundo y una manera de lograrlo es crear
y realizar su propia obra.

Como se ha mencionado, cuando se habla de necesidades superiores se esta
haciendo alusion a la autoestima y la autorrealizacién; y cuando se habla de necesidades
inferiores se refiere a las necesidades fisiologicas, de seguridad y sociales. Entre ambos
tipos de necesidades existen ciertas diferencias, entre las que se encuentran:

- Cuanto mas elevada es la necesidad, menos imprescindible es para la supervivencia
del individuo.

- A medida que se cubren las necesidades superiores existe un mayor nivel de
supervivencia de la persona.

- Si se cubren las necesidades superiores se producen resultados subjetivos mas
deseables, por ejemplo mas felicidad, pero depende de cada individuo.

- Es necesaria una serie de condiciones externas buenas para la cobertura de las
necesidades superiores, son precisas unas condiciones muy buenas para hacer
posible la autorrealizacion.

- La satisfaccion de las necesidades inferiores es mucho mas palpable, mas tangible

que la satisfaccion de las necesidades superiores, y se mide mas en términos
cuantitativos.
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- Las necesidades superiores son desarrollos de evolucion tardia; son menos exigentes
y se pueden retrasar mas en el tiempo.

Para que una persona se realice a si misma han de satisfacerse numerosas
condiciones previas, es decir, se deben ir desarrollando cada una de las necesidades en el
orden establecido de acuerdo a la piramide, desde las necesidades fisiologicas hasta las
necesidades de autorrealizacion. Los hombres que logran la autorrealizacion optima, para
Maslow se consideran seres integros.

Maslow en 1971 agrego a su jerarquia de necesidades 2 clases mas, a saber:

e Necesidad de saber y comprender: corresponden a necesidades de orden
cognoscitivo que no tienen un lugar especifico dentro de la jerarquia. Estas
necesidades serian derivaciones de las necesidades basicas, expresandose en la
forma de deseo de saber las causas de las cosas y de encontrarse pasivo frente al
mundo. Se basa en la necesidad que tiene el hombre por saber y descubrir cosas
nuevas y de las que ya lo rodean en el mundo, asi como también explorar lo
desconocido.

e Necesidades estéticas: estan relacionadas con el deseo del orden y de la belleza,
tanto de lo que rodea a la persona como de si mismo. Estas necesidades estéticas
incluyen la necesidad por el orden, necesidades por la simetria, la necesidad de llenar
los espacios en las situaciones mal estructuradas, la necesidad de aliviar la tension
producida por las situaciones inconclusas y la necesidad de estructurar los hechos,
necesidad de tener ambientes gratos que rodeen a los hombres, etc.

/ Por ejemplo: \

Estudios realizados sobre la incidencia de la satisfaccion de necesidades en
el tema de la drogadiccion, muestran que personas con problemas de
drogodependencia suelen tener una baja autoestima (necesidad) o lo que es lo
mismo, una deficiente imagen de si mismo. Quien se siente bien consigo mismo
tiene mayores probabilidades de no usar farmacos y drogas. Esto por una razon:
no necesita recurrir a artificios externos a si mismo para reafirmarse, explorar
experiencias, comunicarse, conseguir sus objetivos o integrarse en el grupo de

Quales. j

Dentro del contexto de la teoria de las necesidades que explica desde su perspectiva
el origen o causas de los conflictos, y relacionandolo con el ejemplo sefialado, cabe
mencionar la importancia de intervenir en situaciones de crisis en las que se encuentran
ninos y jovenes, para ayudarlos a sentirse bien consigo mismos, estimulando los éxitos,
evitando comparaciones entre sus resultados y los de los demas, dandoles
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responsabilidades, ofreciéndoles confianza y demostrando carifio o amistad no condicionada
a los logros. Todo ello reforzara un buen proceso educativo y de construccion de la
personalidad que redundara sobre las posibilidades de abstinencia de farmacos, alcohol y
otras drogas.

Maslow senala que la necesidad es la carencia de algo, lo que se obtiene a través de
recursos tangibles (en lo material) o intangibles (en lo espiritual y psiquico). Son estados de
carencia que son utiles para la vivencia de las personas. Plantea que hay una tendencia
natural en los seres humanos para satisfacer aquellas cosas de las que se carece, es decir,
son motivos que mueven a buscar recursos para satisfacer esas carencias.

En resumen, Maslow plantea que:

4 A

Solo las necesidades insatisfechas son motivadoras y pueden, por lo tanto,
explicar el comportamiento humano, incluidas las situaciones de conflicto que se
puedan generar.

Es posible explicar la motivacion humana en términos de jerarquia de
necesidades, donde las necesidades inferiores son mas imperiosas y son las que
primero aparecen. Asi, una vez que una necesidad inferior estd medianamente
satisfecha, empieza a aparecer la necesidad inmediatamente superior y asi
sucesivamente.

\_ /

[ Realizar ejercicio n® 4 ]

CLASE 03
1.2. Necesidades segun Manfred Max Neef
A diferencia de lo planteado por A. Maslow, el economista Manfred Max Neef sefala
que las necesidades humanas no son sélo carencias sino también potencialidades humanas
y colectivas en la que las satisfacciones son formas de ser, tener, hacer y estar.
Segun Max Neef, se pueden identificar nueve necesidades fundamentales, referidas a
la permanencia o subsistencia, proteccion, afecto, entendimiento, participacion, ocio,

creacion, identidad y libertad.

A continuacidn se senalan algunos ejemplos de los tipos de necesidades a los que
apunta Max Neef.
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Por ejemplo:

e Las necesidades de subsistencia: la alimentacion, el abrigo, el empleo, el
ingreso, la salud.

e Las necesidades de entendimiento: educacién, conocimiento, conciencia,
discernimiento.

e Las necesidades de libertad: autonomia, creatividad, participacion,
iniciativa, trabajo, capacidad de rechazo o negacion.

e Las necesidades de afecto: dar y recibir afecto, poseer una familia,
amistades, comunicacion.

e Las necesidades de reconocimiento: autoestima, identidad, respeto,
aceptacioén social.

e Las necesidades de ocio: el esparcimiento, la entretencién, el disfrute, la
fiesta.

Este autor sefiala que las necesidades humanas son pocas, finitas y clasificables, que
son las mismas en todas las culturas y en todos los periodos histéricos. Lo que cambia a
través del tiempo y de las culturas son los medios utilizados para la satisfaccién de las
necesidades. Cambia la eleccion de la cantidad y calidad de satisfactores.

e D

Definicion satisfactores:

Corresponde a todo aquello que por representar formas de ser, tener, hacer y
estar, contribuye a la realizacion de necesidades humanas, por lo que no se refieren a
bienes econdmicos.

\. J

Existen cinco tipos de satisfactores:

a) Satisfactores Violadores o Destructores: se aplican con el pretexto de satisfacer una
necesidad que generalmente es de proteccion.
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7

.

Entre algunos satisfactores destructivos que pretenden satisfacer
necesidad de proteccidn, se pueden encontrar el armamentismo, exilio, doctrina de
seguridad nacional, censura, burocracia, autoritarismo.

Por ejemplo:

N

la

b) Pseudos Satisfactores: son elementos que estimulan una falsa sensacion de satisfaccion
de una necesidad determinada. Sin la agresividad de los violadores o destructores, en

J

ocasiones pueden aniquilar, en un plazo mediato, la posibilidad de satisfacer la necesidad a
que originalmente apuntan.

-

Por ejemplo:

~

Pseudo satisfactores

Necesidad que pretende satisfacer

Sobreexplotacién de recursos naturales

Subsistencia

Estereotipos

Entendimiento

Drogadiccion

Identidad, afecto, proteccion, ocio

Prostitucion Afecto, subsistencia
Limosna Subsistencia
Modas Identidad

\_

/

c) Satisfactores Inhibidores: son aquellos que por el modo en que satisfacen una necesidad
determinada, dificultan la posibilidad de satisfacer otra necesidad o bien, la inhiben.

-

Por ejemplo:

~

Satisfactores inhibidores

Necesidad que satisface

Necesidad que inhibe

Familia sobreprotectora

Proteccion

Afecto, identidad, libertad

Paternalismo Proteccion Entendimiento, identidad,
libertad

Permisividad ilimitada Libertad Proteccion, afecto,
identidad, participacion

Autoritarismo Entendimiento Participacion, creacion,
libertad

Television comercial Ocio Entendimiento, creacion,
identidad

.
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d) Satisfactores Singulares: son aquellos que apuntan a la satisfaccion de una sola
necesidad, siendo neutros respecto de la satisfaccion de otras necesidades. Son muy
caracteristicos de los planes y programas de desarrollo y cooperacion.

f Por ejemplo: N

Satisfactores singulares Necesidad que pretende satisfacer
Programas de vivienda Subsistencia
Sistemas de seguros Proteccion
Voto Participacion
Espectaculos deportivos Ocio
Nacionalidad Identidad

Regalos Afecto
\_ j

e) Satisfactores Sinérgicos: son aquellos que por la forma en que satisfacen una necesidad
determinada, estimulan y contribuyen a la satisfaccion simultanea de otras necesidades.

/ Por ejemplo: \

Satisfactores sinérgicos Necesidad que satisface Necesidad que estimula
Lactancia materna Subsistencia Proteccién, seguridad, afecto
Democracia, Organizaciones | Participacién Proteccién, entendimiento,
Comunitarias libertad
Juegos didacticos Ocio Creacion, entendimiento
Educacion popular Entendimiento Proteccion, identidad, libertad

participacion.

\Meditacién Entendimiento Ocio, creacion, identidad /

[ Realizar ejercicios n° 5 al 7 ]

CLASE 04
1.3. Teoria de las Necesidades segun Burton
La Teoria de Necesidades Humanas elaborada por Burton, a la que recientemente se

ha denominado “Resolucién de Conflictos mediante la solucidon de problemas basada en la
colaboracion”, se fundamenta en la psicologia humanista del autor Abraham Maslow.
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Después de haber realizado amplios estudios sobre conflictos en el ambito
comunitario e internacionales, y después de haber podido observar que las formas de
resolverlos no fueron las mas adecuadas y eficientes, a través de la utilizacion de bienes
materiales o reivindicaciones territoriales, presté atencion a que en todas las situaciones de
conflicto estaban en juego aspectos tan fundamentales como la seguridad personal o grupal,
la identidad y el reconocimiento. Frente a esta situacién, sefala que el poder de las
necesidades humanas (en cuanto a la resolucién de los conflictos) era mucho mas fuerte que
el poder de los recursos materiales (en el caso de los conflictos comunitarios y personales) y
militares (en el caso de conflictos internacionales). Por lo tanto, desde la perspectiva de la
teoria de las necesidades humanas y de acuerdo a lo que senalan, en cuanto a que la
insatisfaccion de las necesidades, cualquiera sea el autor que las menciona, provocaba el
origen de un conflicto en particular, por lo que surgen nuevas formas de resolucién de
conflictos, pero relacionadas con la deteccion de la necesidad insatisfecha que originaba el
conflicto que se pretende intervenir.

La teoria de las necesidades permitié descubrir que la fuente principal del conflicto
esta en la ausencia de legitimacion de las estructuras, de las instituciones y de las politicas y
no en la supuesta maldad de los individuos (Burton 1990).

John Burton, al igual que otros estudiosos de la materia como Maslow y Max-Neef,
sostiene que las causas Uultimas de todo conflicto radican en necesidades humanas no
satisfechas o no suficientemente satisfechas. De acuerdo con la mayoria de los tedricos de
las necesidades humanas, piensa que existen unas necesidades humanas basicas de
caracter universal.

Asi, desde su Optica, las necesidades humanas son, en todos los tiempos y en todas
las culturas, idénticas; lo que cambia son los modos empleados en su satisfaccion y los
recursos utilizados con este fin. Burton analiza las necesidades humanas considerandolas
‘conjuntos de motivaciones que determinan los comportamientos y las acciones humanas”.
En esta definicion de necesidades, distingue tres tipos de motivaciones:

- Las que se precisan para el desarrollo de la especie humana.
- Las culturalmente especificas.

- Las que responden a deseos y anhelos.

Las necesidades son inherentes al ser humano, igual como son los conflictos. Por ello
se debe conocer la tipologia sefialada por Burton, para posteriormente contar con las
herramientas para la resolucion de conflictos, asumiendo que son las necesidades las que
los originan, y que en base a su satisfaccion esta la posterior resolucion de los mismos.

La tipologia de necesidades sefialada por Burton, ademas de las ya sefialadas por
Maslow como requisitos minimos para la supervivencia fisica, son las que se refieren al
crecimiento y al desarrollo humano:

- La necesidad de consistencia de respuesta, precisa para el proceso de aprendizaje y
la consistencia en la conducta.
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- La necesidad de estimulo se relaciona con la consistencia de respuesta.

- La necesidad de seguridad, se encuentra vinculada a la necesidad de consistencia de
respuesta y la necesidad de estimulo.

- La necesidad de reconocimiento.

- La necesidad de justicia distributiva, como respuesta o recompensa en términos de
experiencia y expectativas.

- La necesidad de apariencia racional y de desarrollo de la propia racionalidad,
relacionada con la consistencia de respuesta, cuya ausencia da lugar a
comportamientos irracionales.

- La necesidad de significado en la respuesta. Si la respuesta carece de sentido para el
individuo, es interpretada como inconsistente.

- La necesidad de un sentimiento de control como mecanismo de defensa, se refiere al
control del medio ambiente puesto que las necesidades anteriores nunca son
plenamente satisfechas.

- La necesidad de defensa de rol, que permite adquirir y mantener el reconocimiento, la
seguridad y el estimulo.

Si estas necesidades no son satisfechas dentro de las normas de una sociedad,
sostiene Burton, conduciran a comportamientos situados fuera de las normativas legales de
la sociedad y, por lo tanto, no son controlables. Los comportamientos no controlables s6lo
pueden ser reprimidos mediante los procedimientos tradicionales de coercion, aplazandose
en todo caso el conflicto que, a mas largo plazo, se agrava.

Ahora bien, es necesario distinguir a las necesidades del concepto de los valores e
intereses para poder lograr una eficiente resolucion de los conflictos. Los valores son
aquellas ideas, habitos, costumbres y creencias que le son caracteristicas a una comunidad
determinada y, por lo tanto, son diferenciales. Los valores se diferencian de las necesidades
en que éstos son adquiridos, mientras que las necesidades son universales, primordiales o
quizas genéticas’.

En este sentido, los valores refuerzan el ego mas amplio, social y suelen confundirse y
fundirse con las necesidades, dando lugar a grupos de identidad y, por consiguiente, a la
defensa de éstos. Asimismo, los valores se desempefian en las interrelaciones personales y
sociales, confiriendo sentido a la interaccion. Es mas, “las interrelaciones valoradas forman
parte de las necesidades basicas (significado en la respuesta) y pueden llegar a constituir un
potencial medio de autocontrol, reemplazando de forma positiva los tradicionales medios de
control social”®. Asi, los valores y, por ende las necesidades, no son negociables.

' J. Burton; “Teoria de las Necesidades Humanas”, 1990, pag. 37.
2 Ibid, pags. 153-156.
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Por su parte, los intereses se refieren a “las aspiraciones profesionales, sociales,
politicas y econémicas de los individuos y de los grupos de identidad de un sistema social™.

Mientras que las necesidades son universales, compartidas por todos los seres
humanos, los valores confieren sentido a las interrelaciones sociales y aglutinan a las
comunidades culturales y también a las naciones; sin embargo, los intereses unen a los
individuos en grupos, pero muy rara vez unen a una nacion. Segun Burton, los intereses
separan a los miembros de una sociedad, puesto que los grupos defienden intereses
diferentes, a menudo opuestos. A diferencia de las necesidades y los valores, los intereses
son negociables.

La relacion que existe entre los intereses con las necesidades y los valores consiste
en la influencia que ejercen las tacticas y en las politicas utilizadas, con el fin de satisfacer
necesidades y perseguir valores. En este sentido, los intereses pueden ser manifestaciones
externas de valores y, por ende, de necesidades.

Esta diferencia sera de primordial importancia en los planteamientos de este autor
acerca de la resolucion y de la prevencion de conflictos, como lo sera también la
diferenciacién entre tacticas que responden a intereses, ideologias que se basan y se
diferencian entre si por intereses y valores fundamentados en las necesidades.

De esta manera, se puede deducir que para Burton las necesidades humanas son de
tipo no material y asi mismo debe ser la resolucion de los conflictos a partir de esta teoria.
Los recursos y condiciones materiales son unicamente medios que satisfacen (o
satisfactores) de las necesidades que son no materiales, y por lo tanto pertenecen al ambito
de los intereses.

En este sentido se puede decir que se sabe que los recursos materiales son limitados
y, ademas, se encuentran pésimamente repartidos sin gran esperanza de mejor suerte, lo
que indudablemente dara lugar a crecientes conflictos.

Ademas, como no solo de pan vive el hombre, ya que las personas que forman la
sociedad estan en constante interaccion con otros y viven en funcién de la satisfaccion de
sus necesidades e intereses; esto implica que los conflictos también se originan a partir de
las interacciones que se mantienen entre las personas, grupos, organizaciones, paises, etc.,
y de la insatisfaccion de las necesidades que deseen cubrir.

Lo anterior apunta a que la argumentacion de Burton indica por una parte, que los
conflictos surgirian porque existe una mala reparticion de los recursos materiales y por otra
parte surgirian porque la sociedad esta en caos o desacuerdo cuando se choca en la
busqueda de satisfacer ciertas necesidades que permiten la sobrevivencia o desarrollo de las
personas, grupos, organizaciones o paises.

[ Realizar ejercicios n° 8 al 10 ]

% Ibid, pag. 38.
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CLASE 05
1.4. Resoluciéon de Conflictos desde las Teorias de las Necesidades

La mayoria de los autores que abordan el conflicto social, lo relacionan de algun modo
con la satisfaccion de necesidades humanas, en el sentido amplio del término. Sin embargo,
Burton es el unico cientifico social que se ha aventurado en la elaboracién de una teoria que
basa la resolucion del conflicto en las necesidades humanas basicas, de acuerdo con la
definicion expuesta en los parrafos anteriores. Burton no asume la definicion general del
conflicto social que “nace de la contraposicion de intereses y valores en la sociedad, con
relacion a los distintos individuos o a los distintos grupos que la componen™, sino que
distingue entre disputas y conflictos.

/ N\
/ Definicidon de disputas: \

Son todas aquellas situaciones en las que cabe la negociacion y el
compromiso y que, por lo tanto, no implican alteraciones a nivel institucional y
estructural. Son el ambito propio de los intereses, de la ocupacion del rol y de la
competencia; por lo tanto, responden a lo que normalmente se entiende por
conflictos institucionalizados, en cuya resolucion intervienen instituciones o personas
mediadoras y procedimientos de arbitraje.

. /

Segun Burton, el conflicto nace de la no satisfaccion de necesidades basicas y
provoca comportamientos que dafian seriamente la seguridad fisica, psiquica y el futuro
desarrollo de las personas, grupos u organizaciones.

En el proceso de resolucion de conflictos propuesto por Burton, a partir de la teoria de
las necesidades humanas que explica el origen de los conflictos, sefiala que a diferencia de
las formas acostumbradas de mediacién y arbitraje, intervienen tres factores:

- La participacion de todos los involucrados en el conflicto
- La comunicacion entre todos los participantes
- Lainformacion basada en conocimientos cientificos o de expertos

Esta informacion ofrecida por un tercero imparcial, tiene la finalidad de facilitar la
comunicacion, el analisis y la nueva conceptualizacion del problema. El interés de este

* Gonzalez Seara, “Resolucion de Conflictos”, 1983, pag. 245.
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tercero es unica y exclusivamente la resolucion del conflicto basado en necesidades
humanas no satisfechas.

Es importante destacar a este experto, ya que es el encargado de actuar como filtro en
la situacion de conflicto donde va a intervenir; es decir, su tarea (a partir de esta teoria
Burtoniana) es eliminar el conocimiento existente a partir de creencias, implicaciones,
orientaciones culturales e ideoldgicas y prejuicios personales erréneos.

-

~N

Cuando una persona es adicta a una droga, es porque busca la forma de
huir de sus angustias intrapersonales y/o intrafamiliares, que implican un vacio
interior y muchas veces de soledad y a través de las cuales buscan o dicen
encontrar una ilusion de identidad, afecto o libertad.

\_ J

Por ejemplo:

A partir de la resolucion de conflictos desde la perspectiva de la teoria de las
necesidades propuesta por Burton, este proceso posee cuatro premisas a considerar:

1 ™

- La solucion de uno o mas problemas no es considerada como producto
final. Suele establecer otro tipo de relaciones con problemas propios.

- La solucién de problemas requiere una nueva sintesis de conocimientos
(a partir de de una mejor y mas especializada informacién), la aplicacién
de nuevas técnicas y un cambio en la conceptualizacién del problema.

- La situacion conflictiva es tratada en su contexto social, politico,
econdmico y cultural mas amplio y mas completo, desde la perspectiva
de los sistemas abiertos.

- Finalmente, el problema es analizado en sus origenes, llegandose a las

\ raices del conflicto. /

Asi, el conflicto queda resuelto cuando las partes involucradas toman conciencia de su
origen y acuerdan los medios que deben utilizarse para la satisfaccion de las necesidades
basicas que comparten y que son las verdaderas causantes del conflicto.

En el caso de los conflictos que se pueden dar en las familias de personas
drogodependientes, éste sera resuelto en la medida que, tanto el consumidor de drogas
como la familia de éste, asuman que la adiccién debe ser vista como una enfermedad que
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debe ser tratada para que ésta se pueda superar, y a su vez ayude a superar los distintos
conflictos generados desde el inicio del consumo.

1.5. Necesidades Insatisfechas que originan Adicciones
A partir de las diversas tipologias de necesidades planteadas por Maslow, Max Neef y
Burton, desde la perspectiva de las teorias de las necesidades que explican los conflictos,

surgen alcances que intentan explicar los problemas de drogadiccion a partir de necesidades
insatisfechas, y los satisfactores que podrian evitar el inicio de este conflicto social.

Cuadro N° 1: Posibles Causas de la Drogadiccién

Necesidades Satisfactores
insatisfechas
Afecto - Familia respetuosa y sana expresiva en su
carifo fisico

- Buenas amistades

- Sexualidad amorosa satisfecha

- Autoestima y autocuidado

Identidad - Pertenencia voluntaria y gozosa a un
grupo

- Ejercicio de ceremonias o rituales

- Participacion en fiestas tradicionales con
creatividad y responsabilidad

- Uso de simbolos, lenguaje y otras
herramientas propias

Libertad - Autoestima

- Voluntad

- Ejercicio de los derechos universales

- Ejercicio de la identidad

- Limites y normas claras en la familia

Ocio - Ejercicio de los derechos del cuerpo, como
bailar, hacer deporte o mirar deportes

- Gozo de tranquilidad

- Gozo de meditacion

- Imaginacion y creatividad

- Alternativas culturales
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De acuerdo a lo sefalado en el cuadro precedente, se puede indicar que el problema
de la drogadiccion tiene diversas causas, que generalmente tienen que ver con aspectos
relacionados con la familia, en cuanto a su estructura y funcionalidad. Sin embargo, se debe
considerar que esta problematica social también genera conflictos posteriores, tanto a nivel
individual, como familiar y societal, razon por cual para ser intervenida, debe ser estudiada a
partir de un enfoque sistémico que entregara herramientas para comprenderlo como una
consecuencia o causa de futuros conflictos que van en escalada, pero que se relacionan
entre si, debiendo ser entendidos en su totalidad, lo que se explica a través de la perspectiva
sistémica.

[ Realizar ejercicio n® 11 ]

A AT AAY 4 —ma~ a4

2. ENFOQUE SISTEMICO

Los métodos o modelos clasicos utilizados en la intervencion de conflictos sociales
han partido siempre de una concepcion clasica y lineal de las ciencias sociales, mas que de
meétodos hipotéticos deductivos; es decir, se explicaba cualquier hecho o situaciéon-problema
partiendo de una légica psicologista que asignaba todos los efectos del conflicto en cuestion
a un solo individuo, en el que recaia toda intervencion profesional como unico responsable
de toda su situacion o crisis.

Al contrario de los métodos o perspectivas anteriores, el enfoque sistémico sustenta
todos sus principios tedricos en un paradigma totalizador de los hechos sociales, pasando de
lo particular a lo general bajo una vision circular-relacional y con la conviccién que todo esta
incluido en un circulo. Es decir, toda situacion tiene una causacion circular, pudiendo ser
punto de partida o de llegada, y la explicacion de cualquier hecho o conflicto es la explicacion
del circulo como totalidad, y no de un aspecto cualquiera. Asi, dentro de esta orientacién
sistémica, cabe destacar la importancia que se da a los observadores o profesionales que
deberan trabajar directamente con personas con problemas de drogadiccién, como entes
capacitados para generar un cambio en la situacién que genera un conflicto (considerando el
problema de la drogadiccién o cualquier adiccion como un conflicto que se debe intervenir o
resolver).

Esto se debe a la idea totalizadora y relacional de este modelo: “cualquier persona,
hecho o situacion que aparezca en una determinada realidad, entra a formar parte de ella y
de su funcionamiento”.

/ Por ejemplo: N

El problema de la drogadiccion, tomado como un conflicto, desde el punto de
vista del enfoque psicosocial, se considera un sistema. Es decir, la drogadiccién es
una forma de comportamiento humano que se debe analizar desde el ser humano
con sus necesidades psicoldgicas y sociales, relegandose a un segundo plano la
sustancia propiamente tal, que por si misma, no justifica el origen del problema en
cuestion.

\_ J
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En el conflicto de la drogadiccion, no se debe enfocar la intervencion al consumo de la
sustancia en particular, sino que se debe tomar el problema en su totalidad, considerando
factores personales, familiares y sociales que podrian estar influyendo en que el individuo
asuma una conducta de adicciones. Por ello, para intervenir y posteriormente resolver este
conflicto, se debe tener en cuenta que dicha situacién es un sistema que se relaciona con los
demas factores que podrian ser considerados subsistemas de este sistema, pero que estan
relacionados entre si, es decir, considerando el principio de la totalidad.

Para comprender mejor la relacion, se ejemplificara a través de un grafico conceptual.

Figura N° 2: Adicciones desde la Perspectiva de su Totalidad

/ Conductas adictivas \

de las personas

son causadas por

A 4 A 4 A 4

Factores Factores sociales o Factores
intrapersonales ambientales Familiares

- S

El enfoque sistémico permite el estudio de este conflicto buscando la relacion entre
dos o mas factores que estan influyendo en el hecho, asi mismo como lo explica el enfoque
psicosocial.

\ 4
v

A
A

A

Ahora bien, para comprender a qué se refiere el concepto de totalidad y sistemas, se
dara a conocer en lo que consiste el enfoque con sus respectivos elementos.

Aunque las raices de la orientacion sistémica en el area de las ciencias sociales, se
remonta a décadas anteriores, no es hasta los afios 50 y 60 cuando empiezan a aparecer
explicaciones teoricas, basadas todas ellas en la teoria de los sistemas. Bajo esta idea
totalizadora y, por ende sistémica, un grupo de técnicos que trabajaba en el campo de la
salud mental empez6 a reconocer la importancia de todos los factores que rodean a las
personas con una enfermedad mental (factores sociales, culturales, interpersonales,
ambientales, etc.).
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De este modo, al enfrentar una determinada situacion problema, desde la perspectiva
sistémica, se lleva a considerar a los miembros de una familia o de un grupo social como un
elemento de un circuito de interaccion.

Al momento de generalizar la teoria, este enfoque ha tenido como base elementos
tedricos de otras disciplinas para explicar situaciones personales y familiares y para lograr
dar pautas de intervencion acordes con el sistema familiar en su totalidad.

El enfoque sistémico se encuentra estructurado en dos teorias, que son la Teoria
General de Sistemas y la Teoria de la Comunicacion.

2.1. Conceptos Basicos de la Teoria General de Sistemas

La concepcion de la teoria general de sistemas fue enunciada originalmente por
Ludwing Von Bertalanffy en el Seminario de Filosofia Charles Morris en la Universidad de
Chicago en 1937, como subproducto de su trabajo de biologia.

Bertalanffy sefala ciertas caracteristicas y componentes basicos que debiera tener un
sistema, los que se mencionan a continuacion:

a) Definicion de un sistema y sus componentes

Se entiende por sistema a un conjunto de partes y procesos que se encuentran en
constante interaccion.

Por su parte, los componentes se definen como la unidad de un sistema, que en
combinacion con otras unidades funciona para combinar, separar o comparar las
interacciones que entran a un sistema, para luego producir interacciones hacia otros
sistemas, es decir, interacciones que salen desde ese sistema para entrar en otros sistemas,
y asi, sucesivamente.

A continuacién se dara un ejemplo para comprender de una forma empirica el
concepto de sistema y de los componentes que lo forman.
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/ Por ejemplo: \

Una familia considerada sistema, posee integrantes que son sus partes y
que se encuentran en constante interaccion, y a su vez, éstos interactuan con su
entorno, la sociedad en general, amigos, trabajo, cuando se va a comprar y se
interactua con un vendedor, etc.

Esta familia posee limites y normas, un estilo particular de comunicarse;
por lo tanto, funciona en base a lo que ellos han creado. Todos estos elementos
constituyen los componentes de un sistema, por lo tanto, las personas
individuales también pueden ser consideradas sistemas, ya que también poseen
limites propios, valores, principios, etc., de acuerdo a lo que cada uno de ellos
decida ser en la vida.

Todos ellos se relacionan diariamente con diversos sistemas, y cada uno
pone sus propios limites en cuanto a las interacciones o informacion que deseen

\icibir 0 entregar a su entorno. /

[ Realizar ejercicios n° 12y 13 ]

CLASE 07

b) Premisas basicas de los sistemas

Antes de mencionar los tipos de sistemas con los que se va a trabajar en este item, es
necesario destacar tres premisas:

Primero: todos los sistemas tienen una relacién jerarquica con sistemas mayores y/o
menores del entorno; por lo tanto, todo sistema es también parte de un subsistema y/o de un
suprasistema.

Segundo: dos o mas sistemas caen en una relacidén “semidtica acoplada” de conjunto. Esto
quiere decir, que aun cuando todos los sistemas tienen una valencia positiva o negativa entre
si, deben beneficiarse para sobrevivir, equilibrando asi el ambiente.

Tercero: los suprasistemas, aunque se desarrollan a partir de sus subsistemas, lo que les
permite ser dependientes de ellos, gradualmente ganan control sobre éstos.

De estas premisas se desprenden dos conclusiones claves para la comprension del
estudio de la resolucion de conflictos a partir de la teoria general de sistemas:
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e Segun lo estudiado del origen de los conflictos y de las permanentes interacciones
qgue se dan entre -subsistemas-sistemas-suprasistemas-, los conflictos son inevitables
entre las necesidades y comunicaciones que se dan entre ellos, en cuanto a la
insatisfaccion de las primeras (necesidades) y disfuncionalidad en las relaciones
originada por formas disfuncionales de comunicarse.

e A partir de éstas tres premisas, se desprende los tipos de sistemas: Sistema per-ce

(por si mismo), subsistema y suprasistema.

Figura N° 3: Tipos de Sistemas

4 N

SUPRASISTEMA

SISTEMA

N /

En el caso de la figura anterior, el circulo central es considerado sistema, que puede
ser la familia, esta familia o sistema compuesta por integrantes e interacciones, esta
compuesta por subsistemas que estan representados por los circulos mas pequefios. Estos
Subsistemas pueden ser el matrimonio o padres de familia (subsistema conyugal), los padres
con los hijos (subsistema parental) o relacion de hermanos (subsistema filial). Todos estos
subsistemas estan en constante interaccion, al igual que con el sistema en su totalidad. El
circulo mayor corresponde al suprasistema, que en este caso podria referirse al entorno de
esta familia o al trabajo, escuela, universidad, gobierno, grupo de amigos (que también se
considera un subsistema dentro del suprasistema), etc.; de hecho, para este suprasistema la
familia es considerado un subsistema que a su vez posee subsistemas mas pequeros. Cabe
sefalar, que las personas por si mismas son consideradas subsistemas, porque también se
relacionan entre si sin necesidad de que exista un lazo afectivo o sanguineo de por medio.
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c) Componentes de los sistemas

Es importante sefialar que los componentes que se van a detallar a continuacién, son
validos para los subsistemas, sistemas y suprasistemas, asi como toda relacion que se
realice de aqui en adelante, en todos los items que se describan posteriormente.

La composicion de estos sistemas esta dada por:

e Totalidad o Generalidad: la totalidad se refiere a que todas las partes o elementos de
un sistema tienen una organizacion determinada y que ninguno de ellos hace al
sistema por separado. Este se define en su globalidad incluyendo a los elementos con
su forma de organizarse y su estructura.

Este componente es clave si se quiere intervenir en un conflicto determinado, ya que,
en el caso de buscar la resolucion de un conflicto relacionado con las adicciones, el Técnico
en Rehabilitacion debe trabajar con la familia en su totalidad, es decir, con cada uno de sus
integrantes y con el entorno que los rodea y no con la persona que se describe como adicta,
ya que esta adiccion es probable que se haya originado a partir de una causa X, por lo tanto,
la adiccion seria efecto de un problema anterior que desencadend en esta persona la
necesidad de ingerir alguna sustancia determinada, intentando buscar respuesta o
tranquilidad a su estado animico. Esto quiere decir, que no se debe trabajar con la persona
individualmente, ya que el enfoque psicosocial no busca solucionar el conflicto de la adiccion
a partir de la sustancia propiamente tal, sino que de los factores que estan involucrados, los
qgue se encuentran principalmente al interior del grupo familiar y del entorno mas cercano. De
esta manera, el enfoque psicosocial esta directamente relacionado con el enfoque sistémico
y la teoria de las necesidades humanas para buscar la resolucion mas efectiva a este tipo de
conflictos, que si bien, se manifiesta en una persona, involucra a todos quienes le rodean,
tanto familiares, como amigos, trabajo y sociedad en general.

e Limites: todos los sistemas tienen limites, los que se definen como toda aquella region
que separa a un sistema de otro, y cuya funcién es filtrar o seleccionar aquella
informacion que provenga de un subsistema o suprasistema y que se desea que entre
al sistema y aquella informacion que se permite que salga del sistema hacia otros.

Figura N° 4: Limite de los Sistemas

4 )

A B

/

\_ ° J
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El circulo es considerado un sistema, donde la linea que forma el circulo corresponde
al componente limite, y todo lo que esta dentro del circulo serian sus partes o integrantes en
el caso de ser una familia. Ahora, las flechas representan las entradas y salidas de
informacion. En este caso, la flecha A es informacién que viene de un suprasistema o
ambiente y que es aceptada por el sistema para que ingrese; por lo tanto, esa informacién
traspasa el limite. La flecha B, corresponde a informacién que quiere entrar al sistema, pero
éste no lo permite; por lo tanto, el limite le obstruye el paso. La flecha C, es informacion que
intenta salir desde el sistema hacia el ambiente, pero este sistema no desea que salga; por lo
tanto, el limite no le permite su paso hacia el entorno; y por ultimo, la flecha D corresponde a
informacion que es aceptada por el sistema para que salga hacia el suprasistema o
subsistema, segun corresponda, por lo que el limite permite su paso hacia el exterior. Se
debe tener en cuenta que el circulo, para efectos del ejemplo es considerado como sistema;
sin embargo, puede ser un subsistema o suprasistema y asimismo el entorno que lo rodea;
por lo tanto, para efectos de la busqueda de la resolucién de un conflicto, lo primero que se
debe tener en cuenta, es si este conflicto esta concentrado en un subsistema, en un sistema
0 en un suprasistema.

e Input, throughput y output: como se mencioné en parrafos anteriores, los sistemas, o
cualquiera de sus tipos, estan en constante interaccidén con los otros o con el entorno.
Los input, corresponden a toda la informacion o materia entregada a través de dicha
interaccion y que el sistema permite su entrada a través de sus limites. El throughput
es el proceso de transformacion de aquella informacion que es aceptada para entrar al
sistema (input) y se realiza a través de algunas actividades desarrolldas dentro del
sistema, lo que puede incluir alguna reorganizacién del input; por lo tanto, este trabajo
del throughput se realiza dentro del sistema. Corresponderia a una familia,
organizacion, etc., que permite una intervencién para resolver un conflicto, y que ellos
deciden participar y trabajar al interior de ésta para resolverlo. Por ultimo, los output,
son aquellas energias o informacién que el sistema emite o entrega como
consecuencia de sus operaciones y permiten su salida hacia el exterior. Las partes
que forman el sistema deciden qué informacion sera output y cual no.

4 N

Cuando uno de los integrantes de una familia es alcohdlico y la familia decide
no hacer publico este conflicto o problema porque lo consideran una verglenza
para ellos, es un claro ejemplo donde no se permite el output.

. J

Por ejemplo:

e Homeostasis o estado de equilibrio o estabilidad: se refiere a la tendencia de cualquier
sistema a mantener la constancia, estabilidad o las condiciones internas con respecto
a limites definidos de alguna de sus variables, en relacién con el entorno u otros
sistemas.
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/ Por ejemplo: \

El caso de la familia donde uno de sus integrantes es adicto al alcohol,
una conducta reguladora es la negacién que se tiene del problema de abuso de
éste, lo que provoca que esta informacion no sea un output. Esto se hace para
aparentar que no pasa nada, con el objetivo de mantener la unidad familiar a
costa de grandes sacrificios que se paga con la coexistencia con el alcohol, esto
es, mantener el equilibrio u homeostasis al interior de la familia.

A medida que la enfermedad va avanzando, estas conductas reguladoras
en la familia adicta se van a convertir en formas mas elaboradas y cada vez
tendran menos fuerza de contencion o de resolucion, hasta que algun dia ya no
se podra mantener la estabilidad, lo que lleva a un rompimiento de la unidad

Qniliar. /

Al no identificar el conflicto de la adiccion del alcohol o cualquier otra droga como
consecuencia de algun factor externo, sino como una enfermedad, a corto plazo traera
conflictos ascendentes al interior del grupo familiar. Por ello se debe enfocar su resolucion
considerando la perspectiva sistémica, tomando en cuenta todos los componentes que lo
forman, asi como la tipologia del sistema.

Otro aspecto que implica la resolucién de conflictos al considerar el enfoque sistémico,
tiene que ver con el estudio de la teoria de la comunicacion, puesto que como se explico, los
sistemas y quienes lo forman (partes) mantienen una constante interaccion, que se da a
través de la comunicacioén, la que a veces puede resultar disfuncional. Por este motivo, y
porque forma parte del enfoque sistémico, a continuacion se estudiara el fendbmeno de la
comunicacion.

[ Realizar ejercicios n° 14 al 16 ]

CLASE 08
2.2. Teoria de la Comunicacion

Una de las caracteristicas que define a las personas es su capacidad de comunicarse
y de entenderse mutuamente, esto se debe a que la esencia del ser humano es basicamente
social y por ende, comunicativa. Sin embargo, aunque la comunicacion, al igual que los
conflictos, es una conducta cotidiana que se utiliza en todo momento y en todo lugar, lograr
un entendimiento entre las personas, no resulta algo tan simple.
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Diariamente en la television, en las revistas, en las escuelas, trabajos, etc., se escucha
que una de las principales causas de los problemas personales, familiares y laborales, es la
disfuncionalidad en la comunicacion, traducidos en conflictos que se manifiestan, en su de la
mayoria, en las insatisfacciones personales, familiares y laborales.

Por lo tanto, desde el punto de vista de la cotidianeidad de la comunicacion, ésta se
define como:

~

Es un intercambio entre dos 0 mas personas mediante la palabra oral o
escrita y otras expresiones como los gestos. Esto quiere decir que comunicarse es
mucho mas que hablar o escribir; por lo tanto, la comunicacién es toda conducta o
comportamiento que la persona realiza cuando se relaciona con otros”.

. J

-

Definicion de Comunicacion:

Ahora bien, para que sea posible el hecho de comunicarse funcionalmente, es
necesario que funcionen unos factores que posibilitan el acto comunicativo. Estos factores
son intrinsecamente necesarios al proceso de comunicacion:

Figura N° 5: Factores de la Comunicacion
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A continuacién se explica cada uno de los factores que forma parte del proceso de la
comunicacion:

e Emisor o hablante: es la persona que expresa el mensaje.

e Receptor u oyente: es la persona que recibe el mensaje expresado por el emisor. El
oyente puede descifrar el mensaje y puede invertir el proceso pues con su respuesta,
el receptor se convierte en emisor de un nuevo mensaje como respuesta al recibido.

e Mensaje: son los contenidos, ideas, informaciones expresados por el emisor.

e Canal: son los medios utilizados por el emisor y el receptor para ponerse en contacto.
Existen dos tipos de medios:

- Medios directos, como la voz, los gestos y los movimientos.
- Medios indirectos, como las cartas, teléfono, mail, cine, radio.

e (Cadigo: es el lenguaje utilizado con sus normas y reglas establecidas para transmitir o
cifrar el mensaje:

- Caodificar, consiste en elaborar un mensaje con un determinado cédigo.
- Decodificar, es descifrar el mensaje segun el codigo utilizado.
- Cddigos, son los idiomas, cédigo morse, claves simbolos.

Para que haya comunicacidon funcional, el cédigo debe ser comprensible para el
receptor.

e Contexto: es el entorno ambiental, social y humano que condiciona el proceso de la
comunicacion.

- Se trata de las circunstancias psicologicas y socioldégicas que facilitan o
entorpecen la comunicacion de un mensaje.

- La atencion se inicia cuando el emisor logra ser escuchado, porque siempre se
estd comunicando.

- La motivacién se da cuando el emisor consigue estimular el interés del receptor
en lo que se dice.

- Circunstancias personales o extremas del momento de la comunicacion.
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El acto de la comunicacion se produce cuando todos los factores sefialados realizan
su funcién. Dados estos factores, se puede definir la comunicacion como:

4 A

Definicién de Comunicacion:

Relacion entre un emisor y un receptor a través de un mensaje, que es
transmitido con un codigo de signos y por un canal o medio determinado, todo lo
cual esta condicionado por un contexto o circunstancia ambiental.

\. y

Dando el enfoque familiar, se sefala que la comunicacién dentro del sistema familiar
es la encargada del reparto de funciones, tareas y roles, conformando la estructura base de
la familia con respecto a los patrones sociales actuales.

Todos los sistemas, y en concreto el sistema familiar, tienen unos fines y objetivos que
cumplir a lo largo de la historia. La consecucién de éstos se realiza por medio del reparto de
roles que adjudican a las personas unos atributos concretos (ser padres, hijos, hermanos,
trabajadores, estudiantes, etc.) por los cuales se relacionan entre si y con otros sistemas.
Dichos atributos se concretan en tareas o funciones tales como trabajar, cuidar, estudiar, etc.
y con la resolucion de éstas los sistemas se van desarrollando con el tiempo, de manera
funcional. Sin embargo, cuando estos roles, funciones o cualquier componente no se realiza
adecuadamente, se generan conflictos a nivel personal, familiar, social, etc., los que se
manifiestan en diversas conductas inapropiadas o erradas a ojos de los demas, los que
deben ser resueltos de manera eficiente para poder lograr nuevamente la homeostasis o
equilibrio al interior del sistema que esta en riesgo.

En cuanto a la importancia de la comunicacién, se indica que ésta es la encargada del
establecimiento relacional entre las personas para el crecimiento y mantenimiento de los
sistemas, cualquiera sea, ya que es establecida como un proceso organizador, el que se
explica a continuacién a través de la siguiente figura.
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Figura N° 6: La Comunicacion como Proceso Organizador

COMUNICACION Es Que se da entre:
Interaccion hombre-ambiente y hombre-hombre

A 4

A 4

Que esta formado por partes que
poseen atributos particulares:

\ 4

Estas interacciones > - Las personas son las partes.
constituyen un SISTEMA - Los componentes son los atributos
que los distinguen de los demas.

- Las relaciones entre las partes,
mantienen unido al sistema.

Un sistema se Que va acompanado de un orden de
estructura en el tiempo los acontecimientos, que genera.

A 4
Homeostasis, y para que se logre este

equilibrio se deben respetar las reglas,
funciones, roles y limites.

Esta figura indica que la comunicacién es un proceso organizador que se da a través
de las interacciones entre las personas. Estas interacciones constituyen lo que se ha
denominado un sistema o subsistema o suprasistema, ya que entre si todas mantienen
interaccion, es decir, comunicacion. Sin embargo, para que estos sistemas se mantengan en
el tiempo, deben cumplir una funcionalidad en la comunicacion, lo que se da cuando las
partes asumen responsablemente sus roles, sus normas, sus funciones y delimitan
claramente sus limites. Cuando esto no ocurre, se generan los ya comentados conflictos, y la
forma para buscar su solucidn, es lograr un input al interior del sistema, es decir, lograr entrar
a este sistema para buscar el motivo que esta generando el conflicto. Se debe indagar en
todos los componentes que lo forman y averiguar en cual de ellos se manifiesta un
incumplimiento de parte de la persona que le corresponda.

Las teorias de la comunicacion se refieren a la forma es que se transmite la

informacion y a los efectos de sus contenidos y de sus formas de transmision en los seres
humanos.
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En 1981, Watzlawick® y Jackson® presentan axiomas exploratorios de la comunicacion
como principios que son utiles para entender la pragmatica de la comunicacion en la familia
humana. A partir de estos principios se pueden estudiar también los problemas que afectan
con mayor frecuencia a la comunicacién humana.

[ Realizar ejercicios n° 17 al 19 ]

CLASE 09
2.2.1. Axiomas de la Comunicacion

Los autores citados analizan detalladamente estos problemas o conflictos a los que
denominan patologias de la comunicacién en su libro “Teoria de la Comunicacién Humana”,
donde explican los principios basicos de la comunicacion.

e Primer Axioma: “Es imposible no comunicarse”

Se parte de la base que todo comportamiento es comunicacion y toda comunicacion
influye en la conducta del otro. Por eso este principio se deriva de una propiedad basica que
es el comportamiento.

Siempre se esta transmitiendo informacion, ya que es imposible no comportarse
(moverse o quedarse quieto, hablar o permanecer callado, sonreir o mostrarse inmutable,
presentarse o no a una cita, retirarse de una situacion, etc.), todos son comportamientos; es
decir, comunicacion. Por lo tanto, comportamiento o ausencia de comportamiento, silencio o
palabra, siempre se esta transmitiendo informacién, por ello, todo es comportamiento y por
ende, todo es mensaje (la voz, el tono de voz, el cuerpo, el contexto, independiente si se
tiene la intencion o no de comunicar).

El comportamiento no se limita a lo que se hace, sino que influyen también las
verbalizaciones, posturas, gestos, etc. EI no hacer, no decir, no gesticular, también
constituyen formas de comportamiento.

Si toda conducta tiene un valor de mensaje, quien esta escuchando ese mensaje de
todas maneras lo recibe, y como lo recibe, ese mensaje lo compromete y, por lo tanto, no
puede dejar de reaccionar frente a él.

® Psicélogo y Filésofo, uno de los principales autores de la Comunicacién Humana y del Constructivismo, y una
importante referencia en el campo de la Terapia Familiar, Terapia Sistémica y en general de la Psicoterapia.
® Coautor de Watzlawick del libro “Teoria de la Comunicacién Humana”.
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De este compromiso ineludible, surgen las patologias o conflictos derivados de la
comunicacion. Si el receptor no quiere aceptar ese compromiso puede reaccionar de varias
maneras: rechazando la comunicacion directamente, aceptandola forzadamente y, por lo
tanto, responder a través de evasivas, monosilabos o malentendidos, descalificandola y, por
ultimo, utilizando como pretexto un sintoma para evitar el compromiso de la comunicacion.

En una situacion de interacciéon todo comportamiento influye sobre los demas, les
comunica algun mensaje y éstos no pueden dejar de responder a tales mensajes,
comportandose y comunicandose a su vez. Por lo tanto, no es posible no comunicarse, como
no es posible no influir.

\
f Por ejemplo: \

Una persona que lleva un tiempo consumiendo alguna droga, comenzara a
cambiar su comportamiento. Este cambio puede manifestarse a través de actitudes
agresivas o introversion. Cuando se adopta la ultima actitud, la persona tiende a estar
mas callada, a aislarse, lo que no debe tomarse como “no comunicacién”, al
contrario, se debe asimilar como un indicio de que algo esta ocurriendo.

\_ J

e Segundo Axioma: “Toda comunicacién posee dos niveles, de contenido y de relacién

El hecho que la comunicacién posea estos dos niveles, implica que la comunicacion
incluye no solo un contenido explicito, sino también mensajes implicitos que definen la
naturaleza de la relacién entre las partes que participan de esa comunicacion.

El contenido de la comunicacién es lo que se dice, el mensaje que se desea entregar,
y la relacion transmite como debe entenderse lo que se dice en el contexto de una relacidon
determinada. De este modo, la relacion es la que define o clasifica al mensaje. Es una
metacomunicacion’; por lo tanto, el contenido de la comunicacién es la informacion vy, la
relacion de la comunicacion incluye el tono de voz, los gestos.

En relacion con este principio, las principales dificultades se plantean en forma de
desacuerdos entre los niveles de contenido y de relacion:

- Desacuerdos en el contenido, pero sin que se perturbe la relacion.
- Acuerdo en el contenido, pero no en la relacion.

- Desacuerdo en el contenido y descuerdo en la relacién.

" Comunicacion que habla acerca de la comunicacion misma. Es decir, se refiere a como se tiene que entender
los que le estan diciendo, cémo interpretar el contenido en funcion de la relaciéon que se tiene con la otra
persona.
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- Dudar del contenido, de las propias ideas y percepciones en el nivel del contenido
para no poner en peligro una relacion.

Como dice Watzlawick, el contenido en una relacion es importante, ya que al decir
algo, se esta expresando lo que se cree, piensa, siente, proyecta, etc. En el fondo, es el
modo en que las personas sefalan lo que son y demuestran que existen. De ahi, que la
relacion de los otros frente a los propios contenidos sea importante.

Las otras personas pueden reaccionar frente a los contenidos de tres maneras, con
las que validan o no validan la existencia del que emitio el mensaje:

- La primera reaccidon puede confirmar el contenido, es decir, compartirlo, estar de
acuerdo y por lo tanto, transmitir el mensaje: “tu existes para mi y estoy de acuerdo
contigo en lo que estas comunicando”.

- La segunda reaccioén es el rechazo, a través del cual la persona comunica: “tu existes
para mi, pero no comparto o que me estas comunicando”.

- La tercera reacciéon es la desconfirmacion del otro, lo que estda comunicando: “no me
importa tu contenido”, lo que significa negarle la posibilidad de autodefinirse o actuar
como si no existiera.

e Tercer Axioma: “Puntuacién de la secuencia de hechos”

Este axioma sefala que la naturaleza de una relacion depende de la puntuacion de las
secuencias de comunicacion entre quienes se comunican. La comunicacién es una
secuencia ininterrumpida de hechos, donde cada persona califica y organiza desde su propia
realidad. Sin embargo, quienes participan en la comunicacién siempre introducen la
puntuacion de la secuencia de los hechos, intentando establecer quién empezé una
determinada comunicacion.

Asi, la falta de acuerdo respecto a la manera de puntuar la secuencia de hechos es la
causa de frecuentes problemas en las relaciones humanas. El conflicto acerca de cual es la
causa y cual es el efecto, lleva a visiones distintas de la realidad y genera en la comunicacién
secuencias conflictivas que se repiten y en las cuales las personas que se comunican se
encuentran atrapadas.

No existe una unica manera de registrar las secuencias de las interacciones, sino por
el contrario, existen tantas formas de puntuar las secuencias como personas estan
comprometidas en la comunicacion.

Cuando dos o mas personas desarrollan una comunicacion, no necesariamente estan

de acuerdo en como se ejecuta, es decir, cada cual lo interpreta desde su vision especifica,
lo que puede desencadenar conflictos de la comunicacion.
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K Por ejemplo: N

Una persona adicta que parte de la premisa “todos me odian porque
consumo drogas”, tal vez se comporta con agresividad, ante lo cual es probable
que los demas reaccionen con desagrado, corroborando asi su premisa original. Lo
que caracteriza la secuencia y la convierte en un problema de puntuacion, es que el
individuo considera que él sdlo esta reaccionando ante esas actitudes, y no que las
provoca.

\_ S

e Cuarto Axioma: “Comunicacion Digital y Analdgica”

Este axioma sefala que los seres humanos se comunican de dos formas: Digital y
Analogica. La comunicacion digital utiliza palabras y conceptos, es decir, es verbal y esta
relacionada con el contenido del mensaje. Por su parte, la comunicacion analégica utiliza
similes, gestos, tonos de voz, etc., y por lo tanto es no verbal y alude a la relacidon de la
interaccion.

Watzlawick destaca que en las relaciones interpersonales un gesto o una expresion no
verbal vale mas que cien palabras y que el aspecto relativo al contenido del mensaje se
transmite en forma digital, mientras que el aspecto relativo a la relaciéon de la interaccion es
de naturaleza predominantemente analdgica. En la necesidades de combinar estos dos
lenguajes (analdgico y digital), las personas, sean receptores o emisores de la comunicacion,
deben traducir constantemente lo digital a lo analdgico y viceversa.

Cuando en un dialogo se usa lenguaje verbal y no verbal, se entiende la comunicacion
a partir de los preconceptos para esas palabras y conceptos (digital), y para los preconceptos
de gestos y tono de voz (analdgica).

Ve N
/ Por ejemplo: \

Un padre abraza a su hijo después de no haberlo tenido en casa durante
largo tiempo y le dice: No te imagines cuanto te extrafé durante el tiempo que
estuviste en el centro de rehabilitacion para drogadictos. Por favor, no lo vuelvas a
hacer, te necesito a mi lado por mucho tiempo.

\_ Y

En este ejemplo se distinguen ambas formas de comunicacion, que se complementan
entre si. Las palabras del padre a su hijo indican la forma digital, y el abrazo que le da
mientras le esta hablando y que tiene plena relacién con el mensaje que le entrega es la
comunicacién analdégica.
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Los conflictos mas frecuentes en relacion con este principio de la comunicacion, son:
- Desconocimiento de la potencia de la comunicacion analdgica.
- No darse cuenta de las claves analdgicas que cada persona utiliza al comunicarse.
- Uso de mensajes analdgicos que implican negacion, humillacion o castigo para el otro.

- Errores al traducir los mensajes analogicos en el ambito digital.

Quinto Axioma: “Interaccién Simétrica y Complementaria”

Este axioma se refiere al poder en la comunicaciéon y establece que todos los
intercambios comunicacionales son simétricos o complementarios, segun estén basados en
la igualdad o la diferencia. Si los participantes en la relacién tienen igual poder, la
comunicacion es simétrica, y de lo contrario es complementaria con uno de los participantes
de la comunicacion en una posicion de poder superior a la del otro.

Lo anterior quiere decir que, la interaccién simétrica se da cuando los participantes de
la comunicacion tienden a igualar su conducta. Ambos participantes asumen que se
encuentran en igual condicién, como es el caso de los amigos, compaferos, hermanos etc.
Por su parte, la interaccion complementaria se da cuando uno de los integrantes de la
interaccion estd mas arriba y, por ende, el otro mas abajo. En esta comunicacion
complementaria, uno de los dos adopta una posicidn superior y la otra parte adopta una
posicién inferior, en funcién de mantener el equilibrio de la relacion y no de desmedro.

Los principales problemas en relacion a este quinto principio son:

- La complementariedad rigida, en que la relacion esta basada rigidamente en la
diferencia.

- La escalada simétrica, en que los participantes en la comunicacién compiten por el
poder, en una guerra mas o menos abierta o explicita.

Ahora bien, utilizando estos cinco axiomas o principios de la comunicacion se puede
observar que las personas que participan de una interaccién o de cualquier sistema humano,
desarrollan patrones regulares de comunicacion que pueden ser observados, los que
constituyen las normas o reglas de operacion que definen qué puede decir y hacer cada
integrante y el poder que tiene en relacion a los otros.

En cuanto a los conflictos que se pueden originar al interior de un sistema, vy
particularmente de la familia a partir de la comunicacioén, la autora Virginia Satir® es

® Terapeuta, conferencista, entrenadora y escritora, es considerada por muchos como una de las figuras mas
importantes de la Terapia Sistémica Familiar.
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probablemente quien mayor importancia asigna a la comunicacién en el trabajo con familias.
Satir, en 1987, definid la comunicacion familiar como el intercambio de informacion
significativa entre los miembros de la familia. Este intercambio refleja la atmosfera emocional
que se expresa tanto en la conducta verbal como en la no verbal y abarca una amplia gama
de formas en que sus miembros intercambian informacion, incluyendo la que proporcionan, la
que reciben y cédmo la utilizan. Para esta autora, la importancia central de la comunicacion en
la resolucion de conflictos a nivel del sistema familiar reside en que “a través de la
comunicacion se puede conocer el nivel de autoestima de cada uno de los miembros del
grupo familiar, autoestima que esta directamente ligada a la satisfaccién de necesidades de
cada uno de sus integrantes”.

Dada la importancia de intervenir en familias conflictivas, la autora Satir sefiala que
para buscar la resolucién de conflictos que afectan a uno de sus miembros, pero que sin
embargo, involucran a todo su sistema, subsistema y suprasistema, se debe desarrollar lo
que denomina una comunicacion abierta. En su opinidén, la comunicacién abierta es una de
las metas centrales a la hora de intervenir en la busqueda de una solucién a los conflictos
gue se generan o se manifiestan o involucran a una familia.

Para resolver un conflicto que involucre a todo un sistema, incluyendo subsistemas y
suprasistemas, considerando a la comunicacién como eje central, se trata de promover en
estos sistemas un estilo abierto de comunicacién, que en opinién de Satir, es el unico modelo
que puede modificar los sentimientos de aislamiento, de incapacidad, de no sentirse querido
o0 amado. En la comunicacion abierta todos los elementos del mensaje van en la misma
direccién (ver figura N° 5): la voz dice palabras que concuerdan con la expresién facial, la
posicion del cuerpo y el tono de voz. Las relaciones son faciles, libres y honestas y hay
pocas amenazas para el desmedro de la autoestima y futuros conflictos, ya que de esta
manera, el receptor recibira el mensaje tal como el emisor desea que lo interprete. De esta
manera, la comunicacion abierta seria la unica posibilidad de suavizar rupturas, de eliminar
desacuerdos o de salvar las diferencias.

Ahora bien, cuando se presenta un conflicto que debe ser resuelto, generalmente se
transforma en una discusidn; sin embargo, una discusion bien llevada puede ser la
oportunidad para acercar posiciones, afianzar lazos emocionales y conocer lo que piensa y
siente la otra persona.

Las discusiones, lejos de empeorar las relaciones entre las personas, pueden facilitar
el entendimiento y la comunicacién entre quienes comparten una relacion®.

Enfocando la importancia de la comunicacion en la resolucién de conflictos
relacionados con las adicciones al interior de una familia, el psiquiatra chileno y doctor en
Neurociencia, Sergio Barroilhet, concuerda y sefiala que los conflictos que se dan entre
padres e hijos, no s6lo son normales, sino que necesarios ya que cumplen una importante
funcion en términos de desarrollo. En el contexto de conflictos que se dan al interior de un
grupo familiar, por el consumo de drogas de un adolescente, se puede sefalar que los
jévenes por primera vez se vuelven un ser consciente de sus propios procesos intelectuales;

° Alter Terri, Psicéloga de la Universidad de Cambridge.
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por lo tanto, los conflictos son parte del contexto necesario para el desarrollo emocional, para
lograr una adecuada autonomia y para la integracion de la identidad que es su meta en esta
etapa de la vida. Segun el psiquiatra, si la discusion es sana puede ayudar al acercamiento, y
para esto es necesario fortalecer las herramientas que entrega la teoria de la comunicacion
para poder enfrentarse adecuadamente a un conflicto.

[ Realizar ejercicios n° 20 y 21 ]

CLASE 10
3. LA FAMILIA COMO SISTEMA SOCIAL

El aporte del Enfoque Sistémico permite visualizar a la familia como una totalidad que
se compone de partes, sus miembros, los que se interrelacionan y son interdependientes
entre si. A la luz de este enfoque, la caracteristica principal de la familia es su caracter de
todo, de totalidad, y no meramente de la suma de las partes que la componen.

Se enfocara el estudio de la resolucion de problemas de drogadiccion desde la
perspectiva familiar, puesto que es una problematica que, segun los datos estadisticos
entregados por Conace, se inicia particularmente en adolescentes con disfuncionalidades a
nivel del sistema familiar, social y de su entorno, incluido grupo de amigos, ambiente, escuela
u otros. Sin embargo, puede ser utilizado para iniciar un diagnostico de quien consume
alguna sustancia ilicita, tomando en cuenta su entorno mas cercano.

Es indudable la importancia que tiene la familia como elemento central de toda
estructura social, ya que es en su seno donde todas las personas llevan a cabo el
aprendizaje que les permitira sobrevivir, donde se adquiriran los valores y se aprenderan las
funciones sociales que les tocara desarrollar en la sociedad.

El hogar familiar es el lugar donde se desarrollan los valores personales y sociales;
por lo tanto, el como sean las personas que formen la sociedad dependera y esta
intimamente relacionado con el modo de vida de los padres, y por ende, del sistema
dominante en el grupo familiar, de ahi la importancia de considerar a la familia como un
sistema social y considerarla también como la piedra angular, tomando en cuenta toda su
estructura y funcionamiento, para intervenir en la resolucién de conflictos que se presente a
nivel personal, familiar, grupal e incluso laboral.

Segun informacién del Conace'®, “la familia es el nticleo central de la sociedad vy
cumple importantes funciones; en ella los hijos aprenden y se van preparando para enfrentar

'% Conace; “Programa de prevencién del consumo de drogas, Quiero Ser”, Gobierno de Chile, Ministerio de
Educacién, pagina 52, 2002.
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diversas situaciones a lo largo de la vida. En ella se le entrega el cariio que necesita para
sentirse querido y valorado y asi llegar a ser un adulto pleno”.

Los padres tienen la tarea de apoyar a sus hijos en su desarrollo y entregarles las
herramientas necesarias para que vayan logrando su autonomia sin dejar de reconocer que
forman parte de un grupo del cual es interdependiente.

Durante todo el desarrollo y crecimiento de los hijos, los padres son sus principales
agentes protectores, encargados de velar por su bienestar biopsicocosocial y por su
seguridad, responsables de crear un espacio protegido que les permita ir descubriendo y
potenciando sus capacidades para llegar a la autorrealizacion.

Segun lo establecido por el Conace, ser padres no es una tarea facil, es algo que
nadie ensefia y que solo se va aprendiendo en el contacto diario con los hijos, por tal motivo
se hace necesario ayudar a los padres para que puedan comprender la importancia que
tienen y a darse cuenta que una de las formas de prevenir un conflicto originado a partir del
consumo de drogas, o bien, este consumo como un efecto de un conflicto previo, es
manteniendo una buena relacion al interior de la familia. Los padres tienen poca informacion
acerca de las necesidades, procesos y cambios naturales que el nino o adolescente vive
desde que nace hasta que se hace adulto, y no siempre conocen las motivaciones y riesgos
que los pueden inducir al consumo de drogas”.

Por este motivo se dara a conocer algunos elementos fundamentales de la estructura
familiar, que deben tenerse en cuenta a la hora de intervenir en la resolucién de conflictos,
pero con énfasis en la manifestacion de conflictos de consumo de drogas.

3.1. Estructura Familiar

Como se ha senalado, la familia se considera como sistema eje, ya que es la primera
organizacion a la que toda persona pertenece.

Aplicando el enfoque sistémico se concibe a la familia como algo mas que la suma de
sus partes, es decir, este enfoque permite visualizar a la familia como una totalidad
(caracteristica esencial de un sistema) que se compone de partes (sus miembros), los que se
interrelacionan (se comunican) y son interdependientes entre si.

Para continuar y explicar el sistema familiar se deben considerar los elementos que
conforman su estructura, y que se refieren a la comunicacion, globalidad, homeostasis,
sistema abierto, subsistemas, limites o fronteras, roles, funciones.

a) La comunicacioén: es una de las caracteristicas mas importantes de las familias y una de
las responsables de que los demas elementos que conforman la estructura familiar
funcionen, en cuanto a dinamica interna (subsistemas) y externa (suprasistemas). No se
refiere s6lo a la comunicacion verbal, sino a todos los otros tipos de comunicacion. Es el
mayor mecanismo de retroalimentacién que se da entre los miembros de una familia, en
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cuanto a informacion, lo que permite que cada uno de los miembros conozca qué esperan los
demas, qué quieren y qué les gusta.

Las familias que se comunican efectivamente funcionan mejor y, por lo tanto con
menos conflictos.

b) Globalidad o Totalidad: la familia es una entidad en si, con sus propios estilos de
comunicacion, reglas, limites, etc. Como cualquier sistema, es mas que la suma de cada una
de sus partes (de sus integrantes). No obstante, cada uno de sus miembros tiene su propia
individualidad y es capaz de responder como €l mismo; por lo tanto, no quiere decir que
todos sean iguales, sino que es una relacion de complementariedad.

c) Homeostasis: la familia esta en un equilibrio dinamico; por lo tanto, lo que le ocurre a un
miembro de la familia, repercute en el resto. En este elemento hay dos caracteristicas
importantes:

- Primero, el equilibrio no significa obligatoriamente que funcione bien; asi, una familia
puede responder a una crisis (ocasionada por un conflicto) de forma patologica
entrando en un equilibrio patoldgico.

- El segundo punto importante es el dinamismo. Las familias estan respondiendo
constantemente a cambios, por lo que el equilibrio no es estatico.

d) Sistema Abierto: la familia es un sistema abierto ya que esta en continua transformacion.
Su evolucion en el tiempo atraviesa por distintas etapas que exigen transformaciones
significativas del sistema, ya que se debe tener en cuenta que esta en constante interaccion
con subsistemas y suprasistemas los que entregan input a este sistema familiar, y a su vez
entregan output a subsistemas y suprasistemas; esto quiere decir, que al estar en constante
interaccion con otros sistemas, recibiendo y enviando informacién, no puede ser un sistema
cerrado, o de lo contrario simplemente desapareceria.

También puede tener cambios por acontecimientos intercurrentes como
enfermedades, muertes, cambios de estatus socioecondmicos, y procesos externos a la
familia.

e) Subsistemas: es la union mas pequena dentro de la familia, puede ser un individuo solo o
una combinacioén de individuos. Es importante conocerlos para comprender como trabaja la
familia, con quién esta aliado cada miembro, quién tiene mas probabilidades de sufrir crisis u
otros conflictos. Se puede mencionar los siguientes subsistemas:

- Subsistema Conyugal: formado por los dos cényuges y basado en la
complementariedad.

- Subsistema Parental: esta formado por el padre y la madre en la relacién con sus

hijos, en cuanto a las funciones que deben realizar y los roles que les compete asumir.
El funcionamiento de este subsistema debe permitir el acceso de los hijos a ambos
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padres, a la vez que los excluye de las relaciones conyugales. Exige el uso de la
autoridad.

Subsistema Filial: esta formado por los hijos, donde éstos aprenden a relacionarse con
iguales, es decir, una relacion de horizontalidad. Si este subsistema esta ausente
puede repercutir en la capacidad de los hijos de alcanzar la autonomia y de aprender
a compartir, cooperar y competir con sus pares (hermanos, amigos, compaferos).

f) Limites o Fronteras: se refiere a la cercania o distancia entre los miembros de la familia y
también con su entorno (subsistemas y suprasistemas). Estos limites pueden ser:

Rigidos: una familia con limites internos rigidos tiene dificultades de contacto y
proximidad afectiva. Los hijos aprenden desde pequefios a desarrollar extrema
independencia. Pueden gozar de esa autonomia, pero extrafian mayor proteccion y
cuidado de los adultos. Cada miembro de la familia vive su mundo y es poco receptivo
a las necesidades de los demas. Al nifio 0 adolescente se le hace dificil mostrar su
lado mas fragil y necesitado.

En algunas familias se pueden descubrir limites rigidos hacia el entorno, que se
expresan en que los miembros tienen escaso intercambio con el exterior y el nifio o
adolescente va restringiendo sus relaciones sociales y su aprendizaje se ve limitado.
Una familia con limites rigidos se denomina familia desligada.

Este tipo de limites al interior de una familia puede generar diversos conflictos, ya que
sus miembros se ven imposibilitados de satisfacer necesidades tales como:
aceptacién social, autoestima, autorrealizacion, subsistencia, afecto, entendimiento,
participacion, ocio y libertad

Difusos: en una familia con limites internos difusos, no se define claramente el
territorio de cada cual. Al hijo le cuesta desarrollar mayor autonomia. En estas familias
es dificil diferenciarse de los demas, tener opiniones y percepciones propias, tomar
decisiones sin tener que consultar a todos los demas integrantes. A veces los intentos
de contacto hacia afuera son vistos como deslealtad hacia la familia, amenazantes
para la unién familiar.

Cuando los limites hacia el exterior son difusos, la tendencia de la familia es que la
entrada y salida del hogar resulta demasiado permisiva, por lo tanto, el hijo hace lo
que él desea hacer, sin respetar las normas establecidas al interior de su familia. Una
familia con limites difusos se denomina familia aglutinada.

Los conflictos que se pueden originar al interior de este sistema familiar o en los
subsistemas que lo componen, pueden ser un efecto de la insatisfaccion de
necesidades tales como seguridad, autoestima, autorrealizacion, subsistencia,
entendimiento, afecto, reconocimiento, identidad y libertad.
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- Permeables: la familia tiene limites permeables o flexibles cuando es capaz de
alimentar la unién familiar, manteniendo un intercambio con el entorno. Estas familias
logran complementar las necesidades: de autonomia e interdependencia, de libertad,
solidaridad, cercania afectiva, autoestima, entendimiento, identidad y ocio, en el fondo
todas las necesidades que menciona Maslow y Max-Neef.

Las familias con limites flexibles muestran interés por cada uno de sus miembros y
también respetar el territorio ajeno. Por eso, cuando las fronteras de las familias son
permeables hacia su entorno, sus miembros reciben y dan estimulos hacia afuera,
influyen y se dejan influenciar sin perder el perfil propio. A este tipo de familia se les
denomina familias diferenciadas o flexibles.

g) Roles y Reglas: como cualquier sistema de interaccion, las familias poseen reglas o
normas que las rigen. Practicamente todo en la familia esta regulado ya sea explicita o
implicitamente. Independiente de cuan explicitamente estén formuladas, los miembros de la
familia saben cuales son las reglas que rigen en su familia. Estas dicen relacién con
practicamente todos los ambitos de la vida familiar, desde los mas sencillos, domésticos y
cotidianos a aquellos orientados a valores, principios y a aspectos trascendentes de la vida.

En cuanto a los roles, dice relacién con el papel que tiene cada uno de los integrantes
al interior del sistema familiar; es decir, el rol que ejerce un miembro de la familia es siempre
en relacién con los demas integrantes. Rol de padres porque hay hijos, rol de hijos porque
hay padres, rol de hermano porque hay hermanos, rol de esposa porque hay esposo, y asi
sucesivamente. Lo mismo ocurre en todos los sistemas, subsistemas y suprasistemas.

[ Realizar ejercicios n° 22 y 26 ]

CLASE 11

h) Funciones: por lo general, se hace dificil poder sistematizar con precision las funciones
que socialmente se han convenido otorgar a la familia; sin embargo, los profesionales que
trabajan directamente con familias deben considerar que existen dos tipos de funciones en la
familia, que son intrinsecas o del individuo y las extrinsecas o de la sociedad '".

" Revista de Trabajo Social, Articulo “Sistema Familiar’, pagina 33.
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Figura N° 7: Funciones de la Familia
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Funciones del individuo o intrinsecas: se refieren al conjunto de funciones
socialmente asignadas y que debe cumplir la familia para ser considerada como un
sistema social capacitado para actuar y desarrollarse por si mismo. Dentro de estas
funciones se encuentran:

Vinculacion intima y permanente entre los miembros del grupo familiar: la
relacion continua de un hombre y una mujer constituye la base de toda una
unidad familiar, pero en estas unidades entran también otras relaciones: la de
los padres con los hijos y la de los hijos entre si (subsistemas). Una de las
funciones basicas de la familia consiste en satisfacer necesidades de afecto,
seguridad, correspondencia emocional de los integrantes de la familia, estando
tipicamente asignada a la madre, la de dar a su hijo la seguridad afectiva
primaria sobre la cual ha de estructurar toda su vida posterior. El sistema
familiar formado por los padres y sus descendientes se mantiene unido por la
vinculacion de la pareja entre si y por la dependencia fisica de los hijos
respecto a su madre, reforzada en un periodo posterior, por los lazos de afecto
y de dependencia emocional que se desarrolla durante el periodo infantil. La
asociacion afectiva y emocional de la pareja y su perdurabilidad, dara origen a
asociaciones con los hijos y de éstos entre si y constituirdn una adecuada
instancia para el desarrollo de los ajustes mutuos de la personalidad y para la
generacion de fuertes vinculos de afecto.

Proporcionar a los hijos las nociones diferenciadas de la sexualidad: significa la
responsabilidad de la pareja de impartir una educacion sexuada a sus hijos, con
plena asuncion de la diferenciacion de cada sexo y la definicion de las
funciones inherentes a ellos. Esta funcion, tal vez es la que posee mayor
incumplimiento y la peor comprendida de las funciones de las familias.

Regulacion y control del impulso sexual: la familia es la unidad biolégica que
tiene un conjunto de pautas de comportamiento intimamente relacionadas con
las caracteristicas fisiolégicas y psicolégicas de la pareja. La familia como
unidad social cumple la funcidn de regulacion y control del impulso sexual.
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Crianza y mantencion biologica y psicologica de los hijos: la familia es la
encargada del cuidado biolégico y afectivo de los hijos. Proporciona los bienes
y servicios necesarios para la mantencion y desarrollo fisico, psiquico y
emocional de cada uno de sus miembros. Al satisfacer las necesidades basicas
contribuye a que los hijos crezcan y se desarrollen armoniosamente.

Socializacion de los hijos segun pautas culturales de la familia y de la sociedad:
la familia socializa a sus hijos entregandole modelos para que los imite. Gracias
a este modelo, los hijos aprenden normas, ideas, creencias y actitudes de la
sociedad y de su propio grupo familiar. Al alcanzar la madurez, los
adolescentes han de emanciparse de sus familias de origen y abrirse camino
por si mismo. Este fendmeno desintegra a la familia de origen; sin embargo,
permite la aparicion de nuevas unidades familiares similares en su constituciéon
y funcionamiento.

Asignacion a los hijos de un estatus inicial en la jerarquia social: cada familia,
en cuanto a grupo social, tiene una posicion en la estructura social, una
posicidn en la jerarquia de prestigio social, de acceso a bienes y servicios y de
estilo de vida. Por lo tanto, cada nifno nace en el seno de una familia que lo
ubica en uno de los estratos sociales. A través de su familia, los hijos heredan
oportunidades de acceso y obtienen un sentido de pertenencia a un sector de la
sociedad, necesario para su propia identidad.

Produccion y consumo como mini unidad econdémica: la funcién econdémica esta
intimamente ligada a la de crianza y mantencion de los hijos, puesto que ésta
puede llevarse a cabo, en gran medida, mediante la adquisicion y el consumo
de bienes y servicios. La familia como unidad econdémica puede ser analizada
como una unidad productora de bienes y servicios para el mercado y a la vez
como una unidad productora de agentes sociales. Por otra parte, es al mismo
tiempo una unidad de consumo, cuyo proceso aparece dependiendo del
proceso de produccion general del pais.

Control social: esta funcion se desarrolla como un elemento muy importante de
la funcion de socializacidn que lleva a internalizar las normas y valores del
sistema familiar. El control social familiar puede sancionar positiva o
negativamente, ya sea premiando o castigando, o bien, intentando que sus
miembros respondan a lo que de ellos se espera. Mediante este mecanismo se
pretende convertir a los niflos en seres sociales aceptados por todos los
sistemas con lo que alternaran paulatinamente en el transcurso de sus vidas.

Preparacion de los hijos para la formacion de sus propias unidades familiares:
las familias de origen pueden ayudar a los hijos para la formacion de sus
propias familias, entregandoles conocimientos para ello, de acuerdo a su
personalidad y procurando el desarrollo de una madurez psicolégica vy
emocional apropiada, que les permita la eleccién inteligente de su pareja.
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o Funciones de la sociedad o extrinsecas: se refieren a un conjunto de funciones para
lograr la perpetuidad de la sociedad y la dinamica que la familia hace con su entorno
O suprasistema.

Ponerse en contacto con el entorno aunque insuficiente. Se requiere que la familia
tenga una presencia activa realizando un conjunto de acciones que le den a conocer como
es y actua ante otros sistemas familiares, motivandolos a desarrollar comportamientos
similares.

Por lo tanto, se trata que las familias adopten y asuman formas de comportamiento
social basadas en los principios de solidaridad, cooperacion, participacion y ayuda mutua.

Las funciones a las que se hace alusién, son:

- Reproduccion de los miembros del grupo familiar: esta funcion se relaciona
estrechamente con las politicas de un pais, especialmente en lo referido al crecimiento
demografico y al desarrollo social.

- Colaboraciéon en el mejoramiento de la calidad de vida propia y ajena: es la
responsabilidad que tiene cada familia de mantener habitos de higiene y salubridad
que le aseguren una vida sana, tanto fisica como mental. Incluye por una parte, el
acatamiento de las normas y disposiciones relativas al respeto de la vida en
comunidad; y por otra parte, que las familias tengan conciencia de su responsabilidad
individual y grupal para prestar su colaboracién a las respectivas autoridades en lo
que concierne a la preservacion de la calidad de vida de todos y cada uno en
particular.

- Relacion y ayuda a otras familias en su comunidad: se refiere basicamente al espiritu
de cooperacion que debe tener cada familia con las otras circundantes, de modo de
procurar una vida arménica entre vecinos, evitando situaciones de conflicto.

- Representacion de los hijos ante la sociedad: la sociedad entrega a la familia la
representacion de sus hijos menores, dada la dependencia natural de éstos. Cada
familia tiene la funcién de interesarse por su propia comunidad para que se fomente y
se desarrollen formas de solucion social para todos aquellos casos de menores que
carezcan de una adecuada y real representacién social.

- Participacion en el desarrollo global del pais a nivel local, regional y nacional: es
quizas la funcién extrinseca mas importante de la familia chilena. Involucra asumir una
parte de responsabilidad social que le corresponde a todo ciudadano. Esta
responsabilidad social es llevada a cabo a través de la creacion de distintas
organizaciones que son apoyadas desde los mas altos niveles gubernamentales, y
con diferentes formas de organizacion social (sistemas). Entre ellas se pueden
encontrar centros de madres, club de adulto mayor, juntas de vecinos, organizaciones
juveniles, escuelas para padres, etc.
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Cada hombre y cada mujer de este pais tiene la responsabilidad ineludible, de
comprometer su presencia activa y de trabajar en las acciones que las unidades
vecinales desarrollan en bien de esa comunidad. Asi mismo, influye informarse en
profundidad, de las medidas y disposiciones emanadas desde el gobierno central y
local para coayudar al nivel que le sea posible, en su implementacion y puesta en
marcha.

[ Realizar ejercicios n° 27 y 28 ]

CLASE 12

3.2. Funciones y Disfunciones hacia el Individuo

A través del analisis de las funciones y disfunciones que presenta una familia, se
pueden obtener datos importantes a la hora de resolver conflictos que tienen relacién con las
adicciones a las drogas por parte de los adolescentes. Para ello, se consideran aquellas
funciones que no se estan cumpliendo a cabalidad, lo que genera insatisfaccion de
necesidades importantes para los adolescentes, llevandolos a buscar una salida o
satisfaccion a través del consumo de drogas. A continuacion se presenta un listado que
contiene aquellas disfunciones mas relevantes y frecuentes en las familias, con los
correspondientes conflictos sociales que de ella derivan.
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Funciones y Disfunciones hacia el individuo

Funciones

Disfunciones

Conflictos de los hijos

Vinculacion intima y
permanente entre los
miembros del grupo familiar

- Evasion de roles
parentales

- Inmadurez e inestabilidad
emocional y afectiva

- Ausencia de modelos de
roles parentales por
fallecimiento, separacién o
abandono

- Convivencia inestable

- Desintegracion familiar

- Matrimonios precoces

- Disfuncionalidad en la
comunicacion

- Alcoholismo, drogadiccién
Personalidades inseguras

- Desadaptacion infanto-juvenil

Proporcionar a los hijos las
nociones diferenciadas de la
sexualidad

- Ausencia o distorsion del
rol de educador de los
padres

- Conductas sexuales basadas
en prejuicios culturales

- Sobreproteccion

- Necesidad de libertad a
través del consumo de drogas

Regulacion y control del

- Anormalidad en la relacién

- Relaciones sexuales

impulso sexual sexual precoces
- Homosexualidad
Crianza y mantencion - Alteracién o ausencia de - Desnutricion

bioldgica y psicolégica de
los hijos

necesidades basicas

- Carencia de identificacion con
el grupo familiar

- Consumo de drogas para la
satisfaccion de necesidades
insatisfechas

Socializacion de los hijos
segun pautas culturales de
la familia y la sociedad

- Carencia o transmision
distorsionada de modelos
en relacion a normas y
valores

- Escasa integracion a la
familia y a la sociedad

-Modelos negativos de
comportamiento

- Ausencia de pautas culturales
- Inadaptacion a los cambios

- Individualismo

- Iniciacién en consumo de
drogas licitas e ilicitas

- Iniciacién en delitos

Produccién 'y  consumo
como mini unidad
economica

- Limitacién o marginacién
del proceso econémico

- Dependencia econémica

- Ingresos insuficientes

- Desempleo

- Cesantia

- Carencia de especializacion

Asignacion a los hijos de un
estatus inicial en la jerarquia
social

- Desajuste entre estatus
real y asignado

- Resentimiento social

- Marginacion social e
individual

- Distorsion en las aspiraciones
sociales y ocupacionales
-Adicciones

Control social

- Alteracioén del control social

- Inconciencia de la
importancia del control social
- Castigos exagerados

- Ausencia de sanciones

- Sobreproteccién familiar

- Indiferencia ante conductas
desviadas

- Adicciones
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Funciones Disfunciones Conflictos de los hijos

Preparacién de los hijos | - Incapacidad o indiferencia | - Inconciencia de la obligacién
para la formacion de sus | para preparar a los hijos de preparar a los hijos
propias unidades familiares - Vivencias negativas en el

seno de la familia

- Transmision de patrones
culturales inadecuados

- Irresponsabilidad a la hora de
formar una familia

Reproduccion de los - Restriccion de la natalidad | - Uso indiscriminado de
miembros del grupo familiar | que afecta la estructura de anticonceptivos
la poblacién - Practicas abortivas
- Paternidad irresponsable - Reproduccion indiscriminada
-Mortalidad infantil - Desnutricion infantil
Colaboracion en el - Irresponsabilidad familiar - Generacion de ruidos
mejoramiento de localidad frente al entorno excesivos
de vida propia y ajena - Destruccion de areas verdes

- Incumplimiento de normas
establecidas en la sociedad
- Conductas adictivas

Relacion y ayuda a otras - Carencia de valores - Individualismo
familias de su comunidad cooperativos y comunitarios | - Desarraigo por movilidad
permanente

- Indiferencia vecinal

- Conflictos con sus pares
- Diferencias sociales y
culturales con su grupo de

pares
Representacion de los hijos | - Incapacidad de los padres | - Ignorancia
ante la sociedad para asumir la - Indiferencia
representacion de los - Orfandad total o abandono
menores - Irresponsabilidad paterna
-Disgregacion Familiar
Participacion en el - Desinterés por la creacién, | - Escaso espiritu comunitario
desarrollo global del pais a mantencion o desarrollo de - Desinterés por participar
nivel local, regional y las organizaciones - Desconocimiento de las
nacional normas societales en funcion
del gobierno

Cabe destacar que tanto las disfunciones como los conflictos surgen por causas
complejas e impiden, por consiguiente, que el grupo familiar pueda desarrollarse
normalmente por si mismo. Esto obliga a proporcionar una intervencién profesional,
considerando todos los elementos que estan relacionados con el conflicto que se busca
resolver.
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Para Minuchin'?, el grado en el cual las funciones de la familia pueden ser cumplidas
adecuadamente, se correlaciona con la calidad de los limites de los sistemas y subsistemas.
Si los limites son demasiado cerrados, el sentido de la familia disminuira y los miembros de
la familia no se apoyaran suficientemente; si los limites son demasiado débiles, no existira
autonomia para asumir sus roles y por ende cumplir con sus funciones.

No obstante, sefiala que la mayoria de las familias poseen limites claros, en las cuales
la comunicacion y el apoyo en su interior es el indicado para el desarrollo y equilibrio de este
sistema, generando un crecimiento funcional de cada una de sus partes o miembros que lo
componen, y a su vez la relacion con otros sistemas, subsistemas y suprasistemas sera
apropiada.

Todos estos elementos, al ser asumidos, respetados y cumplidos correctamente,
permiten la satisfaccién de las necesidades de cada uno de los integrantes de la familia, lo
qgue provoca que existan escasos conflictos, o conflictos no graves; sin embargo, cuando se
determina que uno de los miembros posee conductas adictivas por ejemplo, se debe analizar
cada uno de los elementos que componen el sistema familiar (comunicacion, globalidad,
homeosteasis, sistema abierto, entre otros), a través del enfoque sistémico, ya que de este
modo se lograra identificar la necesidad o necesidades insatisfechas que dieron origen a que
este integrante decidiera iniciarse en la drogadiccion.

Por lo anterior, es relevante indagar en cada uno de estos componentes del sistema
familiar para lograr una resolucion al conflicto que se va a intervenir, de una manera eficiente
y que genere cambios en el sistema familiar, siempre y cuando sus limites permitan entregar
la informacién que el terapeuta desea retroalimentar.

De ahi la importancia de buscar la solucién al problema considerando a la familia
como un todo, y no considerando a quien se inicié en las adicciones, como el problema
central, ya que éste es influenciado por su entorno mas cercano, asi como él influye sobre
todos ellos.

Por lo tanto, si se busca resolver un conflicto desde la dptica sistémica, se debe dejar
de considerar la problematica como conflicto de un individuo y empezar a considerarla como
conflicto de una relacién. Esto quiere decir, que toda persona se encuentra inmersa en un
sistema con una relacion de interdependencia, por lo que cualquier cambio producido en un
miembro se introduce en el sistema, estableciendo cambios en todo su entorno (tanto de
sistema, como subsistema y suprasistema).

'2 Aylwin Nidia, Solar Maria Olga; “Trabajo Social Familiar’, Ed. Universidad Catélica de Chile, 2002, pagina
111.
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Cualquier conflicto, visto desde la perspectiva sistémica, esta inmerso en la
interrelacion y una de las funciones que posee este conflicto es comunicar que el sistema al
que pertenece esta en peligro.

Por todo lo anterior, se puede concluir que al intervenir en la resolucion de un conflicto,
esta interaccion ira dirigida a la familia como totalidad, intentando cambiar la interrelacion que
alimenta esa problematica; es decir, cambiar las secuencia de los elementos que constituyen
la estructura familiar que estan funcionando equivocadamente.

Al considerar a la familia como un sistema social abierto, a la hora de intervenir en la
resolucién de conflictos, se debe realizar mediante la exploracion del sistema total y de las
interacciones e interrelaciones conflictivas entre los miembros de cada familia.

Cuando se esta proporcionando ayuda a una familia en la que uno o mas de sus
integrantes consume drogas, se debe considerar la union de todos los miembros que
componen la familia, donde la persona que proporcionara la ayuda debe entrar a formar
parte de ellos, y junto a ellos buscar una nueva forma de relacionarse para que logren la
funcionalidad al interior del sistema familiar, lo que a su vez implica adecuadas relaciones
con el entorno.

Es asi como el problema de un miembro del sistema se ve como la expresion de un
sistema que no funciona, y para comprenderlo hay que entender al sistema en su totalidad,
incluyendo a los subsistemas y suprasistemas con los que se relacionan.

[ Realizar ejercicios n° 29 y 30 ]
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CLASE 01
1. RESOLUCION DE CONFLICTOS

Si a un grupo de personas se les preguntara ¢ le gustaria tener la habilidad de resolver
problemas o conflictos para ayudarse a si mismo 0 a otras personas que lo necesiten?,
seguramente la mayoria de ellos responderia afirmativamente, sobre todo si son personas
cuya vocacion estad centrada en la conciencia social de los problemas que actualmente
aguejan a esta sociedad. Uno de estos problemas, indudablemente tiene que ver con las
adicciones, especificamente con la drogadiccion, la cual, segun estudios realizados por
Conace, ha tenido un crecimiento importante en los ultimos afios. Lo anterior, ha traido como
consecuencia, la génesis de innumerables conflictos familiares necesarios de intervenir para
mejorar la calidad de vida de todos los integrantes del grupo familiar. Ante este escenario,
surge la importancia de resolver conflictos a través de diversas técnicas que contribuyen a
cumplir con este objetivo.

En primera instancia, es decir, antes de intervenir en una situacion problema, se
deben conocer las estrategias existentes para resolver el conflicto.
1.1. Estrategias para Tratar el Conflicto
Existen variados tipos de estrategias para trabajar un conflicto; sin embargo se
revisaran los mas utilizados que son basicamente tres, ellas son’: Ganar-Perder, Perder-
Perder, y Ganar-Ganar. A continuacion se explicara cada una de ellas:

o Estrategia Ganar-Perder

La estrategia Ganar-Perder se explica a través de diversos métodos. El primer método
se ejemplifica en el uso tipico de la autoridad.

Por ejemplo:

Cuando un padre le dice a su hijo: “tu debes hacer lo que te digo porgue soy tu
padre”.

En este ejemplo queda de manifiesto que el padre ejerce un poder legitimo que ha
sido investido en él, por el rol que le compete como padre, el cual es ademas reconocido por

! Filley Alan; “Solucion de Conflictos Interpersonales”; Edit. Trillas, 1991, México.
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la sociedad en general. Tal autoridad le permite recompensar y castigar a sus hijos dentro de
su area de control, que en este caso, seria el sistema familiar del que forman parte.

Un segundo método, relacionado con el anterior, utiliza el poder fisico o mental para
lograr la sumision de otro individuo o grupo.

4 N

Por ejemplo:

El caso de un padre que en forma encubierta o franca amenaza a uno de sus
hijos con castigarlo de salir con sus amigos si se atreve a no obedecer sus 6rdenes.

\ J

Un tercer método de la estrategia Ganar-Perder implica el no responder.

/ Por ejemplo: \

En una familia, los padres conversan con sus hijos (15 y 17 afios de edad)
acerca del problema de la drogadiccion que afecta a los jévenes en la actualidad, y
ninguno de los hijos responde a esta afirmacion, manteniendo absoluto silencio,
entonces la posibilidad de tratar este delicado tema en familia, se derrumba, con una
escasa probabilidad de retomarlo.

\_ J

En este caso, los padres se sienten derrotados y los hijos ganadores. Esta situacion
puede deberse al desinterés por parte de los hijos a tratar el tema con sus padres. Esto,
podria traer como consecuencia, que los padres no intenten nunca mas hablar algin tema
importante que puede afectar a sus hijos por temor a la indiferencia de ellos.

Un cuarto método emplea la regla de la mayoria. Este método utiliza la ética
democrética centrandose en la votacion de los problemas. De hecho, la prueba empirica
demuestra que la mayoria a menudo tiene mas razon que la minoria; sin embargo, cabe
destacar que por medio de la votacién se puede llegar a tomar buenas decisiones, es decir,
sin originar un grupo perdedor.

[ . Instituto Profesional Iplacex 3
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a R— N\

Una familia constituida por la madre y cuatro hijos (8, 12, 15 y 18 afios de
edad). La madre, en una conversacion con sus hijos luego de diversos conflictos
ocasionados por el habito de ver television después de las 23:00 horas les dice: “una
nueva regla que se impone a partir de este dia es que no pueden quedarse a ver
television después de las diez de la noche, ya que al dia siguiente deben asistir al
colegio durante la mafiana; y si esta regla no se cumple, a cada uno de ustedes, le
daré un castigo de acuerdo a sus intereses. Ahora me gustaria que me dieran su
aprobacion o desaprobacion a través de una votacion. Los tres hijos menores,
votaron a favor de esta regla, pues solo busca favorecerlos. Ante esto, el hijo mayor
debié acatar la orden, aun estando en desacuerdo, ya que todos aprobaron de forma

Qmocrética la nueva regla. /

o Estrategia Perder-Perder

Estos métodos se denominan asi, debido a que ninguna de las partes en conflicto
obtiene lo que realmente quiere, o bien, cada una de ellas solo logra poseer una parte de lo
gue le interesaba y que genero el conflicto. El conflicto se deteriora hasta el punto en que
ambas partes se encuentran peor de lo que antes estaban. Los métodos de la estrategia
Perder-Perder se basan en los siguientes supuestos:

Supuestos:
- La mitad de una barra es mejor que nada.
- Evitar un conflicto es preferible a una confrontacion personal acerca de un problema.
Un primer método que esta estrategia emplea, es la transaccion, la cual implica que

ambas partes involucradas en un conflicto decidan resolver una disputa, anunciando cuando
han llegado a un acuerdo, que en este caso seria en un sentido negativo.

-

~N

Por ejemplo:

Dos hermanos se encuentran en un conflicto de opiniones acerca de un tema
determinado. Como no logran ponerse de acuerdo uno de ellos dice: esta bien,
entonces no sigamos hablando de este tema a lo que el otro hermano responde: estoy
de acuerdo, dejémoslo hasta aqui.

\_ /
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Un segundo método de la estrategia Perder-Peder, supone el hacer pagos colaterales.
En esencia, una persona que ofrece hacer un pago colateral implica un soborno a la
contraparte para que asuma la posicion de perdedor.

e

~

Por ejemplo:

En una familia, los padres les dicen a sus hijos adolescentes que empezaran a
asistir a talleres de prevencion acerca del fendmeno de la drogadiccion y les sefalan: si
ustedes se suman y van con nosotros a estos talleres, tendran permiso todos los
viernes para salir con sus amigos a donde ustedes quieran.

\_ )

En este ejemplo queda claro que ambas partes pierden, ya que los padres estan de
cierta manera, comprando la asistencia de los hijos a dichos talleres, y ellos aceptan porque
les conviene la recompensa ofrecida; lo que quiere decir, que estos talleres no seran
productivos para esta familia.

El tercer método implica involucrar a una tercera parte neutral. Es decir, cuando dos
partes se encuentren en conflicto, solicitan la opinidbn de un tercero, para que les de su
opinidn respecto de la situacion en la que se encuentran y les oriente en la toma de una
decision.

El cuarto método de esta estrategia supone la practica de recurrir a reglas, las que se
consideran como una forma de evitar la confrontacion.

[ Realice ejercicios n® 1 al 3 ]
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CLASE 02

Ahora bien, antes de describir los métodos relacionados con la tercera estrategia
“Ganar-Ganar”, se indicaran las caracteristicas comunes de las estrategias ya estudiadas:

Caracteristicas comunes de las estrategias
Ganar-Perder y Perder-Perder

e Existe una clara distincion entre las partes del tipo “nosotros v/s ellos” mas
gue una orientacién del tipo “nosotros frente al problema”.

e Las energias se dirigen hacia la contraparte en una atmodsfera de victoria total
o de derrota total.

e Cada una de las partes en conflicto ve el problema s6lo desde su propio
punto de vista, en lugar de definir el problema en términos de necesidades
mutuas.

e El proceso tiene como finalidad llegar a una solucién en lugar de obtener una
definicion de metas, valores 0 motivos que deban alcanzarse junto con la
solucion.

e Los conflictos, se personalizan en lugar de despersonalizarse por medio de
un analisis objetivo de los hechos y los problemas.

¢ No existe una diferenciacion entre las actividades de resolucion del conflicto y
otros procesos de grupo, ni tampoco existe una secuencia planificada de
estas actividades.

e Las partes en conflicto estan orientadas hacia el conflicto, pues recalcan el
desacuerdo inmediato, en lugar de orientarse a destacar el efecto a largo
plazo de sus diferencias y la forma en que éstas se resuelven.
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o Estrategia de Ganar-Ganar

A diferencia de las estrategias anteriores, que se acaban de describir, las estrategias
de solucion de conflictos denominadas Ganar-Ganar subrayan desde un principio los fines o
metas, mas que las alternativas obvias y en ocasiones innecesarias. Estas estrategias
asumen basicamente dos métodos.

El primer método se refiere al consenso, que tienen lugar cuando en un conflicto se
llega a una solucion final que no es injusta para ninguna de las partes.

/ Por ejemplo: \

Juan, hermano mayor de Pedro, lo encuentra en el bafio consumiendo un tipo
de droga. Pedro sorprendido le pide a su hermano que por favor no le diga nada a sus
padres, a lo que Juan responde: “esta bien, por esta vez seré yo quien te ayude, pero
debes aceptar ir conmigo a un centro donde te pueden ayudar” y Pedro accede a la
peticion de su hermano mayor.

\_ S

El segundo método corresponde a la toma de decisiones integrativas o TDI. Este
método se utiliza cuando las partes que se encuentran en conflicto se concentran en base a
diversas estrategias de solucién para poder terminar con este conflicto. La importancia de
este método, radica en gque reune las metas que tienen las partes en conflicto después de
gue éstas se polarizaron.

/ Por ejemplo: \

Tomando el ejemplo anterior, los hermanos buscan la solucién a un conflicto
determinado; sin embargo, el TDI busca enfrentar la totalidad del conflicto. Pedro debe
tener una situacion particular que lo lleva a consumir drogas, situaciéon que también se
debe intervenir. Pedro no quiso que su hermano le contara a sus padres, quizas existe
un conflicto intrafamiliar relacionado con la comunicacién o intereses, etc. que también
debe ser intervenido. Por lo tanto, busca resolver el conflicto en su totalidad con todas
las derivaciones o cosas o efectos que de €l se desprendan.

J

Ahora bien, al encontrarse frente a un conflicto, lo primero que se debe decidir es
¢,COmMo se va a resolver ese conflicto? Para responder a esta interrogante, se debe tener
conocimiento sobre las técnicas mas conocidas y utilizadas.
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2. TIPOLOGIAS O CATEGORIAS EN RESOLUCION DE CONFLICTO

Para comprender mejor las principales técnicas que se revisaran en esta unidad,
primero se debe identificar las principales tipologias o categorias a las que pertenecen estas
técnicas de resolucion de conflictos, segun: Los Medios, Los Marc's y Nivel de Control o
Poder.

. o
Adversariales Arbitraje

, . — Proceso Judicial

a) Segun los Medios

_ —» Negociacion

No Adversariales L
— Conciliacion

—» Mediacién
Negociacién

Mediacién

b) Segun los MARC'S  — Conciliacion
Arbitraje

vy

—» Ley del mas fuerte
Autotutela

0 — 1 » Defensa Posesoria Inmediata
Autodefensa

L Legitima Defensa

— Negociacion

c) Segun el Nivel de Autocomposicion ——» Conciliacion
Control o Poder

|, Mediacion

—> Arbitraje

Heterocomposicion —] o
\_ |, Poder judicial
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A continuacion se explicara cada una de las categorias a las que pueden pertenecer
las técnicas de resolucién de conflicto mas utilizadas en nuestra sociedad (de acuerdo a la
figura N° 1).

a) Segun los Medios

En cuanto al tipo de Medio al que pueden pertenecer las técnicas de resolucion de
conflictos, se puede mencionar:

o Medios Adversariales: corresponden a aquellos medios en los cuales un tercero
imparcial, en reemplazo de las partes que se encuentran en conflicto, asume la
responsabilidad de resolver la situacion que se va a intervenir. Las técnicas mas
utilizadas que pertenecen a este grupo son dos: Arbitraje y El Proceso Judicial.(items
2.1)

o Medios No Adversariales: son aquellos medios en los cuales las partes que se
encuentran en conflicto resuelven por ellos mismos su discrepancia. Algunas veces lo
hacen ayudados por un tercero, pero sin que éste pueda decidir la alternativa de
solucién al conflicto. Las técnicas mas utilizadas que pertenecen a este grupo son:
Negociacion, Conciliacion y Mediacion.

b) Segun los Marc’s

4 )

Definicién de Marc'’s

“La sigla Marc’s significa: Medios Alternativos de Resolucion de Conflictos, los
cuales, son todas las técnicas o procesos de resolucidon de conflictos alternativos al
proceso judicial, cuya base esta en no imponer una solucion al conflicto que se esta
interviniendo, sino permitir a las partes involucradas buscar y crear su propia solucion”

\_ /

En relacion a la clasificacion segun los Medios Alternativos de Resolucion de
Conflictos o Marc’s se encuentran diferentes técnicas, tales como: Arbitraje, Negociacion,
Conciliacién y Mediacion como describiremos mas adelante (items 2.2-2.3y 2.4)
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c) Segun Nivel De Poder o Control

En cuanto al Nivel de Control o Poder que posean las partes (que estan involucradas
en un conflicto) para solucionar por si mismos o0 a través de una tercera persona ese
conflicto, las técnicas de resolucion de conflictos se pueden clasificar en tres categorias:

a) Autotutela o Autodefensa: aca los conflictos son solucionados directamente por las partes
en divergencia a través del uso de la violencia; por lo tanto, resuelven sus diferencias de
la forma més primitiva, donde la técnica de resolucion de conflicto se denomina La ley del
mas fuerte.

4 )

Por ejemplo

Una forma de resolver conflictos afios atras y que también se da en la actualidad a
través de la expresion de la autodefensa es la guerra.

\L J

En nuestra sociedad, la autodefensa esta regulada tanto por el Codigo Civil como por
el Codigo Penal. El Codigo Civil reconoce una técnica de resolucion de conflicto denominada
Defensa Posesoria Inmediata, a través de la cual las personas afectadas en un conflicto
pueden hacer uso de la fuerza en forma legal para repeler un atropello violento.

En el caso del Codigo Penal, también permite la legitimidad de la autodefensa a través
de la técnica denominada Legitima Defensa. Esta técnica se utiliza cuando una persona se
ve enfrentada a una situacion de conflicto, siendo atacada, y poniendo la contraparte, en
inminente peligro la integridad fisica de la persona a la que ataca.

b) Autocomposicion: es cuando las personas que se encuentran en conflicto, resuelven por
si mismas los conflictos, es decir, sin la intervencién de un tercero. En esta categoria se
encuentran las técnicas de Negociacion, Mediacion y Conciliacién, pero siempre y cuando
las partes en conflicto expresen la voluntad de la intervencion de terceros para buscar la
solucion al conflicto.

c) Heterocomposicion: en este caso, una persona ajena al conflicto define la solucién de
éste. En esta categoria tenemos dos técnicas de resolucién de conflicto: Arbitraje y
Proceso Judicial.

[ Realice ejercicios n° 4 al 8 ]

[ . Instituto Profesional Iplacex 10



IPLACEX

instituto profesional

CLASE 03
3. TECNICAS UTILIZAS EN RESOLUCION DE CONFLICTO

Existen diferentes técnicas para resolver un conflicto y dependiendo de las

caracteristicas que presenten cada una de ellas se determinara cual es la mas adecuada
para resolver el conflicto presentado.

3.1. Proceso Judicial

La doctrina chilena define el proceso judicial como “un conjunto sucesivo de actos de

las partes que estan en conflicto, que se desarrollan en forma progresiva ante el tribunal, de
acuerdo a las leyes establecidas, donde el juez determina la sentencia que sera la forma de
resolver el conflicto”. De esta definicion se puede desprender lo siguiente:

Las personas o partes que se ven enfrentadas en un conflicto, en muy pocas ocasiones
utilizan el didlogo, ya que esta sociedad tiene un caracter litigioso, es decir, esta
acostumbrada a ver a la otra parte como un adversario, por lo tanto, al entrar al proceso
judicial para buscar una solucion al conflicto que estan viviendo, lo que hacen las partes
es buscar elementos o antecedentes que permitan que una de las partes sea el triunfador
del conflicto y la otra el perdedor.

Cuando un conflicto busca ser resuelto a través del Proceso Judicial, ademas de las
partes que se encuentran en conflicto, se agrega una tercera persona comprometida en el
proceso, el cual se denomina Juez, quien serd el encargado de tomar la decision para
resolver el conflicto, de acuerdo con las circunstancias personales del infractos y de modo
gue conduzca a una mayor y mejor rehabilitacion.

Una vez ejecutada la sentencia, que seria la forma de resolver el conflicto, y con
acuerdo expreso del infractor (la persona relacionada con drogas), se podra cambiar la
sancién impuesta, por la realizacion de trabajos en beneficio de la comunidad. Esto solo
en caso que el infractor no haya quebrantado la condena dictada por el Juez. La
resolucién judicial que otorgue el cambio de la sancion, debera sefialar expresamente el
tipo de trabajo, el lugar donde debe realizarse, su duracién y la persona o institucion
encargada de controlar su cumplimiento.

Los conflictos que ingresan a los tribunales para ser resueltos, rigen su resolucion en
base a leyes establecidas por cada sociedad. En el caso de la drogadiccion, el principal
cuerpo legal que regula el consumo y trafico de sustancias psicoactivas es la Ley N°
16.366 que sanciona el tréfico ilicito de estupefacientes y sustancias psicotropicas,
sustituyendo a la Ley N° 18.403.
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K Casos en gue conflictos relacionados con drogas \
llegan a ser resueltos por el Proceso Judicial

Para efectos del tratamiento y rehabilitacibn de consumidores de drogas, es
importante el hecho que la ley tipifica como falta el consumo de drogas en lugares
publicos o abiertos al publico, el consumo en lugares privados que se hubieren
concertado para consumir y el porte o tenencia de dichas sustancias para el consumo
personal exclusivo y proximo. /

J

\_

De los casos anteriores, las personas que incurran en alguna de las situaciones
sefaladas, podran ser sancionados con multas de hasta diez unidades tributarias mensuales,
o bien, con la asistencia obligatoria de hasta sesenta dias a programas de prevencion en
instituciones consideradas idoneas por el Servicio de Salud respectivo. También se puede
aplicar la suspension de la licencia de conducir por un plazo maximo de seis meses.

De acuerdo al marco legal que regula la resolucién de conflictos originados a partir del
consumo o trafico de sustancias ilicitas, se recomienda que los Servicios de Salud, a traves
de las Unidades de Salud Mental y, especificamente de los Equipos de Alcohol y Drogas,
aborden las siguientes tareas:

/ Principales Tareas: \

a) ldentificar, acreditar y supervisar el funcionamiento de instituciones consideradas
idéneas por el Servicio de Salud, para el tratamiento y rehabilitacion de personas
consumidoras de drogas.

b) Definir actividades y procedimientos a seguir para atender a los consumidores
sancionados con asistencia obligatoria a programas de prevencion, entendiendo
este concepto en su significado general que incluye prevencion primaria (0
prevencion propiamente tal), prevencion secundaria (o0 diagndéstico y tratamiento
precoz) y prevencion terciaria (o rehabilitacion y limitacion de secuelas).

c) Promover un analisis amplio de la legislacion y sus consecuencias, de modo de
facilitar informacion y crear condiciones que contribuyan a la plena rehabilitacion

&y reinsercion social de los afectados por el consumo de drogas. /

2 Ministerio de Salud; “Orientaciones Técnicas para el Tratamiento y Rehabilitacién de Personas con Problemas
de Drogas”, Chile, 1996, pag. 30.
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3.2. Arbitraje

En términos simples, es un método tradicional y de caracter adversarial, ya que es un
tercero llamado arbitro (puede ser elegido por las partes en conflicto) quien asume la
responsabilidad de resolver el conflicto en sustitucion de las partes.

En ciertas clasificaciones de los métodos o técnicas alternativas de resolucion de
conflicto, se considera al arbitraje como parte de ella, pero siempre y cuando ponga énfasis
en la solucion que las partes deseen como forma de resolver el conflicto.

El arbitraje puede ser voluntario u obligatorio. Es voluntario cuando las partes en
conflicto acuerdan libremente someterse al arbitraje, y es obligatorio cuando las partes en
conflicto estan obligadas por normativas legales que rigen determinadas situaciones.

3.2.1. Tipos de Arbitros
En relacion a los tipos de arbitros existentes se pueden identificar dos categorias:

- Arbitro de Derecho: es cuando los arbitros son abogados, ellos son los encargados se
resolver conflictos cuya solucion esté relacionada con normas legales atingentes a dicha
situacion.

- Arbitro de Conciencia: es cuando los arbitros no son abogados, estos arbitros son
personas naturales mayores de edad, que no poseen incompatibilidad para actuar como
arbitros, ya que se encuentran en pleno ejercicio de sus derechos civiles; por lo tanto,
resuelven los conflictos conforme a sus conocimientos y saber-entender.

Los arbitros seran designados por las partes en conflicto o bien por un tercero. Pueden
ser personas naturales o juridicas, incluida una institucion arbitral. Cuando se designe a un
arbitro, debe ser comunicado a las partes en conflicto de forma inmediata. Si fallase el
arbitro, se pueden designar uno o mas arbitros en calidad de suplentes, siendo su
designacion en namero impar. Si son designados tres arbitros, se conforma un Tribunal
Arbitral. Ahora bien, también existe la posibilidad de que las partes en conflictos libremente
determinen un ndamero par de arbitros, siendo ellos mismos quienes procedan al
nombramiento de un arbitro adicional, el que actuara como Presidente del Tribunal Arbitral.

En relacion a las materias, existen aquellas que pueden ser sometidas a resolucion de

conflictos bajo la técnica de arbitraje y otras que simplemente no pueden ser resueltas bajo
esta técnica. A continuacion se detallan algunas de ellas:
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Materias sometidas a Arbitraje

“Pueden someterse a arbitraje todos aquellos conflictos sobre los cuales las
partes involucradas tengan la facultad de libre disposicién que puedan suprimirse
del proceso judicial.”

Materias no sujetas a arbitraje
La conforman:

- Aquellos conflictos que tratan sobre el Estado o la capacidad civil de las
personas, ni las relativas a bienes o derechos de inexpertos sin la previa
autorizacion judicial.

- Conflictos sobre los que ha recaido una resolucion judicial.

- Conflictos que estan relacionados con el orden publico o que se refieren sobre
delitos o faltas. Sin embargo, si podrd arbitrarse el conflicto sobre la

importancia de la responsabilidad civil, en cuanto no hubiese sido resuelto a
través de una resolucion judicial.

- Los conflictos que sean directamente pertinentes a las atribuciones o funciones
del Estado o de personas o entidades de derecho publico.

[ Realice ejercicios n° 9 al 13 ]

CLASE 04
3.3. Negociacion

Es un proceso voluntario, predominantemente informal y no adversarial, que las partes
en conflicto utilizan para llegar a un acuerdo mutuamente aceptado. También se le conoce
como un meétodo alternativo de resolucion de conflictos, voluntario. Generalmente es utilizado
por las partes para lograr un acuerdo mutuamente aceptable, no hay un tercer participante y
las partes deciden libremente la solucién.
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3.3.1. Obstaculos en la Negociacion
La negociacion tiene los siguientes obstaculos que dificultan su desarrollo efectivo:

e La reaccion de nosotros mismos: los seres humanos somos como una caja de sorpresas
en cuanto a reacciones, ya que la tendencia natural es dar “golpe por golpe”, por lo que
se aconseja aprender a manejar las reacciones y recobrar el equilibrio mental.

e Las emociones de los otros: si las emociones de los otros son negativas o destructivas
marcadas por la inflexibilidad, obstruyen toda negociacion. Se recomienda desactivar las
emociones negativas y transformarlas en constructivas.

e La posicion de los otros: cuando las partes en conflicto se cubren en la posicion y sélo
desean que el otro ceda, pero ellos no piensan ceder, se recomienda actuar como Si
fueran socios y tratar de entender como ellos entienden su problema.

e EIl descontento de los otros: cuando una parte se ve perjudicada con la solucion del
conflicto, es importante crear conciencia y clarificar los costos y beneficios que se
generaran con la solucion del conflicto.

e El poder de los otros: cuando ven la negociacion como “ganar-perder” y ello implica estar
dispuesto a derrotar al contrincante, se debe demostrar que no pueden ganar por si solos
y necesitan una cooperacion.

Para poder resolver un conflicto y negociar, es importante superar los cinco
obstaculos mencionados anteriormente.

3.4. Conciliacién

Es una técnica de resolucion de conflictos a través de la cual, dos 0 mas personas que
estan en conflicto gestionan su solucion a través de la orientacion de un tercero neutral
denominado conciliador.

El conciliador tiene la facultad de sugerir alternativas para solucionar el conflicto
cuando las partes por si solas no logran llegar a un acuerdo; sin embargo, son los
protagonistas quienes deciden si aceptan o rechazan las alternativas sugeridas por el
conciliador.

A diferencia del mediador, el conciliador tiene la autoridad de mencionar posibles
soluciones para enfrentar el conflicto, en cambio el mediador solo se limita a promover el
didlogo entre las partes involucradas en el conflicto, sin tener la facultad de plantear alguna
solucion.
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3.4.1. Caracteristicas de la Conciliacion
La conciliacion presenta diversas caracteristicas que la identifican, ellas son:

Es voluntaria, ya que las partes en conflicto son libres de resolver su conflicto a través de
un proceso conciliatorio.

Hay una autonomia de las partes, ya que de ellas depende exclusivamente el acuerdo o
solucion a su conflicto.

Interviene un tercero que es neutral e imparcial denominado conciliador y que es
aceptado por las partes.

El proceso es controlado, esta bajo la responsabilidad del conciliador.

Estan presente las alternativas de solucion al conflicto que las propone el conciliador.
Estas alternativas son propuestas y no obligatorias.

Finalmente se mencionaran los principios éticos que regulan el proceso de conciliacion

gue estan regulados por la Ley de conciliacion.

f)

9)

3.4.2. Principios de la Conciliacion
Los principios bésicos sobre los cuales se funda la conciliacién son los siguientes:
Equidad: implica que este proceso debe lograr acuerdos que sean justos para las partes.

Veracidad: la solucion que se proponga debe estar orientada hacia los verdaderos
intereses de las partes en conflicto.

Buena Fe: las partes deben enfrentar este proceso de manera honesta.

Confidencialidad: las partes y su conciliador deben guardar absoluta reserva de todo lo
convenido durante el proceso conciliatorio.

Neutralidad: quien participe como conciliador deber ser totalmente imparcial frente a los
intereses de las partes en conflicto al momento de proponer las alternativas de solucion.

Legalidad: si el conflicto tiene que ver con situaciones legales, la solucién que tomen las
partes debe regirse por la normativa legal vigente.

Celeridad y Economia: este proceso permite una resolucion rapida al conflicto,
permitiendo un ahorro de tiempo a las partes y menos costos econémicos.
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Cabe mencionar que de esta técnica no se detallaran mayores antecedentes puesto que
no se utiliza en el caso de conflictos relacionados con temas de drogadiccion, sin embargo,
es necesario conocerla como una de las técnicas de resolucion de conflictos mas utilizadas,
al igual que las mencionadas anteriormente. En el caso de Drogas, la técnica que mas se
utiliza es la Mediacion.

[ Realice ejercicios n® 14 al 15 ]

CLASE 05
4. MEDIACION

A mediados de los afios 70, en Estados Unidos, nacié la mediacion como una nueva
institucion encaminada a la solucidon alternativa de conflictos. Su crecimiento fue muy
acelerado debido principalmente a los buenos resultados que proporcionaba al sistema de
resolucion de conflictos. Por ello, la practica de la mediacién en todo el mundo ha tenido un
inmenso crecimiento en lo que lleva de vida. La principal razén de esto, es que la mediacion
ha resultado ser una técnica muy efectiva en la resolucion de conflictos.

4.1. Definicion de Mediacién

La mediacion es un proceso no adversarial de resolucion de conflictos, de caracter
voluntario en el que un tercero imparcial ayuda a las partes a que, por si mismas, lleguen a
un resultado mutuamente aceptable. Este tercero imparcial se denomina mediador, que es el
facilitador que genera posturas o criterios de acuerdo mencionas por las partes para buscar
la mejor solucién al conflicto por el cual llegaron a esta instancia.

Se sustenta sobre la base de la participacion directa de los participantes y de la
potenciacion de sus recursos personales para que sean ellos quienes definan libremente los
caminos a seguir. En este contexto el mediador actia como conductor y apoyo del proceso
de busqueda de acuerdos, facilitando el didlogo constructivo y creativo. El caracter imparcial
del mediador se traduce en que éste debe cuidar que su intervencién carezca de favoritismos
0 prejuicios frente a uno u otro de los participantes y logre un equilibrio en la interaccién de
cada uno de ellos y de él mismo.

La voluntariedad y la colaboracién de las personas en la mediacion son elementos
centrales para que ésta se lleve a cabo. Sin animo colaborativo, sin voluntad o disposicion a
dialogar, dificilmente de podra iniciar un proceso de mediacién y menos esperar que culmine
con un acuerdo.
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4.2 Caracteristicas de la Mediacion

En cuanto a la mediacibn como proceso, ésta posee ciertas caracteristicas que se
sefialan a continuacion:

e La mediacion crea un contexto mas flexible para la conduccién y resolucién de disputas.

e La mediacion, como se sefial6 en la definicidn, incluye a un tercero que actua para ayudar
a las partes a lograr un acuerdo satisfactorio.

e La decision de entrar y permanecer en un proceso de mediacion para resolver un conflicto
es absolutamente voluntario.

e La mediacion tiene en cuenta dos aspectos del conflicto: el tema en si que se discute y la
relacion entre las personas.

e Favorece y promueve el protagonismo de las personas.
e Es un procedimiento confidencial y esta orientada hacia el futuro mas que al pasado.

e Fuera de la légica de la confrontacibn en donde hay ganadores y perdedores, apunta
hacia la l6gica de la colaboracion.

La mediacién se sustenta en postulados o principios basicos que son:

Protagonismo de las partes \

Igualdad de condiciones de las partes

Voluntariedad de las partes
Confidencialidad
Vision de futuro

Neutralidad o imparcialidad

SR

/

. Instituto Profesional Iplacex 18



IPLACEX

instituto profesional
El proceso de mediacion esta comenzando a ser reconocido y diferenciado del
arbitraje. El propésito de la mediacién no es determinar quien esté en lo correcto y quien no,
sino mas bien en ir a la fuente de la disputa, a sus reales intereses, necesidades y ayudarles
a llegar a una solucién que deje conformes a ambas partes. Asi, a medida que las personas
reconocen la necesidad y el valor de la asistencia de un tercero, la mediacion en su sentido
mas formal, comienza a expandirse rapidamente y a ser una de las técnicas mas utilizadas
para la resolucion de conflictos.

La mediacion es la técnica a la que se recurre cuando las partes que estan en conflicto
no han podido entenderse por si solas ni a través de sus abogados o representantes. Este
proceso consiste en ayudar a las personas a cambiar sus percepciones acerca de la
situacion que dio origen al conflicto, modificar su percepcién implica que el problema o
conflicto sea visto desde otra perspectiva. Por lo tanto, cambiar el modo de ver el conflicto
implicara cambiar el modo como se significan los hechos o las intenciones asignadas a
determinadas personas, en otras palabras, poder reflexionar acerca de la interaccion de las
partes involucradas y poder revisar como se generé este conflicto.

4.3. Modelos de Mediacion

Existen tres modelos de mediacion, los cuales reflejan y abordan el conflicto de
diferentes formas, tomando en cuenta la comunicacion.

4.3.1. Modelo Tradicional Lineal de Harvard

Este modelo se fundamenta en que la comunicacion es entendida en sentido lineal, es
decir, dos personas se comunican y cada uno expresa su contenido, mientras el otro
escucha. Aqui el mediador se transforma en un facilitador de la comunicacion.

En este modelo, el conflicto tiene una causa y puntualmente es el desacuerdo. No se
tiene en cuenta otras causas que puedan haber llevado a que se origine un conflicto.

Las metas o logros que espera este modelo son: llegar a un acuerdo, disminuir las
diferencias entre quienes estén en conflicto y aumentar las semejanzas. Este modelo
considera que si estos objetivos se cumplen, el conflicto se resuelve.

La critica a este modelo esta relacionada con los acuerdos logrados, hace que las
partes se comprometan a dejar de hacer algo que estaban haciendo, por tanto no produce
ninguin cambio en la relacién, lo que significa que no se realizan modificaciones de las pautas
de la interaccion”. Entre sus objetivos que persigue se encuentran:
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4 )

e Las personas: Separar a las personas del conflicto.

e Los intereses: Concentrarse en los intereses y no en las posiciones.
¢ Opciones: Generar una variedad de posibilidades antes de decidirse a actuar.

e Criterios: Insistir en que el resultado se base en algun criterio objetivo.

\_ /

4.3.2. Modelo Transformativo de Busch y Folger

Este modelo se sustenta sobre una visién transformadora del conflicto, rechazando la
premisa basica que el conflicto es un problema.

Postula que los conflictos surgen de preocupaciones, insatisfacciones, tensiones
interpersonales o relacionales que deben visualizarse como oportunidades de crecimiento y
transformacion humanos. Los objetivos principales de este modelo son:

/ Objetivos Fundamentales: N

e Revalorizacion: Las partes se ven fortalecidas en la mediacion cuando superan
cierta debilidad atribuida al conflicto, recuperan la calma y la claridad, adquieren
confianza, capacidad organizativa y poder de decisién y, por consiguiente, recobran
fuerza para asumir el control de las circunstancias.

e Reconocimiento: Desde un punto inicial de desconfianza, de relativa concentracion
en el “yo”, las partes llegan al reconocimiento cuando eligen voluntariamente abrirse
& mas. mostrarse mas atentas. empéaticas. v mas sensibles a la situacion del otro. /

De acuerdo a lo sefialado, se puede concluir que este modelo es opuesto al modelo
tradicional, ya que aqui se prioriza la transformacion de las relaciones.
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4.3.3 Modelo Circular-Narrativo de Cobb

Este modelo parte de la premisa de la comunicacion entendida como un todo en el
gue participan las partes a través del lenguaje verbal y gestual. No hay para este modelo una
sola causa, sino una causalidad de tipo circular que permanentemente se retroalimenta.

El modelo se caracteriza por la conceptualizacion del conflicto en la interaccion
humana. En este caso, el eje de la mediacion no esta en la representacion de los hechos, ni
en la existencia de una Unica versién como real o verdadera, sino en permitir que afloren las
diferencias y/o semejanzas de las distintas formas de representarse o entender la realidad
por cada una de las partes en conflicto.

/ Objetivos Fundamentales: \

e Fomentar la reflexion: no basta con “airear” las narrativas de las personas, sino
gue se requiere de un proceso reflexivo en otro nivel para abordar de una forma
nueva las diferencias.

e Transformar la historia: para poder pasar a otro nivel de comprension, es
necesario transformar la historia que las personas traen a la sesion.

e Lograr un acuerdo: este es un objetivo de importancia relativa en este modelo,

K pues si bien no es lo mas importante, es una meta deseada. /

[ Realice ejercicios n° 16 al 22 ]
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CLASE 06

Los distintos modelos de mediacion mencionados anteriormente, comparten
supuestos basicos y responden a una nueva forma de entender el conflicto, visualizando el
aporte de las partes para resolverlo. En este sentido, las diferencias fundamentales entre los
modelos estan dadas por las formas de conceptualizar la comunicacion y por la importancia
atribuida al acuerdo.

Es tarea de la mediacion construir una historia alternativa respecto del conflicto,
distinta a la que cada una de las partes involucradas trae consigo, lectura que permita a las
partes ver el conflicto desde otra perspectiva.

El énfasis de la mediacion estd en reflexionar sobre el conflicto y modificar el
significado que cada una de las partes le otorga al mismo. Una vez logrado esto, es posible
llegar a un acuerdo.

Para intervenir en diversos conflictos y particularmente en aquellos relacionados con
drogadiccion, se adopta el modelo tradicional de Harvard, dando énfasis a una negociacion
efectiva, basada en la comunicacién. Sin embargo, este modelo, carece de algunos aspectos
gue hacen insuficiente la explicacion de todo lo que pasa en un proceso de mediacion.

Fisher y Ury® sefialan que “para orientarse en el laberinto problematico de las
personas, es Util pensar en tres categorias: percepcion, emocion y comunicacion”. Al tomar
todos estos antecedentes, se puede concluir que la comunicacion es el modo de trabajar con
las percepciones y emociones de las personas que estan en conflicto.

En los ultimos afios se ha redescubierto la importancia de la vinculacion en el
desarrollo del ser humano, esta se relaciona con los diferentes espacios de socializacion,
siendo el primero de ellos la familia; sistema en el cual debe tratarse en primera instancia, la
adiccion a las drogas.

Las relaciones familiares tempranas buenas, consistentes y atentas ayudan a construir
personalidades integradas, coherentes, socialmente competentes y capaces de establecer
buenos vinculos sociales en el presente y en el futuro. En caso de presentarse un conflicto,
la comunicacién aportara buenas relaciones para el futuro; sin embargo, no hay que olvidar
gue cuando se habla de comunicacién, evidentemente, va mas alld de la mera transmisién
de palabras, pues también implica compartir pensamientos, afectos y espacios.

La comunicacion, la negociacion y la posibilidad de llegar a acuerdos sustituyen hoy a
las normas y a los acuerdos sociales que tradicionalmente imperaban en las familias.

® Fisher R. y Ury W.; creadores de la negociaciéon basada en intereses. “iSi de acuerdo! Cémo Negociar sin Ceder”, Buenos
Aires, 1994, Pag. 26.
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Ahora bien, para enfocarnos en la intervencion de un conflicto relacionado con las
drogas, necesariamente debemos considerar al sistema mas cercano: la familia.

A continuacion, analizaremos detalladamente el tema de la mediacion familiar como la
técnica de resolucion de conflictos mas apropiada para tratar el tema de la drogadiccion.

4.4. Mediacion Familiar

Es definida como la busqueda de una solucion justa y equitativa, por todas las partes
involucradas en el conflicto, con la ayuda y orientacién de un tercero imparcial.

La mediacion familiar posee principios o premisas que se deben tener en cuenta a la
hora de utilizar esta técnica para intervenir en conflictos familiares relacionados con las
drogas, los cuales son:

e La mediacion familiar como busqueda

Significa que la mediacién familiar es un procedimiento en que se exige a las partes ser
activas y protagonistas. En este sentido la mediacion refuerza la nocién de responsabilidad
de las partes en la solucién del conflicto. Sin la participacién activa de las partes no se podra
conocer sus necesidades, ni se obtendra su consentimiento en miras al acuerdo y a su
cumplimiento efectivo. Ellas deben estar interesadas en el proceso y deben sentirse
protagonistas de éste. Este elemento activo se relaciona directamente con el principio de la
voluntariedad. Ademas, se entiende que la mediacion familiar no es s6lo una mecénica para
resolver conflictos futuros. Para ello la intervencién de los profesionales debe intentar
potenciar los recursos propios de las partes, afianzar sus competencias y desarrollar
destrezas en lugar de sustituir a los padres en sus responsabilidades.

e La mediacion familiar como solucion

La mirada esta puesta en el futuro y con una mirada positiva, es decir, se busca
resolver una situacion futura. En este sentido, el pasado no es garantia del futuro. En la
medida que el proceso y el acuerdo reflejen las necesidades basicas de las partes, el
conflicto se transforma en una esperanza de cambio.

No se intenta buscar culpables del conflicto, sélo se intenta conocer las necesidades
de las partes. La concepcion positiva y funcional del conflicto que subyace en la mediacion,
potencia la capacidad de las partes en conflicto para construir relaciones sanas y
constructivas.
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La mediacion enfatiza la capacidad de cambio de las partes y de enfrentar el futuro

desde una perspectiva positiva y benéfica para sus necesidades; en este sentido, no elimina

el pasado de conflicto ni le teme a éste, pero no se centra en culpabilizaciones,

estigmatizaciones ni determinismos. Esto, permite poner el pasado en su lugar correcto,
centrandose s6lo en las relaciones futuras.

e En la mediacion familiar la solucién debe ser justa y equitativa

Es importante hacer la distincion entre un acuerdo justo y equitativo y un acuerdo legal
0 apegado a derecho. La mediacion no hace caso omiso al derecho, pero tampoco se limita a
lo sefalado por la ley. Desde el momento que se entrega valor al consentimiento de las
partes resulta fundamental que ellas cuenten con toda la informacién y orientacion juridica
necesaria. Existiendo el adecuado conocimiento del derecho, las partes pueden prescindir de
aquellas normas juridicas renunciables. Ello constituye una afirmacion de la capacidad de
éstas para asumirse como protagonistas y responsables de la solucién del conflicto.

Que el acuerdo sea equitativo, significa que se debe dar a cada una de las partes
involucradas lo que corresponda segun el criterio de la justicia o del mediador, lo que no
implica un forzado igualitarismo, sino al contrario, que la situacion satisfaga a las partes en
funcion de sus necesidades e intereses.

Desde esta perspectiva, resulta fundamental detenerse en que el énfasis de la
mediacidén esta en la determinacion de las necesidades de quienes estan en conflicto. En
este aspecto, la mediacion se basa en los principios de la negociacion colaborativa, la cual
sostiene que el problema basico en una negociacion no es el conflicto entre posiciones, sino
el conflicto entre las necesidades, deseos, preocupaciones y temores de las personas.

e En la mediacion familiar se debe satisfacer a todas las partes en conflicto

Esto quiere decir que no solo se debe satisfacer a las partes formales que estan en
conflicto, sino también a los demas involucrados. Esto es particularmente importante en
mediacion sobre conflictos de pareja donde es indispensable recoger las necesidades de los
hijos, quienes escasamente se presentan como partes formales.

-

~N

Por ejemplo:

En el caso de un adolescente consumidor de drogas, el mediador que va a
intervenir en este conflicto debe involucrar en el proceso a toda su familia, pues todos
ellos poseen necesidades diferentes, lo que hace que se generen nuevos conflictos a
partir del inicial.

1\ J
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Lo anterior, exige que el ejercicio de identificacion de necesidades incluyan las de

aquellos que no estén presentes y se consideren en la busqueda de soluciones. En este

aspecto se aprecia una diferencia significativa con el sistema de procedimiento civil chileno,
en el que se restringe el conflicto a las partes formales.

4 )

Por ejemplo:

En el caso de intervenir conflictos relacionados con drogas, el sistema de
procedimiento civil no seria la técnica mas adecuada a utilizar, ya que los conflictos de
drogadiccién incluyen inseparablemente a todo el sistema familiar de quien posee este

problema.
J

\_

Uno de los elementos més caracteristicos en la mediacion es la participacion de un
tercero neutral que ayude a las partes a buscar una solucién. En primer lugar, se trata de un
tercero no involucrado directamente en el conflicto. Lo anterior, es un elemento fundamental
en el manejo del conflicto y en su solucién, pues es la participaciéon de un extrafio al conflicto
lo que frecuentemente provee a las partes con nuevas perspectivas en los asuntos que los
dividen y en un proceso mas efectivo de construccion de una relacion orientada a la solucion
del problema. Como tal, posibilita traducir las criticas de las partes en manifestacion de sus
necesidades, ayudando a desentrampar la situacion de conflicto permitiendo a las partes salir
de sus posiciones y reconocer las necesidades propias del otro.

El mediador, es entendido como un tercero que facilita la discusion, dirige el proceso,
siendo responsable de éste, pero no del resultado. Ademas, facilita el proceso de revelar las
necesidades de las partes, ayuda a la generacion de opciones y asesora a las partes en la
toma de decisiones de modo que convengan una solucion que satisfaga a todas las
necesidades y que sea realizable.

[ Realice ejercicio n° 23 ]

CLASE 07
Los roles del mediador son numerosos:

e Como iniciador y facilitador de la comunicacion, abriendo o fortaleciendo los canales de
comunicacion existentes.

e Como legitimador de las partes, ayudandolas a reconocer el derecho de la otra a ser
parte de la negociacion.
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o Como facilitador de proceso, entregando el procedimiento y encabezandolo.

o Empleando los recursos de las partes, orientandolos a la busqueda de asesoria de
expertos cuando sea necesario.

o Como explorador de problemas, haciendo a las partes examinar un problema desde
diversos puntos de vista y reconocer opciones favorables para ambos.

o Como agente de realidad, ayudando a las partes a construir un acuerdo razonable e
implementable asi como cuestionando a aquellas que persiguen extremos o irreales.

e Como chivo expiatorio, en caso de fracaso, permitiendo a las partes no perder cierto
grado de integridad o legitimidad que permita iniciar un nuevo proceso.

El mediador debe ser imparcial, lo que implica que debe ser percibido por las partes
como tal, cuidando que ellas no se sientan amenazadas por su comportamiento. Sin
embargo, esto no quiere decir absoluta neutralidad, pues no puede pretenderse que sea
absolutamente neutro, por el contrario, debe estar muy consciente de sus prejuicios e
inclinaciones. Ademas, debe preocuparse de mantener cierto equilibrio en el poder que
ejercen las partes litigantes, interviniendo activamente en la distribucion del tiempo con que
las partes emplean la palabra, el clima de respeto y sensacion de seguridad.

El mediador también puede intervenir sugiriendo soluciones que amplien el espectro de
alternativas que manejan las partes; sin embargo, este rol activo no significa que él tome las
decisiones o las imponga a las partes, sino que las ayuda a identificar el amplio espectro de
posibilidades de soluciones y a decidir una alternativa realista y que satisfaga las
necesidades de todos los involucrados.

El mediador no es una persona que juzga y determina. El mediador es un
profesional que facilita el que las partes lleguen a una solucidon negociada y pretende
gue los mismos involucrados construyan sus propias soluciones.

Moore* plantea algunos elementos y los define en términos de responsabilidades del
mediador en relacion a las personas involucradas en el conflicto que va a intervenir:

a) Imparcialidad: el profesional debe ser imparcial hacia todos los involucrados en el
conflicto. Esta imparcialidad implica libertad frente a los favoritismos o prejuicios, de
palabra o accién y compromiso de servir a todas las partes.

* “Mediacion y Método de Negociacién Colaborativa”, Apuntes Revista de Trabajo Social, N° 69,1997, pag. 44.
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b) Consentimiento Informado: el mediador tiene la obligaciéon de asegurar que todos los
involucrados entiendan la naturaleza del proceso, los procedimientos, los roles del
mediador y la relacion de las partes hacia él.

c) Reserva: mantener la confidencialidad es esencial al proceso de resolucion de
conflictos. La confidencialidad estimula la naturalidad y la exploracion de los asuntos y
la aceptabilidad. En los casos en que la confidencialidad no esta permitida, el mediador
le debe avisar a los involucrados en el conflicto. En cualquier otro caso, el mediador
debe resistir todos los intentos de revelar cualquier informacion fuera del proceso.

d) Conflicto de Intereses: el mediador debe abstenerse de entrar o de continuar en una
disputa si cree o percibe que su participacion como mediador puede pasar a un
conflicto claro de intereses. La obligacién de abrirse es una obligaciéon continua a lo
largo del proceso.

e) Diligencia: el mediador debe desplegar todos los esfuerzos razonables para hacer
expedito el proceso.

f)  Intereses no Representados: el mediador tiene la obligacion de asegurar que los
intereses de los miembros que no estan representados sean considerados por las
partes con las cuales se esta realizando la mediacion.

/ Desde una perspectiva mas amplia, el rol del mediador puede ser visualizado ya\
no circunscrito solo a su participacion en el proceso mismo de aplicacion de la técnica,
sino en los procesos de cambio social mas amplio que son producto y a la vez requisito
de la legitimacion de esta nueva forma de resolver conflictos en nuestra sociedad.

Es posible hablar entonces del mediador, como agente socializador de una
cultura de didlogo, que seria entonces su nuevo rol.

\_ J

La comunicacion es importante en todo proceso que busca resolver conflictos. A partir
de esta informacion, se desprenden ciertas caracteristicas que debe poseer el mediador que
trabajara en un conflicto determinado.

En la comunicacién hay modos de guardar los canales abiertos y la informacion fluida,
hay modos de cortar informacién y parar la fluidez. Obviamente su objetivo como mediador
es mantener la fluidez de la relacion. Por lo tanto, éste debe reducir la comunicacion
acusatoria o defensiva. Esto no sélo les dard una informacién mas precisa, sino que también
va a construir confianza en el futuro.
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Cabe preguntarse entonces, ¢ Como reducir la comunicacion defensiva? Hay un modo

de escuchar y preguntar cuestiones buscando minimizar la comunicacion defensiva y activar
una comunicacion de apoyo que pueda dar apertura:

a) Describa, no evalue:

Un mediador debe rechazar juicios de valor, particularmente en las etapas tempranas
del proceso de mediacion. Frases que no se deben decir jamas a una persona que esta
enfrentando un conflicto con adicciones, tales como: “nunca lo vas a conseguir”, “si yo fuera

tu nunca tomaria tal decision”, “eso es imposible”, son una garantia para frenar la fluidez de
la comunicacion y arruinar su objetivo.

Los mediadores pueden creer que nunca harian unas aseveraciones tan extremas,
pero se debe recordar que a veces este estilo de pensamientos es expresado sin intencion
en modos no verbales. Lo que significa que en algun punto no se va a desear guiar el
procedimiento y tener una comunicacion fluida. Obviamente, si puede hacer el procedimiento
manejable y ejercitar algun control sobre la fluidez, los momentos de acuerdo aumentaran

El mediador no tendra éxito hasta que la confianza sea establecida, y eso es probable
gue no ocurra si se intenta imponer puntos de vista y deseos personales como soluciones al
comienzo del proceso.

b) Sea empatico, no clinico:

Ser clinico implica ser diferente, no tener la preocupacion por el bienestar de las
personas o por sus opiniones, indicando verbal o gestual a la persona, ésta percibira que
s6lo es un objeto interesante de estudio. El hecho de dar empatia y respeto a las personas
involucradas no implica estar de acuerdo con lo que ellas plantean o van a sefalar en la
sesion. Ser empético significa que se debe prestar atencién y comprensién a todos los
involucrados, entendiendo sus problemas, necesidades e intereses y aceptando sus
reacciones emocionales.

¢) lgualdad, no superioridad:

Obviamente el mediador que esta ahi para ayudar a las personas a resolver un
conflicto, no puede actuar como un superior si desea ser Util. En el momento en que el
mediador cree la impresion de que la disputa es trivial o marca importantes diferencias de
estatus o habilidad que pueden existir entre él y los involucrados, su utilidad ha terminado. Al
menos al comienzo, se sugiere que el mediador llame a cada persona “sefior”, “sefiora”, aln
cuando lo conozca.
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d) Provisionalismo, no certeza:

Aquellos que parecen saber todas las respuestas, tienden a poner a otros en guardia.
Un mediador no es la excepcion, no sblo debe estar abierto a provisiones y no ser
dogmatico, debe saber también constantemente que son las partes las que van a tener que
convivir con las eventuales respuestas y no el mediador.

El mediador no siempre es pasivo. Para que las sesiones progresen, el mediador se
vuelve cada vez mas involucrado y en cierto punto, puede proponer opciones a las partes.
Este es uno de los aspectos mas creativos de la mediacion y debe ser tomado en cuenta.
También actla como agente de realidad, es uno de los roles mas criticos del mediador, ya
gue cuando se estd acercando al acuerdo, una de sus funciones es incrementar la
conciencia de las partes hacia las necesidades del otro y construir un marco realista en el
cual se pueda evaluar el costo y los beneficios de continuar resolviendo el conflicto.

[ Realice ejercicio n° 24 ]

CLASE 08
4.5. Técnicas de Construccion de Confianza

Durante el comienzo de la mediacion, uno de los objetivos mas importantes del
mediador es inspirar la confianza en las partes involucradas en un conflicto. Cuando las
partes en un disputa acceden a la mediacion, muchas veces estan enemistadas y sin
confianza una en la otra y posiblemente, sin confianza en el mediador. En este caso, el
mediador debera hacer un esfuerzo especial para establecer su neutralidad y ganar la
confianza de las partes. El mediador debe ayudar a que desaparezca la rabia e instalar la
confianza entre las partes, pues en ausencia de confianza, las partes no desearan asumir
riesgos, siendo muy dificil llegar a un acuerdo.

La confianza asi como se obtiene también puede perderse. La confianza se puede
perder si el mediador dice algo inapropiado o bien, intenta darles algunas indicaciones que
no sean las mas acertadas. Establecer confianza en la mediacion va a depender en gran
medida de su actitud proyectada, la que incluye la extensién hacia la cual el mediador acepta
a las partes, aun cuando pueda haber grandes diferencias en sus valores y antecedentes.
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Existen dos modos de ganar la confianza de las partes:

a) Explicar cual es la funcion y rol del mediador mientras le permite a las partes explicar la
disputa.

Al explicar su rol como mediador, debe dejar claro que no es un representante de una
u otra parte. Si el mediador es visto como parte involucrada en el conflicto, su capacidad para
funcionar como intermediario ha terminado. Esto no significa que el mediador no debe dar
opiniones sobre temas determinados, sino que implica que sus opiniones no deben volverse
basicas para la resolucion de las disputas. La Unica mirada o vision importante es la de las
partes en conflicto. Estas son las visiones que deben ser exploradas y no las del mediador.

El mediador debe aclarar que el procedimiento es confidencial y que él esta ahi para
ayudar a las partes en lo que ellas desean y no en lo que desea el mediador.

Al mismo tiempo, el mediador debe aprender de qué se trata el conflicto y que quieren
las partes el permitirles expresar sus propios deseos.

b) Escucha Activa.

Escuchar como mediador, es un arte. Se debe escuchar cuidadosamente con
comprension, esto es indispensable para el proceso de mediacion. EI mediador debe
practicar el escuchar y evaluar la capacidad de atencion del otro. Para esto se recomienda
recordar las siguientes guias:

e Escuchando atentamente: implica dos componentes, que son verbal y fisico.

- Componente verbal: se refiere a la concentracion que debe existir en relacién a lo que
se esta diciendo. Se debe estar alerto e interesado, escuchando atentamente lo que
las partes estan diciendo. Esto puede involucrar la clarificacion de ideas expresada
por una de las partes.

Se debe demostrar interés. Favorecer a quien esta hablando y se debe demostrar a
esta persona que el mediador estd prestando atencién; para esto se recomienda
utilizar frases como “ya veo”, “entiendo...”, “digame algo mas acerca de eso...".
Cuanto mas cortas y precisas sean las frases permitird que la persona no se distraiga
y pueda continuar el hilo de la conversacion y de lo que estaba sefialando, de este
modo el contenido de la informacion acerca del conflicto no sera roto o re-dirigido.

- Componente fisico: este componente se refiere a que el mediador debe concentrarse
en darle a la persona que estd hablando su atencion fisica al mantener contacto de
ojos y al minimizar su propia actividad (por ejemplo si esta tomando nota). Apoyarse
hacia adelante en la conversacion y conservar una postura abierta. La expresion facial,
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el mover la cabeza y otros signos fisicos de interés favorecen que el que habla elabore
sin interrupcion.

Escuche apreciativamente y con comprension: obviamente la faceta de comunicacion
efectiva esta muy relacionada a la aceptacion de la persona que habla, pero también
involucra un intento de ponerse en el lugar de quien habla y apreciarlo que implica el
didlogo para esa persona. Esto se denomina empatia, y es relevante a la hora de mediar.

El mediador debe tratar de comprender no solo lo que esta diciendo la persona que esta
generando la conversacion, sino que debe apreciar los eventos y experiencias que han
llevado a esa persona a hacer esos comentarios, poniéndose en el lugar de la persona

Siéntase confortable con el silencio: El silencio es a veces un fendmeno de la
conversacion y la mayoria de las personas trata de llenar esa brecha. Pero el mediador
debe utilizar el silencio para que la persona que esta hablando pueda recordar mas
informacion y para organizar usted en su mente y en sus apuntes lo que esta
escuchando, de ahi la importancia del fendbmeno del silencio, por ello es también una
forma de comunicacion efectiva.

El mediador puede usualmente confiar en que la persona que habla va a llenar esa
brecha, posiblemente elaborando lo que recién ha sido dicho, o bien darle al mediador
informacion que no haya sido dicha, o sefalarsela de otra manera.

Otro elemento importante es hacer que la persona que habla esté lo mas confortable
posible. Si la persona parece estar mas o menos confortable con el silencio, entonces el
mediador debe llenarlo con informacion que permita retroalimentar lo que se estaba
diciendo.

Mientras el mediador esta prestando atencion y construyendo confianza, lo que esta
escuchando son sefiales. EI mediador piensa por adelantado, piensa en cOmo se sienten
las personas frente al conflicto que estan viviendo, si parecen o no reconciliables, si
existen signos de un acuerdo posible para solucionar el conflicto; en fin, considera todo lo
gue dicen para ver que sera til para aconsejar y orientar. Toda esa informacion, el
mediador, la retiene tomando nota, lo que también genera la construccion de confianza
frente a las partes, ya que de esa manera el mediador demuestra que esta interesado y
atento a la problematica.

Compartiendo Informacién: este elemento se refiere a que el mediador debe comenzar a
obtener informacion acerca del conflicto y de las personas involucradas. Debe estar alerta
a las posibilidades de obtener informacion de las partes. Intercambios entre las partes,
muchas veces contienen hechos utiles y cosas que los involucrados le pueden preguntar
al mediador. Todos estos datos pueden expresar el modo de pensar de cada involucrado
respecto del otro y respecto al proceso de mediacion como tal.
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4.6. El Proceso de la Mediacion

En realidad no hay una clara demarcacion en cuanto a etapas o fases en la mediaciéon
como caracteristica de todo proceso; sin embargo, funcionalmente se destacan las siguientes
partes:

Primero que todo, el mediador debe preguntar a la parte que se considera como la
generadora del conflicto de qué se trata la disputa y luego debe hacer lo mismo con los
demas involucrados. En el caso puntual de la drogadiccion, primero se debe mantener la
conversacion con la persona que consume la droga y luego se entabla la conversacion con el
sistema familiar, seguido de otros sistemas como amistades, colegio, etc. A este primer paso
se le denomina sesién conjunta.

Durante la sesion conjunta, el mediador comienza a compartir informacién acerca del
conflicto, tratando de disefiar la comprension de una historia que identific6 al comienzo y
durante la conversacion. En este punto el mediador es relativamente pasivo, ya que para
obtener y recopilar la informacion necesaria, son las partes involucradas las que mas deben
hablar. En esta etapa el mediador basicamente se limita a escuchar y tomar nota.

La frase o pregunta con que se debe iniciar la conversaciéon debe ser dirigida: “por favor,
digan algo sobre la situacion que los trajo aca, o por lo que necesitan de un intermediario”.
Se deben utilizar palabras sencillas y de conocimiento y entendimiento universal. Sumado a
esto, el mediador debe brindar a cada parte la oportunidad de hablar libremente y sin
interrupcién (recordar que debe cumplir un rol pasivo).

El objetivo principal del mediador en esta fase es “obtener de las partes involucradas en
el conflicto la lista de intereses y necesidades de cada uno de ellos”, ya que no se puede
olvidar que cuando uno de los integrantes de una familia es adicto a las drogas,
independiente de la razén por la cual se inicia esta conducta, afecta todo el funcionamiento
del sistema familiar, por ende todos son parte del conflicto. Esto también se considera, ya
gue el enfoque psicosocial implica trabajar con el conflicto desde la perspectiva de la persona
gue consume y de todos quienes forman su entorno mas cercano y no juzgando su conducta.

Luego se debe consultar a cada integrante qué es lo que esperan de estas sesiones
de mediacion. Esto debe ser consultado durante la sesion conjunta por dos razones:

e Primero, es (til para cada parte escuchar lo que la otra parte desea.

e Segundo, las respuestas de las partes van a registrar la agenda para el resto del
proceso.

Es relevante considerar estas razones, ya que son fundamentales para la futura
resolucion del conflicto que se esté interviniendo.
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Decidir cuando se termina la sesién conjunta es, como otros hechos de la mediacion,
una cuestién de juicio. Con tiempo, el mediador podra desarrollar un sentido de intuicion de
cuando la sesion conjunta ha cumplido su objetivo o propdsito. Como regla general, cuando
el mediador se siente listo para preguntar un nimero de cosas especificas a cada uno de los
involucrados en el conflicto, es probable que ya sea tiempo de cerrar la sesion conjunta.

4 )
El mediador debe recordar que no es necesario en esta fase haber preguntado
todo lo que desea o cree necesitar saber sobre el conflicto; sin embargo, no deberia
terminar la sesion hasta que tenga un panorama del conflicto desde el punto de vista

de cada uno de los involucrados y la respuesta a la frase antes sefialada que tiene que
ver con lo que espera cada uno de ellos al final de este proceso.

\_ J

[ Realice ejercicio n° 25 a 26 ]

CLASE 09

Al finalizar la sesion conjunta, el mediador debe sefalar a las partes que esperen unos
minutos mientras él mismo revisa la informacion recopilada. Luego les explica que va a
llamar a cada uno de ellos por separado para explorar las posibilidades de acuerdo. Debe
decirles también que todo lo que ellos van a sefalar ser4 absolutamente confidencial, a
menos que ellos decidan compartir lo que van a expresar. Aqui esta la clave de la
construccion de confianza, ya que mientras mas confianza sientan los involucrados en el
mediador, mayor sera su cooperacion al momento de iniciar la fase siguiente.

Cuando el mediador ha decidido terminar la fase de la sesion conjunta, habiendo
revisado sus apuntes y planificando la estrategia para la siguiente fase, lo que se debe
rescatar y tomar en cuenta para la siguiente etapa es:

f . AN
e Areas de acuerdo \
e Areas de desacuerdo
e [tems que son importantes
\L )
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Toda esta informacion la debe utilizar del siguiente modo:

I. Tome en cuenta las coincidencias manifestadas por todas las partes involucradas en el
conflicto para asi, fundar un eventual acuerdo.

Il. ldentifigue cuestiones que requieren reconciliacién, cuestiones en que las partes
acuerdan en la importancia del conflicto, pero desacuerdan en su resolucion.

lll. Identifique cuestiones que puedan ser dificiles de solucionar, para una de las partes y no
para las otras.

Durante el intervalo, el mediador también debe decidir a quien vera primero en la
sesion individual, y para tomar esta decision se le recomienda considerar los siguientes
factores:

4 A
e Una de las partes, tiene informacion que va a ser de ayuda inmediata, por

ejemplo, la persona que asume la conducta de adiccion a una droga
determinada.

e Uno de los involucrados esta sospechando del proceso y amenaza con
abandonarlo.

\_ J

Finalmente, es el mediador quien debe decidir cual tema va a abordar primero en las
sesiones individuales

Con todos estos datos y recomendaciones, el mediador da paso a la segunda fase del
proceso que tiene que ver con las sesiones individuales.

La sesidn individual o privada muchas veces es el Unico modo de explorar los reales
intereses y necesidades de las partes. Una persona puede desear revelar la verdad o su
verdadera necesidad cuando no hay riesgo de que los demas involucrados lo sepan.

El objetivo primordial del mediador en esta fase es “evaluar realistamente cada una de

las demandas de cada involucrado y la posibilidad de llegar a un acuerdo”. EI mediador
también va a desear testear a cada parte en su posicion, tomando una sesién conjunta.
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/ Por ejemplo: \

El mediador puede querer preguntar otra vez cuales son los deseos, intereses y
necesidades de la parte con la que esta trabajando la sesion individual y lo que quiere
gue resulte al término de este proceso de mediacién, solo para estar seguro de que la
respuesta dada anteriormente en la sesion conjunta sea exacta y completa, o bien,
modificarla y complementarla si difiera en algunos aspectos que sefialé anteriormente.

\_ J

A continuacion se sefialan algunas sugerencias:

e Especialmente al comenzar la sesion individual, realice preguntas directas.
e Rechace las preguntas que tengan un ¢,por qué? al comenzar.

¢ Nunca malinterprete a las partes, si quedan dudas, vuelva a preguntar y luego tome nota
con las palabras sefialadas por los involucrados y no con las suyas.

e Cuide su lenguaje. Debe utilizar un lenguaje cotidiano y simple de comprender. No utilice
términos técnicos.

e Comunique su confianza que no importa cuan dificultoso sea el conflicto, haga saber que
siempre habra una resolucion a éste.

Luego de haber culminado la primera sesion individual, debe continuar con los demas
integrantes. Es importante, realizar sesiones individuales con cada uno de los involucrados
en el conflicto que esté interviniendo; por lo tanto, no se debe presumir que conoce todos los
hechos y antecedentes que como mediador se necesitaran. Se debe brindar a cada uno de
los involucrados la misma oportunidad para exponer los hechos.

Y finalmente el mediador llega a la tercera fase “el acuerdo”. No se debe olvidar que el
objetivo de la mediacion es por supuesto, lograr la resolucion del conflicto que se esta
interviniendo. Las habilidades del mediador en utilizar ciertas técnicas, capacitara a éste
para asistir a las partes a lograr un acuerdo, clarificando exactamente lo que las partes han
acordado y, posteriormente llevar este acuerdo a ser escrito para ser asumido por los
involucrados.

Antes de considerar lo que debiera tener un acuerdo, se debe mirar y preguntarse
¢ qué desea el mediador conseguir con el acuerdo? en este sentido:

e El acuerdo debe resolver el conflicto.
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e El| acuerdo debe prevenir un conflicto similar o relacionado que podria aparecer o

reaparecer en el futuro. Por ello, se recomienda escribir claramente el acuerdo, sin

permitir que queden dudas de lo que cada parte debe hacer y, debe tomar en cuenta las
circunstancias con las cuales cada parte va a vivir e interactuar.

A través del proceso individual de las sesiones, las partes eventualmente van a arribar a
un punto al cual ellas parecen tener un acuerdo en mayor numero de situaciones. En este
punto el mediador debe tratar de juntar a los involucrados para llegar al acuerdo final. Esto
no se debe dar por hecho, es fundamental que el acuerdo sea aceptado en su totalidad por
cada uno de los involucrados.

[ Realice ejercicio n° 27 ]

CLASE 10
Para lograr que todo el proceso de mediacién sea un éxito, el mediador debe poseer
ciertas habilidades que aprende utilizando ciertas estrategias. Estas estrategias estan
formadas por pequefias tacticas cuyo eje central son:
e Qué decir
e Cuando decir
e A quién decir

Se debe diferenciar estrategia de tactica. La estrategia es el plan general que va a
utilizar el mediador; la tactica, por su parte es el plan macroscépico que incluye:

e Eltipo de preguntas
e El tipo de intervenciones
e El arreglo de sesiones o encuentros conjuntos
e El arreglo de sesiones o0 encuentros separados o individuales

Bésicamente lo que buscan las tacticas es minimizar la brecha e ir construyendo un
“terreno pequefo”, pero seguro desde donde poder construir un futuro adecuado. Este
“terreno pequefio” son los llamados intereses comunes subyacentes. Este elemento debe

considerar: alternativas, intereses, opciones, legitimidad, compromiso, comunicacion,
relacion.
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A continuacion se explicara cada uno de ellos:

Alternativas: son las cosas que cada uno de los involucrados puede practicar por cuanta
propia sin necesidad de que la otra parte este de acuerdo.

Intereses: este es el término que se utiliza para designar lo que alguien desea. Detras de
las posturas de las partes, se encuentran sus necesidades, inquietudes, deseos,
esperanzas y temores. Cuando los demas factores son iguales, un convenio es mejor en
la medida que satisfaga los intereses y necesidades de todos los involucrados.

Opciones: este término se emplea para identificar toda la gama de posibilidades en que
las partes pudieran llegar a un acuerdo. Se refiere a todas las opciones que estan “sobre
la mesa de discusion” o que pudieran ponerse sobre esta mesa.

Legitimidad: cuando los demas factores son iguales, un acuerdo es mejor en la medida
gue cada parte le parece justo.

Compromisos: los compromisos son planteamientos verbales o por escrito que
especifican lo que una parte hard o no hard. En general, un acuerdo ser4 mejor en la
medida en que las promesas hayan tenido un buen planteamiento y una buena
estructuracion para que sean practicas, duraderas, de facil comprension para quienes
tienen que llevarlas a cabo, y deben ser verificables si eso se considera importante.

Comunicacion: cuando los otros factores son iguales, un resultado sera mejor si se logra
con eficiencia, sin perder tiempo y esfuerzo. La negociacion eficiente requiere de una
efectiva comunicacion entre todos los involucrados y del mediador con los involucrados.

Relacion: una negociacion habra producido una mejor resolucion en la medida en que las
partes hayan mejorado su capacidad para trabajar juntas en vez de dafiarse. Las
negociaciones mas importantes se hacen con las personas o instituciones con las cuales
se ha negociado antes y se negociara todas las veces que sea necesario.

4.7. La Mediacion en Conflictos de Drogadiccion

Existen una serie de consideraciones que debe tener en cuenta el mediador a la hora

de intervenir en un conflicto relacionado con los problemas de adicciones:

a. Consideraciones de la entrevista previa al proceso de mediacion:

Del Mediador: es indispensable que el mediador esté realmente motivado y sensibilizado
frente a la problematica en cuestidon, que tenga una actitud auténtica y genuina en la labor
gue desempefia. Para ello, es necesario capacitar a personas idéneas, como Técnicos en
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Prevencion y Rehabilitacion Psicosocial, mencion Drogadiccion, ya que con todos los
conocimientos adquiridos, pueden comprender que la actitud que deben poseer, desde el
primer instante, debe ser de acogida.

7

\

~N

Por ejemplo:

Actitudes de acogida pueden ser: dar la mano, sentarse sin escritorio de por
medio, preguntarle como esta, etc.

J

Durante toda la entrevista, la actitud permanente de aquellos que han sido

capacitados y formados en esta area debe ser de escucha atenta, empatica y de
involucramiento con respecto a lo que la persona esta contando.

Del Espacio: en cuanto a condiciones fisicas, debe ser un lugar tranquilo, en lo posible
aislado de ruidos e interrupciones. Una manera de optimizar esto seria contar con una
persona (secretaria, alumno en practica) que velara por el cumplimiento de tal medida
(contencion de personas en sala de espera, manejo de llamadas telefonicas,
interrupciones del personal u otros profesionales, etc.)

Para el desarrollo del proceso de mediacion se sugiere instalar un cartel que indique la
exigencia de no interrupcion.

De la Obtencion de Datos: con respecto al registro y considerando la primera entrevista
como el momento de “enganche” para que los involucrados en un conflicto se motiven a
iniciar un proceso de mediacion, la prioridad debe estar centrada en la persona y no en la
informacion que ésta entregara. Con los datos obtenidos, se procedera fuera de la
entrevista a tomar nota de los detalles que quedaron pendientes. Si luego faltasen datos,
se complementan en la sesién conjunta o en las sesiones individuales.

Del Entrevistado Protagonista: se debe considerar que en el momento de la entrevista, la
persona que posee la conducta adictiva debera estar libre de la influencia de las drogas
en forma evidente y manifiesta.

De los objetivos de la primera entrevista: el principal objetivo, como se sefald
anteriormente, considera el enganche y la acogida de cada uno de los involucrados, lo
gue posteriormente garantizard una buena adherencia y posible acuerdo para la futura
resolucion del conflicto.
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b. Consideraciones conceptuales.
e Del Sistema familiar:

La familia hoy constituye una realidad de caracter heterogéneo, donde coexiste el
modelo tradicional (familia nuclear) con muchas otras realidades surgidas en los ultimos
tiempos. Por ejemplo, es comun observar la presencia de sélo uno de los padres, de
familiares consanguineos (tios, abuelos) e incluso de personas que no tienen lazos
consanguineos. Aparecen entonces, como elementos comunes a los diversos tipos de familia
los lazos afectivos, el cuidado, la proteccion, la transmision social y cultural en una relacion
dindmica, siendo validas las diferencias entre las distintas formas de organizacion familiar.

Para facilitar la orientacion en el tema, generalmente reconsidera -"grupo familiar” a
todas las personas que viven bajo un mismo techo y comparten la misma mesa al momento
de alimentarse.

e Del Tipo de Drogas: se debe considerar el tiempo de consumo de drogas y cuales son las
gue la persona ha consumido a través del tiempo. De esto se desprende que se debe
poner mayor énfasis en aguellas personas con mayor tiempo y frecuencia de consumo.

c. Estructura basica para una futura resolucion del conflicto.

La entrevista previa al inicio del proceso de mediacion debe considerar los siguientes
ambitos vinculados a la persona que experimenta la conducta adictiva:

e Larelacidon de la persona con la sustancia psicoactiva.

e La relacion de la persona con su medio, evaluando su sistema familiar, escolar, laboral y
de amistades, segun corresponda.

e La condicién psicolégica y fisica de la persona que consume droga, evaluaciones
realizadas por los profesionales competentes.

Con todas estas variables se pretende saber si hay o no abuso o dependencia e
identificar factores protectores y de riesgo que permitan recomendar y llegar a un acuerdo
para la resolucion de este conflicto, que puede ser de distinta complejidad.

[ Realice ejercicio n°® 28 ]
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CLASE 11

El enfoque psicosocial tiene como principal interés obtener un panorama global,
medioambiental o ecologico que ilustre la configuracion de los distintos aspectos del
problema que esta relacionado con la persona y las drogas. En este caso, el mediador debe
tomar en cuenta, por tanto, variables contextuales, el tipo de relaciones interpersonales, la
familia, el trabajo o institucion educacional, etc. S6lo desde esta perspectiva integral, el
diagnodstico para conocer la realidad de este conflicto estara completo, para lograr encontrar
la resolucibn mas adecuada al mismo. Por lo tanto, los elementos que se deben considerar
son:

a) Ambito Familiar:

e Presencia de otras problematicas de consumo de drogas en la familia (padres, hermanos,
etc.)

e Formas de administracion de limites familiares (autoritario, permisivo, etc.)que puede
expresarse, por ejemplo en la relacion que establece la persona con la autoridad, el
cumplimiento de normas, reglas, etc.

e Cumplimiento de roles familiares, adultos que no asumen roles tales como hijos
parentalizados, hermanos que asumen roles de padres, etc. La importancia de este factor
esta relacionado con la definicion de una estrategia terapéutica con el grupo familiar.

e Presencia de violencia intrafamiliar que afecte a algin miembro de la familia en cualquiera
de sus expresiones (verbal, fisica, psicoldgica, etc.)

e Grados de contencién afectiva dentro de la familia, grado de apoyo emocional (se tiene o
se busca afuera del hogar).

e Formas de resolucion de conflictos, estilos de manejo de conflictos al interior del grupo
familiar.

e Variables estructurales de la familia, ¢ Como esta estructurada la familia con la que se va
a trabajar?
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b) Ambito Social:
e Sjtuacion educacional de cada uno de los involucrados.

e Sijtuacion laboral. Si no trabaja, se consulta si alguna vez ha trabajado, la rotacion laboral
que ha tenido.

e Otras estrategias de sobrevivencia, tales como delincuencia, mendicidad, prostitucion,
etc.

c¢) Factores Individuales:

e Relacion con el propio proyecto de vida, si tiene algun proyecto de vida, aspiraciones,
acciones orientadas al logro de su proyecto de vida.

e Motivacion para enfrentar este proceso, si esta motivado al cambio, que lo motiva al
cambio, si esté siendo obligado, etc.

e Descripcion de las condiciones fisicas externas de la persona, si cuida su limpieza
personal, su ropa, etc.

e Variables generales de personalidad. Acad se describe la personalidad de los
involucrados, si existe alguna patologia.

Para poder dar inicio al proceso de mediacion que permitira buscar la resolucion a un
determinado conflicto, se deben dar ciertas condiciones.

Primero, todo el proceso depende de la aceptabilidad, que se refiere a la disposicion
gue tengan los involucrados en el conflicto, a permitir que un tercero (mediador) se incorpore
a la disputa y les ayude a alcanzar una resolucion. La aceptabilidad no significa que las
partes necesariamente acojan de buena grado a este tercero y estén dispuestos a hacer
exactamente lo que él les diga. La aceptacion implica que las partes aprueben la presencia
del mediador y estén dispuestas a escuchar seriamente sus sugerencias.

La imparcialidad y la neutralidad son otros elementos condicionantes esenciales en el
proceso de mediacion. La imparcialidad se refiere a la actitud del mediador y significa una
opinidn no partidaria o la falta de preferencia a favor de alguna de las partes involucradas en
el conflicto; en cambio la neutralidad alude al comportamiento o a la relacion que se dara
entre el mediador y los involucrados. También implica que el mediador no espera cosechar
directamente beneficios o retribuciones especiales de alguna de las partes como
compensacion por los favores prestados al encauzar la mediacion.
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El mediador, asi como posee diversos roles dentro del proceso de mediacion, también

debe asumir ciertas funciones dentro del mismo proceso. Estas funciones se detallan a
continuacion:

e Inaugura los canales de comunicacion. Estos canales promueven o hacen mas eficaz la
comunicacion.

e Es el encargado de legitimar, ayuda a todas las partes a reconocer los derechos de los
demas involucrados, en cuanto a ser parte de este proceso.

e Es el facilitador del proceso, suministra un procedimiento y a menudo preside
formalmente la sesion correspondiente del proceso.

e Es el instructor, educa a los involucrados en el conflicto, formandolos en lo que se refiere
el proceso de mediacion.

e Es el multiplicador de los recursos, debe suministrar asistencia procesal a las partes si lo
requieren. Esto es, vincularlos con expertos, abogados, psicdlogos, etc., todo lo cual les
pueda permitir ampliar las alternativas aceptables para la resolucion del conflicto.

e Es el explorador de los problemas, permite que las personas en disputa examinen el
conflicto desde diferentes puntos de vista, ayudandoles a definir cuestiones e intereses
fundamentales y busquen opciones mutuamente satisfactorias.

e Es el agente da la realidad, ya que debe ayudar a organizar una resolucién razonable y
viable, y cuestiona y se opone a las partes que afirman metas extremas o poco realistas.

e Es la victima propiciatoria, ya que debe asumir parte de la responsabilidad o la culpa por
una decisién impopular que las partes, de todos modos, estarian dispuestas a aceptar.
Esto les permite mantener su integridad, y cuando tal cosa es apropiada, obtener apoyo
de sus propias bases.

e Es el lider, ya que debe tomar la iniciativa de impulsar las negociaciones mediante
sugerencias de procedimiento, y a veces de caracter sustancial.

Cabe mencionar una ultima caracteristica del proceso de mediacién que dice relacion
con ser un proceso voluntario. El término voluntario alude a la participacion elegida
libremente y al arreglo elegido libremente. No se obliga a las partes a negociar, a practicar la
mediacidn o a aceptar una parte interna o externa en un conflicto.
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Stulberg sefala que “no existe disminucién de ningun tipo para la parte que rehusa
participar en un proceso de mediacion (...)™. “Como un mediador carece de autoridad para
imponer unilateralmente una decision de las partes, no puede amenazar con un fallo a la

parte recalcitrante™®.

De todos modos la participacion voluntaria no significa que no pueda ejercerse presion
en el sentido de ensayar la mediacion. Esto ocurre generalmente con las partes en conflicto
gue llegan a los tribunales para buscar la resolucién a su conflicto, donde es un Juez el que
determina el acuerdo, pero, previo a esto solicita a las partes ejercer un ensayo en un
proceso de mediacién para ver si logran un acuerdo bajo esa técnica, y si esta no responde a
las expectativas, sera el Juez quien determine la resolucién del conflicto.

En conclusion, se puede sefialar que la técnica de resolucién de conflictos de la
mediacion se abordara con la mirada de un enfoque sistematico y completo de la practica de
todos los elementos que implica desarrollar el proceso de mediacion, y de los roles,
caracteristicas y funciones de quien sera el interventor neutral denominado mediador.

De acuerdo a todo lo sefialado en los parrafos anteriores, se destaca que para llevar a
cabo el proceso de mediacion como técnica de resolucion de conflictos, se debe responder a
tres objetivos principales.

e llustrar los efectos y la dinamica de la mediacion en las negociaciones como medio de
resolucion de conflictos.

e Comenzar a desarrollar una explicacion teérica de la practica actual de la mediacion
segun se aplicara en diversos escenarios.

e Suministrar a las personas, técnicos o profesionales que seran los agentes neutrales del
proceso (mediadores) habilidades y consideraciones concretas y eficaces que faciliten a
las partes en conflicto la resolucién del mismo.

Teniendo en cuenta estas metas, se lograra explorar la mediacién y el modo en que
ella se relacionara con los acuerdos negociados.

[ Realice ejercicio n° 29 ]

® Stulberg; “Mediacion”, 1981, paginas 88-89.
6 Stulberg; “Mediacion”, 1981, paginas 88-89.
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CLASE 12

Luego de haber revisado la diversidad de técnicas de resolucién de conflictos
existentes y las mas conocidas y utilizadas, corresponde analizar y mencionar las ventajas
de la aplicacién de sistemas alternativos de resolucién de conflictos, que son todos aquellos
gue no tienen que ver con buscar soluciones dentro del marco de las leyes (proceso judicial).
Algunas de las ventajas se pueden resumir del siguiente modo:

e Mayor Rapidez: en comparacion con el sistema tradicional (via judicial), los sistemas
alternativos de resolucion de conflictos prometen esta importante ventaja, pues por lo
general, en un plazo mucho menor se obtiene una solucidon definitiva para el asunto
conflictivo.

Es importante tener presente, en todo caso, que asi sucede si ambas partes estan de
acuerdo en solucionar su controversia a través de este medio.

e Intervencidon Directa de las Partes: todos estos mecanismos alternativos privilegian de
modo especial la participacion e intervencion de las partes en la busqueda de la solucién
del conflicto que los aqueja.

Asi ocurre en la mediacion y la conciliacion extrajudicial, en las que se trabaja en base a
sesiones fijadas de comun acuerdo por las partes, que por lo general no exceden de tres,
segun se sefala en la experiencia de los Community Boards de San Francisco,
California’. En el caso de la conciliacién judicial, habiendo llegado a un acuerdo, las
partes ponen términos al juicio en cualquier etapa en que éste se encuentre, obteniendo
con mayor celeridad la solucion esperada.

e Menores Costos: en el caso de la mediacion, al alcanzarse la solucién del conflicto en
menor tiempo, el costo econdmico es claramente inferior al de un juicio. Los honorarios
de abogados y otros gastos propios de un procedimiento judicial (notarios, receptores,
abogados, etc.) son comparativamente mayores a los de un mediador o un conciliador.
En el caso de la conciliacion judicial, en el cual las partes ya han iniciado un
procedimiento ante los tribunales, la facultad de poner término a éste por el acuerdo de
ellas, disminuird considerablemente los costos que les traeria esperar el dictamen de una
sentencia definitiva. Por lo demas, el costo emocional y de salud también disminuye.

e Incorporacion de una Cultura Social de Dialogo: las partes al internalizar la experiencia de
resolver conflictos a través de métodos no adversariales, ya sea a través de la
negociacion, la conciliacion o la mediacion, conocen y aprenden las ventajas que trae
aparejada una racional y pacifica comunicacion y dialogo con sus partes.

" Iverson Rebeca, “Los Community Boards”, Primer Encuentro Interamericano sobre Resolucion Alternativa de Disputas,
Buenos Aires, Argentina, 1993.
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Desjudicializacion: los mecanismos alternativos permiten sustraer del ambito judicial
asuntos que congestionan el sistema de administracion de justicia y que son susceptibles
de acuerdo entre las partes, con una intervencion oportuna y adecuada. Esto significa que
los tribunales podrian dedicar sus esfuerzos a aquellos casos de mayor complejidad
juridica en gue es indispensable una decisién de caracter jurisdiccional.

Reconocimiento Institucional y Solucibn de Pequefios Conflictos: estos métodos
alternativos de resoluciéon de conflictos permiten hacerse cargo de un sin niamero de
problemas que no tienen cabida dentro del sistema legal formal. En la convivencia
vecinal, por ejemplo se presentan diversos problemas que no tienen reconocimiento ni
solucién en nuestro ordenamiento, de modo que el conflicto no sélo no llega a buen
término, sino que se mantiene latente, socavando la relacion entre las personas que viven
en permanente contacto. Permiten pues, conocer y resolver a tiempo pequefos conflictos,
realizando una labor preventiva de paz social y evitando soluciones disfuncionales al
sistema.

Soluciones mas Adecuadas: estos sistemas permiten dar una solucion mas adecuada y
eficaz a algunos problemas que, estando incorporados al sistema legal en general y
judicial en particular, no logran ser resueltos total y satisfactoriamente para las partes.
Este es el caso de los asuntos de familia, en los que habiendo sido solucionados
judicialmente por medio de una sentencia de un tribunal, ésta en algunos casos solo
contribuye a agravar la deteriorada relacion familiar, con repercusiones en la estabilidad
emocional de las partes y de los terceros, principalmente los menores, involucrados.

Transparencia: las personas que intervienen en un proceso alternativo de resolucién de
conflictos estan perfectamente informadas de las etapas que lo forman, sus
caracteristicas y consecuencias, pues en mayor o menor medida son ellas las que hacen
este proceso, lo que claramente no ocurre con un procedimiento judicial.

Satisfaccion: las personas involucradas en un conflicto y que pueden participar tanto
en el proceso como en la solucion de él, encuentran asi una mejor solucion a sus
intereses, haciendo estas soluciones mas estables.

Flexibilidad: el grado de formalidad del proceso en los sistemas alternativos,
especialmente en la mediacion y conciliacion extrajudicial, sera determinado por las
partes. Esta flexibilidad del proceso trae consigo la utilizacion de un lenguaje sencillo y
simple que la gente puede entender y que les permite comunicarse entre si, sin perjuicio
que los abogados sigan siendo esenciales para redactar acuerdos y para asegurar la
preservacion de los derechos legales de sus conflictos.

Voluntariedad: una de las grandes fortalezas de la mediacion y conciliacion extrajudicial
es que las partes de una disputa entran en este proceso, se mantienen o se retiran por su
propia voluntad. En todo caso, en estos sistemas las partes pueden determinar que
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informacion van a revelar u ocultar, pueden decidir si llegan finalmente al acuerdo o no y
pueden retirarse en cualquier momento del proceso de mediacion.

e Permite encontrar soluciones basadas en el sentido comun: con la mediacion y la
conciliacién extrajudicial se trata de evitar que haya un “perdedor”, pues aunque las
partes no logren todo lo esperado, voluntariamente han aceptado el acuerdo en vista a
satisfacer otros intereses.

La mediacion no esta limitada por precedentes legales. Ademas proporciona un medio
para que las partes examinen sus reclamaciones y expectativas, permiten que las partes
ajusten sus percepciones y reclamos de modo que resulten mas realistas.

e Establece relaciones en lugar de destruirlas: el esquema “ganador-perdedor”,
comunmente aplicado en los procedimientos judiciales dafa las relaciones, pues una de
las partes asume el costo de la pérdida, mientras la otra disfruta de su triunfo. La mayoria
de las partes en conflicto tienen dos objetivos:

- Los asuntos fundamentales de la discusion
- Larelacion en peligro

Cuando las partes en conflicto necesitan conservar esa relacion familiar (en el caso de
conflictos relacionados con drogadiccion), la mediacion por constituir formas de solucion
colaborativas, tiene muchas ventajas sobre otros sistemas que enfrentan las partes. Lo
ideal es recurrir a ella antes que a los métodos confrontacionales.

e Produce acuerdos creativos: en los procesos de mediacion y conciliacion, el tercero
neutral trabaja con las partes en conflicto para generar todas las soluciones posibles para
la citacion buscando arreglos creativos, no soélo para resolver el problema existente, sino
para establecer nuevas areas de asociacion y acuerdos para el futuro si esto parece
deseable. Estos mecanismos estimulan a aceptar todo tipo de acuerdos, establecen
relaciones y aseguran que se ponga el acento en las oportunidades del futuro y no en los
problemas del pasado.

e Se valoran las emociones: se brindan diversas oportunidades y se alienta a las personas
a expresar sus emociones, a decirles a los demas como se sienten. Una vez aclarada la
confusién emocional, se puede abordar los aspectos fundamentales del conflicto. Esto no
debe confundirse con sesiones de terapias psicoldgicas o similares.

e Se emplea un método probado: en el proceso de mediacion, no hay nada nuevo en
relacion a la comprension y tratamiento del conflicto que se va a intervenir. La experiencia
ha ensefiado a los mediadores la importancia de disefiar un proceso de modo que
garantice a las partes en conflicto, poder defender sus intereses sin poner en peligro los
de los demas involucrados, y asi construir una relacion suficiente para posibilitar el
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acuerdo de una solucion aceptable para todas las personas que estan involucradas y que
han decidido enfrentar el conflicto.

[ Realice ejercicio n° 30 ]
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