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Como superar los conflictos en el grupo juvenil
Un método de  negociación

Como coordinadores de grupos juveniles, asumimos plenamente las vicisitudes inherentes a todas las realidades humanas, en las que con frecuencia abundan las diferencias y los conflictos. Los hay de todo tipo y variantes, y además, de diferente profundidad y niveles de agresión entre las partes.

Ante este panorama, el dirigente puede re-aprender a negociar eficazmente.

Abarcando el amplio mundo en el que está inserto y conociendo claramente la trama de todas sus  relaciones, puede valerse de un método superador de las solas buenas intenciones o los ciegos movimientos intuitivos. Este sencillo método consta de cuatro pasos:
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Sostenemos  la importancia de negociar atendiendo en primer lugar a la persona del otro, hecho clave que a menudo se pasa por alto.

Como hombres de Iglesia, y desde una profundidad que hunde sus raíces en el Evangelio, consideramos a todo hombre nuestro prójimo y hermano.

Por tanto, y por grande que sea la distancia que nos separe, resulta vital antes de considerar el problema objetivo, comprender la necesidad  de crear, profundizar o reconstruir la relación con el otro; para poder avanzar así a paso firme en la negociación posterior. (Ver 'Separar la persona del problema, atendiendo a la persona por separado')
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En segundo lugar, la negociación requiere de una visión amplia. No hay perspectivas de éxito seguro ni de soluciones duraderas si no se reconocen y explicitan adecuadamente los intereses y necesidades tanto propias como ajenas.

Esta instancia busca integrar la problemática de cada parte en una misma mesa, superando la pobreza de los enfoques cerrados, parciales o egoístas. (Ver - 'Concentrarse en los intereses, no en las posiciones')
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En tercer lugar, la negociación tiene una instancia en la que se intenta generar la mayor cantidad de alternativas posibles para la resolución del conflicto.

Es el momento de la apertura y la creatividad. Es el momento de propiciar espacios para la búsqueda serena de diferentes opciones que contemplen las necesidades de ambas partes.  (Ver 'Generar opciones de beneficio mutuo')
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Finalmente, todo acuerdo,  solución o cualquier salida encontrada, debe ser formulada con claridad, en términos objetivos, resolviendo no sólo la controversia actual, sino además previniendo posibles futuras diferencias. (Ver 'Acordar en base a criterios objetivos')

1 - Separar la persona del problema, atendiendo a la persona por separado.

Un hecho elemental en cualquier conflicto es que uno está tratando con personas. Y las personas tienen historias, emociones, valores profundos, procedencias y puntos de vista diferentes. 

El aspecto humano de los conflictos suele normalmente ser pasado por alto, y en gran medida muchos de los errores que se cometen se deben a esta falta de consideración de la persona del otro.

El proceso para llegar a un acuerdo necesita de un nivel de compromiso psicológico con el otro, que pueda resolver no sólo la negociación presente, sino también consolidar la relación a futuro, creando con la otra parte un ambiente de respeto, comprensión y amistad, y haciendo que las negociaciones futuras sean más fáciles y eficientes.

Este enfoque amplio de los conflictos, atendiendo a la persona, es básicamente realista. 

No podemos pasar por alto que las personas se enojan, se violentan, sienten frustraciones y sufren humillaciones. Tienen una autoestima que debe conservarse y no ser amenazada. Tienen su propio punto de vista y confunden sus percepciones con la realidad. A menudo no expresan claramente lo que sienten de la forma más adecuada. 

Y del mismo modo, no siempre entendemos lo que realmente nos quisieron decir, y a menudo escuchamos sólo lo que queremos escuchar o aquello que  confirma  nuestras propias afirmaciones.

Nos proponemos  reconsiderar nuevamente nuestros problemas a la luz de una doble vía: la objetiva y la subjetiva. Ninguna de las dos puede faltar: el problema concreto y la persona del otro.

No saber tratar al otro con la sensibilidad necesaria  suele ser traumático en una negociación. Dejemos una sencilla pregunta que puede ayudarnos a no perder esta visión amplia en medio del calor de las discusiones: ¿Estoy considerando la persona del otro?
Y analizaremos el problema a través de  tres aspectos fundamentales: la percepción, la emoción y la comunicación.  

1- a - PERCEPCIÓN

El esfuerzo por ampliar nuestras propias percepciones buscando incluir las percepciones del otro, nos abrirá las puertas a un nueva realidad: cómo el otro percibe y entiende el problema.

Este elemento es importante dado que los conflictos no se verifican sólo en la realidad objetiva, sino sobretodo en la mente de las personas: las diferencias existen porque existen en la mente de cada uno de nosotros.

En la medida en que pueda, aunque cueste, integrar los temores, las esperanzas, los prejuicios y expectativas del otro, habré avanzado mucho en la comprensión e iluminación del conflicto.

La  comprensión de un conflicto radica en la sabia capacidad de integrar “dos mundos” diferentes: el propio y el del otro. Es por eso que, en este punto nos detenemos y señalamos: El problema de una negociación es la realidad subjetiva dada por las diferencias de pensamiento de cada parte.

La habilidad para captar e integrar el mundo interior del otro con el propio requiere de mentes abiertas, la dosis necesaria de paciencia y una observación permanente. Se trata de penetrar en el mundo del otro para percibir la realidad como él la ve, y no deducir en base a prejuicios previos. ¿Y de qué manera  puede realizarse todo esto?. La  sugerencia es simple: Ponerse en el lugar del otro.


Ponerse en el lugar del otro no significa estar de acuerdo con él o renunciar a la propia forma de pensar, sino animarse a explorar hacia una mirada nueva del problema que pueda ayudarnos en la búsqueda posterior de la solución.

1- b - EMOCIÓN

En cualquier negociación, especialmente cuando no hay acuerdo, los sentimientos  juegan un papel muy importante, dado que las personas suelen estar más dispuestas para la batalla que para una solución.

Por tanto es importante reconocer las emociones, tanto las propias como las ajenas: un mal día, un período de mucho stress, una enfermedad de un ser querido, una personalidad irascible, un desocupado  que busca trabajo y no lo encuentra, son todos componentes emocionales que juegan a la hora de intentar acordar.

El paso siguiente a reconocerlas como válidas, es explicitarlas con naturalidad en la mesa de negociación: cuando las emociones son expresadas como preocupaciones se libera la tensión de reprimirlas o esconderlas, y, de igual modo, esto opera como una invitación a la otra parte a manifestar las suyas, a poder compartir sus sentimientos.

Permitir que el otro se desahogue puede resultar un gran alivio psicológico para las partes, allanando el camino para la negociación objetiva. Pero no es una tarea fácil, particularmente porque por nuestra educación no estamos preparados para compartir emociones, positivas o negativas. De un modo u otro, recordar siempre: No reaccionar ante la explosión del otro.

1- c - COMUNICACIÓN

Es evidente que cualquier negociación es, en definitiva, un proceso de comunicación.

Se ha hablado y escrito tanto del tema comunicación que corremos el riesgo de  saturar el tema, sin que se haya logrado necesariamente mejorar la comunicación.

Los problemas más frecuentes en una negociación son: el no escuchar al otro mientras habla, prestando atención con la mente a cualquier otro tema, y los malentendidos, es decir, las malas interpretaciones del mensaje de la otra parte. 

¿Qué hacer para evitarlo?:

En primer lugar, escuchar atentamente e ir reconociendo lo que el otro  dice, buscando comprender lo  que me quiere comunicar y evitando pensar en la respuesta a la afirmación del otro.

Es necesario también hablar con claridad y precisión del propio problema, sin acusar ni culpar al otro. Suele ser más eficaz y persuasivo describir el problema en términos del impacto que tuvo en uno, que en términos de lo que el otro hizo o dejó de hacer: es mejor decir “me siento defraudado”, en lugar de “vos me  fallaste”.

Por último la comunicación no sólo transita por palabras: El lenguaje corporal es otro aspecto que debemos integrar, prestando atención a indicadores como la mirada, los gestos, la postura, los movimientos, el ritmo respiratorio o el tono de voz. Estos aspectos profundos de la personalidad son a menudo expresiones más genuinas e intensas  del estado del otro que lo que pudiera estar expresando, o escondiendo, con sus palabras.

Del mismo modo, la utilización de gestos o la introducción de una nota de simpatía o de disculpas ayuda a distender al otro y a favorecer la negociación. Por tanto: Utilice gestos simbólicos.

2 - Concentrarse en los intereses, no en las posiciones

Habiendo separado oportunamente la persona del problema, el siguiente paso consiste en abordar los intereses sustanciales en disputa.
El problema básico de una negociación no es sólo el conflicto entre las posiciones manifestadas por cada una de las partes, sino además el conflicto entre las necesidades, deseos, preocupaciones y temores de las mismas.

Se plantea entonces aquí una mirada más profunda que la convencional, más sabia y reflexiva: ¿Qué hay detrás de las posiciones esgrimidas?.

Es aquí donde debemos “bucear” y “buscar” los auténticos intereses y necesidades de las partes, escondidos bajo la superficie de las discusiones. Son intereses subyacentes al problema en cuestión expresado por cada uno.

Estos intereses son necesidades humanas básicas, individuales o grupales, insatisfechas parcial o totalmente, que entran a jugar detrás de las posiciones verbalizadas.

La importancia de esta búsqueda reside en que tras las posiciones opuestas y enfrentadas hay intereses comunes y compatibles, además de los conflictivos.

Sobre la base sólida de esta percepción, es decir, la de los intereses comunes puedo construir un puente de ida y vuelta entre ambas partes, por el que transiten todos los elementos que apoyan, sostienen y alimentan la relación,  revitalizando la negociación en términos de cooperación y no de enfrentamiento.

Con esta actitud y predisposición a cooperar, y con esta mirada nueva ,  pueden visualizarse entonces de otro modo los intereses contrapuestos, sobre los que habrá que trabajar para encontrar una solución eficaz.

Atento a la importancia de los intereses de cada parte, resulta práctico hacer primero la reconstrucción mental de los mismos, y luego volcarlos por escrito en un listado de diferentes prioridades,  para tenerlos presentes en todo momento.

Por el camino de reconocer las necesidades mutuas siempre se avanza, y aunque vayan surgiendo obstáculos en el proceso  negociador, no olvidemos nunca esta consigna: Ser duro con el problema y suave con las personas.

3 – Generar opciones de beneficio mutuo

Comúnmente se piensa que una negociación consiste, gráficamente, en repartir una torta de tamaño fijo: cada uno reclama para sí la parte que desea. Aquí planteamos echar por tierra este supuesto tan arraigado.

Preferimos aumentar la torta antes que pensar en dividirla, es decir, incrementar el  valor mediante la consideración de nuevas opciones.

Nos encontramos ahora en la instancia creativa y la habilidad para inventar opciones y generar alternativas nuevas es una de las más útiles para un negociador.

Conviene liberar la mente de la presión de tomar una decisión apresurada acerca del tema en cuestión, pudiendo entonces imaginar todo tipo de soluciones, posibles o no, dejando fluir ideas al por mayor con una gran apertura mental, sin juzgarlas ni criticarlas.

El objetivo es “abrir las puertas” y producir una gama de soluciones alternativas que sean satisfactorias para ambas partes.

Cabe mencionar que muchos de nosotros hemos conocido el tradicional método de “ver, juzgar y actuar” para la toma de decisiones: a lo que estamos haciendo referencia aquí en otros términos es al momento de “ver” todas las posibilidades.

Para lograr  este objetivo es útil valerse de técnicas entre las que se destaca, por ejemplo, la  “Lluvia de ideas”.

Pero la creatividad normalmente es bloqueada desde diferentes lugares y de diversas maneras. Los obstáculos más frecuentes son:


- El juicio prematuro.


- Buscar ciegamente una respuesta única.


- Supuesto de la torta de tamaño fijo.


- Pensar que el problema es del otro y no tengo nada que ver.

4 -  Acordar en base a criterios objetivos

El intento de conciliar las diferencias basadas en la buena voluntad o en la libre interpretación de las partes está generalmente destinado al fracaso. Debe buscarse entonces alguna base que sea independiente de la voluntad de cada uno, es decir, algo fundado en criterios objetivos.

Este último paso del método plantea un final que incluye un tratamiento racional de las diferencias presentes y las futuras.

Es evidente que en vista de posibles controversias, que siempre podrán existir, es mucho más fácil el trato cuando ambos discutan sobre criterios objetivos para solucionar un problema que cuando un obliga al otro a retroceder.

Estos criterios a los que aludimos deben ser claros, sencillos y prácticos, no dejando lugar a dudas acerca de lo acordado o decidido: un día fijo de reunión con horario determinado, un compromiso específico en dinero, un responsable puntual que se hará cargo de llevar adelante lo establecido, etc, son todos ejemplos de decisiones en base a criterios objetivos.

Con frecuencia solemos negociar largamente sin terminar de “cerrar” con claridad una decisión, con lo cual en el futuro se depende muchas veces de las buenas intenciones. Y ya se sabe que perdurables son éstas, las que muchas veces traerán nuevos conflictos, otras negociaciones, y en definitiva un desgaste mayor de energía para las partes.

En síntesis, con la buena voluntad no alcanza, ni tampoco sirven arreglos vagos o indefinidos como parches a un problema. Ten presente siempre al acordar:

Se práctico, concreto y objetivo.


Parroquia de San Miguel Arcángel  Pastoral Juvenil  www.pjcweb.org

_1056222231.doc
�




_1056222233.doc
�




_1056222234.doc
�




_1056222230.doc
�




