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Dependiendo de donde veas las cosas,
la percepcion de la realidad puede ser muy distinta.
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Creamos nuestra realidad a partir de
TRES PROCESOS DE MODELADO:

GENERALIZACION
DISTORSION
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DINAMICA DEL CONFLICTO

ESTANCAMIENTO
ESCALADA DESESCALADA
 Cambio de tacticas suaves a duras e« Aumento de la comunicacién
 Cambio de un problema a muchos e “Salvar la cara” e Construccidon de momentos

* Cambio de dos personas a muchas * Iniciativas conciliatorias




PRINCIPIOS DE LA NEGOCIACION
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CAJA DE HERRAMIENTAS
DEL MEDIADOR




EL PARAFRASEO

1° Herramienta

. e Después de que cada parte termina
JelNpless | de contar por primera vez la version
de su historia.

e Preguntando: “A ver si entendi bien...”

e \Vos Juan decis que él, Pedro, te dijo
cosas que a vos no te gustaron...




LA PREGUNTA

2° Herramienta

e Falta informacion
Jel/nNpiers | e Se generaliza (siempre... nunca... todos)
e Se distorsiona (El no quiere solucionar esto...)

e Logrando empatia




LA PREGUNTA

2° Herramienta

Es conveniente NO hacer...

* Preguntas que se respondan Sl o NO cuando el
objetivo es cambiar el mapa.

* Preguntas que distraigan sin sentido o
empantanen.

* Preguntas que lleven a las partes a estados
emocionales adversos: “¢ Qué pasaria si te insulta
de nuevo?”



ESCUCHA ACTIVA

3° Herramienta

e Cuando una o ambas partes estan con

¢ CUANDO? :
mucha carga emocional.

e Escuchando en silencio
e Con empatia

e Confiando en que cuando el otro exprese y
descargue su emocion, podra encontrar en si mismo
la solucion.




LA ESCUCHA ACTIVA

3° Herramienta

e Pacienciay tiempo

e Confianza

e \er bajo el agua.

e Respeto por el estado afectivo de la parte.

e Devolverle a la parte su estado en forma afirmativa.

Ir reconociendo el estado emocional de |a parte
e ir diciéendoselo.

Es muy aliviador para quien esta muy cargado
afectivamente, ser escuchado activamente.




EL LENGUAIJE “YO”

4° Herramienta

e Para poner en palabras las emociones sin
involucrar al otro, evitando que el conflicto
aumente mediante el ATAQUE — DEFENSA.

e Preguntando: “Juan, podria ser que vos
sientas... (enojo, bronca...)




Si el mediador no atiende a las emociones interviniendo
para que se expresen adecuadamente y disminuyan...

... ellas estaran interfiriendo y sera muy dificil que
las partes se entiendan.

Cunando vo se poven palabras

adecnadas a las emocioves,
estas se actaw.




Mutuo
entendimiento

Las
herramientas
permiten

Las partes
puedan sacar la
carga emocional

Que el
mediador sea
un PUENTE




FORMA ACTIVA DE ESCUCHAR

)
e DESEO y TIEMPO de escuchar al otro

* ACEPTAR
* CONFIAR
* RESPETAR

* FLEXIBILIZAR /




Lo que NO debe hacerse

Dar ordenes. \
Dar advertencias

Dar sermones

Aconsejar

Dar argumentos légicos

Juzgar

Poner apodos, avergonzar
nterpretar

Consolar /
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Protagonistas

El Poder

Las Percepciones

Las Emociones

ESTRUCTURA Las Posiciones e Intereses
DEL
CONFLICTO Los Valores

PERSONAS

Dinamica

PROCESO La Relacion y Comunicacion

CAUSAS Estilos de Enfrentamiento

CONTEXTO



MODOQOS DE RESPONDER AL CONFLICTO
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"Satisfacer los

_))))
bajo Cooperacion alto
"Satisfacer los intereses de los demas"



CONSECUENCIAS POSITIVAS
(CONSTRUCTIVAS)

Intercambio de informacion e ideas

Aumenta la motivacion e innovacion
Se aceptan las diferencias
Identificacion de intereses y necesidades

Construccion de relaciones auténticas y
duraderas.

Fortalecimiento de la comunicaciéon y
empatia.

Surgen nuevas soluciones positivas futuras

Se facilita el cambio.

CONSECUENCIAS NEGATIVAS
(DESTRUCTIVAS)

Se deterioran las relaciones.

Se interrumpe la comunicacion

Se dificulta la empatia

Se lastiman los sentimientos

No se sabe cdmo actuar.

Se polarizan las actitudes.

Se pierde tiempo, energia y dinero.

Se calcifica la creatividad.

Se toman decisiones prematuras y pobres

Escalada del conflicto.




