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~ El Conflicto

“La tension entre dos o mas entidades
sociales (individuos, grupos u
organizaciones) gue proviene de la

iIncompatibilidad de respuestas reales o
deseadas’.

Raven, Kruglanski,
“Power and conflict” (1970)
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El conflicto es una especie de
relacion social en que las
partes tienen o creen tener
objetivos iIncompatibles

Remo Entelman
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~~~  Motivos de anclaje
_aun conflicto

s T 1111 e

Cuestiones de relacion

Cuestiones de territorio

Cuestiones de bienes

Cuestiones de principios


http://www.dotmanagement.com.ar/blog/wp-content/uploads/2009/02/conflictos.jpg
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Métodos Tradicionales y Usuales para
Abordar el Conflicto

El Duelo. ;
La ViolenciaA ~\ ",
ey La Guerra. &
m La Ley. U

La Evasion del Conflictos \

La Fuerza.
/



http://www.google.com.ar/imgres?imgurl=http://jacoboreyesmartos.files.wordpress.com/2009/12/pelea1.jpg&imgrefurl=http://jacoboreyesmartos.wordpress.com/2009/12/09/resolucin-de-conflictos-desde-la-p-n-l/&usg=__UtZBN7RVQgzDW6oxONRpLa_LxQY=&h=480&w=432&sz=50&hl=es&start=344&um=1&itbs=1&tbnid=VuzmPzG_Zg_mYM:&tbnh=129&tbnw=116&prev=/images%3Fq%3Dconflictos%26start%3D340%26um%3D1%26hl%3Des%26lr%3D%26sa%3DN%26ndsp%3D20%26tbs%3Disch:1
http://1.bp.blogspot.com/_Izja7QwHHQs/SrZQO43pLrI/AAAAAAAAAAc/AsFfcSshQ8k/s1600-h/conflictos+de+pareja.jpeg
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Si practicamos
el “ojo por ojo,
diente por diente”,
el mundo entero estara
muy pronto

“ciego y desdentado”
Gandhi
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HE DECIDIDO ENFRENTAR
LA REALIDAD, ASI QUE
APENAS SE PONGA LINDA
ME AVISAN N
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Dessin @ Quino/Ediciones de la Flor, Buenos Aires



Nuestro desafig no consiste en
elimi \T‘ albicto,
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Meétodos adversariales— Métodos no adversariales.

Las partes estan
enfrentadas y son
contendientes

Un tercero suple la
voluntad de las partes al
tomar decision.

Si una parte gana, la otra
necesariamente pierde.

La decision se basa en
derecho (ley precedente)

Los disputantes participan
activamente y conjuntamente

Las partes mantienen el
control del procedimientoy
toman sus propias decisiones.

Se resuelve en base al
consenso.

Se buscan soluciones de
mutuo beneficio.

La decision se basa en los
intereses de los participantes.
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—— Metodos Alternos de
Resolucion de Conflictos

Facilitacion.

Conciliacion.

Mediacion.

Lobby.

Arbitraje.

Justicia de Paz
Construccion de Alianzas.



I itraje: las partes acuerdan someterse a la

decision de un tercero, denominado arbitro, quien,
en un proceso similar al de un juicio, dicta el laudo
correspondiente, conforme a derecho, que se
impone de manera coercitiva a aquellas.

* Conciliacion: Procedimiento voluntario por
el cual dos o mas personas involucradas en una
controversia, logran solucionarla, a través de la
comunicacion dirigida mediante recomendaciones
o sugerencias de solucion facilitadas por un tercero
que interviene para tal efecto.
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La Mediacion

Es un procedimiento de resolucion de
disputas, donde un tercero neutral -
mediador- conduce un proceso de
negociacion asistiendo a las partes para
que puedan poner de manifiesto sus
verdaderos intereses y necesidades,
logrando asi, un acuerdo que favorezca a
ambas, sin llegar al ambito de tribunales.
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- COMPONENTES DE LA NEGOCIACION:
Deben tenerse en cuenta los siguientes aspectos:

"I QUIEN NEGOCIA-SUJETOS

| QUE CONTENIDOS-MATERIA NEGOCIABLE

| DONDE LO HACE: ESPACIO

| ELEMENTOS: PODER -TIEMPO —INFORMACION
1 COMO SE NEGOCIA: Negociacion cooperativa 'y

competitiva.-



—_— B

MODELOS DE
NEGOCIACION
MODELOS MODELOS
COMPETITIVOS COOPERATIVOS:
-Negociacion es un -También denominado
Juego se suma cero. 'ganar-ganar” o ‘'para

-Se Intenta conseguir  la satisfaccion mutua“
objetivos a expensas
del adversario.



Wacién —COLABORATIVA= //

— Método Escuela de Harvard

0 Intereses

Los intereses representan el deseo real que
cada uno de nosotros desea conseguir en una
negociacion, aunque sean ocultos....

Son las ideas creativas que nos permiten buscar
las soluciones mas ventajosas para todas las
partes, aprovechando todos Ilos recursos
disponibles en la negociacion.

Las alternativas (estan fuera de la negociacion)
son acciones que la parte realiza, con alguien
distinto de la persona con la que esta
negociando



Wacién ~COLABORATIVA™ _—

— Método Escuela de Harvard

@ Criterios

Objetivos

Los criterios de legitimidad nos ayudan a solucionar
las diferencias basandose en bases independientes
de la voluntad de cualquier de las partes.

La comunicacion humana se caracteriza; -dos o mas
emisores/receptores; -Entre los que circulan mensajes en una serie
de idas y vueltas; -Por diferentes canales al mismo tiempo o
sucesivamente.

Una buena relacion nos permite manejar nuestras
diferencias de una forma eficiente, asi como una
mala relacion puede llegar a frustrar un acuerdo.

Los compromisos son los acuerdos que se obtienen dentro de la
mesa de negociacion. (deben ser claros, ejecutablesy duraderos)
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Los intereses son las necesidades, temores, deseos y preocupaciones
de las partes. Los intereses motivan a las personas, son los proponentes

silenciosos que estan detras de las posiciones.

La posicion es algo que ha decidido usted mismo, sus intereses son los
que motivaron que usted tomara esa decision. En otras palabras, los
intereses se diferencian de las posiciones, ya que éstas tultimas son nada
mas UNA forma de satisfacer un interés.

Piramide de los Intereses

Posiciones Lo que se afirma

Intereses Lo que se desea

Necesidades Lo que se debe tener
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Representacion de la jerarquia de necesidades de Maslow

PIRAMIDE
DE

moralidad, MASLOW

creatividad,
espontaneidad,
falta de prejuicios,
aceptacion de hechos,
/ resolucion de problemas

Autorealizacion

autoreconocimiento,
confianza, respeto, éxito

/ amistad, afecto, intimidad sexual \

seguridad fisica, de empleo, de recursos,
moral, familiar, de salud, de propiedad privada
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ﬁODO DE NEGOCIACION SEGUN LA ESCUELA

DE HARVARD

1.-SEPARAR LAS PERSONAS DEL PROBLEMA

2.-CONCENTRESE EN LOS INTERESES, NO EN LAS
POSICIONES.

3.-INVENTE OPCIONES DE MUTUO BENEFICIO

4. INSISTA EN QUE LOS CRITERIOS SEAN OBJETIVOS.
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METODO DE NEGOCIACION SEGUN LA
ESCUELA DE HARVARD

1.-SEPARAR LAS PERSONAS DEL PROBLEMA
1 Antes que todo, los negociadores son personas

1 Todo negociador tiene dos tipos de intereses: en la
sustancia y en la relacion.

1 Las negociaciones basadas en posiciones ponen la
relacion y la sustancia en el conflicto.

1 Separe la relacion de lo sustancial: enfréntese con

el problema, no con las personas.
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1- SEPARAR LAS PERSONAS DEL PROBLEMA

1A.-PERCEPCIONES:

1 Péngase en el lugar del otro

"1 No deduzca sus intenciones en base a sus temores

"1 No los culpe de su problema

"1 Comenten las mutuas percepciones.

1 Busque oportunidades de ser inconsistente con sus percepciones.

1 Haga que les interese en resultado dandoles participacion en el proceso.
1 Haga que sus propuestas sean consistentes con sus valores.

1B.EMOCION

1 Primero reconozca y comprenda las emociones, las de ellos y las suyas.

1 Procure que las emociones se hagan explicitas y recondzcalas como legitimas.
1 Permita que la otra parte se desahogue.

1 No reaccione ante un estallido emocional.

1 Use gestos simbolicos.
























ACTITUDES DE FONDO DEL NEGOCIADOR

3 ACTITUDES DE FONDO DEL NEGOCIADOR

Respeto por la libertad:

*El negociador debe trasmitir, estas actitudes de libertad, tanto en lo que dice como en lo que
siente.

No juzgar:

+»La actitud de no juzgar, esta intimamente relacionada con una de las caracteristicas del proceso
de negociacion, que es la neutralidad.

Paciencia infinita:

*+El negociador debe tomar conciencia que debe ser paciente, en lo que respecta a la otra parte,
con su personalidad, con sus humores, con la forma de comunicarse, etc. No debemos olvidar
que de la negociacion se sale a pasos, y a veces muy lentos.

Humildad:

*¢La humildad implica que el negociador debe serlo:

*Ante si mismo y
*Ante la otra parte



Relatos de los Conflictos

Su especifica version de los hechosy el pasado
(victima de la situacion)

Queja respecto del otro (el malo es el otro)

éu definicion del problema: s6lo puede
.‘3 solucionarse con cambio de conducta o posicion
9

28 del otro.

—
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incomunicacion
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http://www.google.com.ar/imgres?imgurl=http://1.bp.blogspot.com/_Cn33uZH3hgg/Sf7suNsA86I/AAAAAAAAGT8/3ElXdOf2DDk/s320/mafalda-comunicacion.jpg&imgrefurl=http://despertarycrecer.blogspot.com/2009/05/sobre-la-escucha-activa.html&usg=__GROjlp6jtaJTBkithvUO2e5bLdI=&h=209&w=180&sz=11&hl=es&start=6&um=1&itbs=1&tbnid=O7Y7Fm2VuS_VGM:&tbnh=106&tbnw=91&prev=/images%3Fq%3Dcomunicaci%25C3%25B3n%2Bmafalda%26um%3D1%26hl%3Des%26lr%3D%26tbs%3Disch:1
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La comunicacion en los conflictos

[.a mala comunicacion es la causa de
muchos conflictos.

'

/
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Una buena comunicacion ayuda a resolver
conflictos.


http://marcesau.files.wordpress.com/2008/08/comunicacion.png

“Prejuicios que dan lugar a respuestas
negativas:

Existe yna sola y unica verdad.

El mundo en blancoy negro. :. 2

El desacuerdo como enemistad



~ OBSTACULQS PARA LA COMUNICACION

Mandar, dirigir, decir lo que tiene que hacer
la otra persona (Tienes que__ )

Amenazar (Como no lo hagas__ )

Sermonear (Ya te he dicho )

Dar lecciones (Mi experiencia me dice )
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OBSTACULOS PARA LA COMUNICACION

/

Aconsejar (Lo mejor que puedes haceres_ )
Consolar, animar (Ya se te pasara_ )

Dar la razon (Estoy de acuerdo )

Quitar la razon (Eso es una tonteria__ )
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~ OBSTACULOS PARA LA COMUNICACION

Insultar (Eso te pasa por tonto )
Interpretar (En el fondo quieres )
Interrogar (Donde, cuando, por que__ )

Ironizar (Reirse del otro )
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"ESCUCHA ACTIVA |

Nos ponemos en el lugar de la otra persona.

Comprendemos lo que esta diciendo y lo
que esta sintiendo.

Decimos lo que nosotros hemos entendido
de lo que nos ha dicho.

Destacamos el sentimiento que nos ha
trasmitido. _contexto

(s mensaje (& y
/ 3 ’ h \\
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~Acciones de |a Escucha AttTva/

Mostramos interes.
Intentamos Clarificar.
Repetimos lo que ha dicho.
Reflejamos los sentimientos.
Resumimos

Escuchamos-Preguntamos-Repetimos-Resumimos



~— BUSQUEDA DE JUSTI
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JUSTICIA FORMAL

TRIBUNALES

JUSTICIA DE LOS
ACUERDOS

MEDIACION




PROCESO

MEDIACION

—

S e
&

Publicidad Confidencial Normalmente
Publico

Relacion entre Cooperacion Antagonista

las partes

Enfoque Acento en el Mira al pasado
futuro

Método de Compromiso Endurecimiento

negociacion de posturas

Comunicacion Se fomenta Bloqueada

Resultados Ganar/Ganar Ganar/Perder

Cumplimiento

Generalmente

respetado

Impugnado, por lo
regular



s enire rnediar y juzgar

PROCESO MEDIACION JUICIO —
¢ Quién decide? Las Partes El Juez @
¢ Quién controla? Las Partes El Juez/Los

Abogados
Procedimiento Informal Formal, con base en

la Ley

Tiempo para
resolucion

Dias 0 semanas

De meses a aitos

Reglas para las
Pruebas

No existen

El acordado o la Ley
Procesal Civil




= 1La MedM

de aplicacion

2 Mercantil

2 Penal

2 Laboral

a Civil

» Comunitario
s Escolar

s Familiar...




L
Procedimiento informal
con estructura

Es un procedimiento
no adversarial.

Equilibrio e Igualdad
entre las partes

Confidencial.
Dialogica.
Voluntariedad.

Neutralidad.

Acuerdo mutuamente
aceptable

Acento en el futuro.

Creativo.
Empoderamiento.
Rapido.
Connotacion positiva.

Colaborativo.
Flexibilidad
Economico.

Tercero neutral
facilitador de la
comunicacion
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LA

"CONCEPTO DE MEDIACION COMUNITARIA

“Intervencion de un tercero imparcial que
asiste a las personas que estan involucradas en
un conflicto facilitando un dialogo que les
permita llegar a un acuerdo consensuado. Las
cuestiones sobre las que Interviene son aquellas
que afectan a la Comunidad.”



:QUIENES SON LOS/LAS
MEDIADORES(AS)?
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Cualguier persona puede ser
Mediador(a), sin embargo, en lo
formal los/las mediadores(as) son
profesionales del area social
(Abogados, Psicblogos, Asistentes
Socilales, otros), capacitados y
entrenados para escuchar, guiar y
estimular a las partes de un
conflicto, en la busqueda de
soluciones propias al problema
gue estan viviendo.
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CONDICIONES ESENCIALES DEL / LA
MEDIADOR

Haber recibido formacion teorica adecuada

Haber recibido una formacion ética

Haber sido preparado o adiestrado para el
ejercicio practico




Direccion de
Centro de
Mediacion
Municipal




Ak Direccion del

Centro de Mediacion Municipal
; CUAL ES SU MISION?

Dirigir, Administrar y Gerenciar el Centro Municipal
de Mediacion.

Promovery garantizar la realizacion de procesos de
mediacion y la aplicacion de técnicas de facilitacion'y
negociacion en las cuestiones que lo requieran.



i,/QUE ES EL CENTRO DE MEDIACION?

:CUAL ES SU MISION?

:QUE OFRECEMOS?

¢NUESTRO OBJETIVO FINAL?
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EN LO COMUNITARIO

EJES SUSTANCIALES
Interviene en el ambito de la prevencion
Intervencion desde el territorio local
Se basa en la participacion ciudadana

Interviene en el conflicto especifico



ACTIVIDADES ESPECIFICAS EN LO COMUNITARIO
1.- PROMOCION Y DIFUSION DEL CMC

2.- CAPACITACION A VECINOS Y ACTORES
SOCIALES EN MEDIACION

3.- SENSIBILIZACION DE LA COMUNIDAD
' EN LA CULTURA DEL DIALOGO Y LA
| JUSTICIA DE LOS ACUERDOS

" 4.- PRESTAR SERVICIOS DE

MEDIACION EN CONFLICTO"

VECINALES ,

5.- CONFORMACION DE REDES A
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“BENEFICIOS QUE APORTA A LA COMUNIDAD LA
MEDIACION

*Aceptacion voluntaria de la norma social

‘La sentencia judicial aumenta las heridas sociales en
esquema de ganadores/perdedores

*El acuerdo como valor social

Autocomposicion de conflictos
‘La mediacion como enfoquey técnica

‘Impulsar una cultura desjudicializadora de la vida
cotidiana y social.
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Materias Excluidas
a) Las cuestiones en que esté interesado el orden
publico, o sea, indisponible para los
particulares.

b) Aquellas en las que el Estado Nacional,
Provincial, = Municipal o  sus  entes
descentralizados sean partes.

c) Causas penales.
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= No es posible aplicar la mediacion cuando:
o Se debe probar |la verdad de los hechos.
o Una de las partes tiene principios que son innegociables;
o Una de las partes persigue un interés de castigo respecto de la otra;
o Una de las partes no tiene interés en llegar a un acuerdo;
o Una de las partes tiene pretensiones desmesuradas;
o Hay incapacidad para negociar porque una de las partes sufre de algun

trastorno_o_limitacion_psicologica, que lo/la incapacite para llegar a un

acuerdo o que permita prever que ese acuerdo no se cumplira;

o Las relaciones de poder son insuperables; Estructuras jerarquizadas;

o Hay violencia hacia menores; Violencia domestica;







Por una gestion lleno de piedras.-.
~—— (teoria positiva del conflicto)

El distraido tropezo con ella.

El violento la usé como proyectil.

El emprendedor construyo con ella.
El caminante cansado, la usé como asiento.

Para los ninos fue un juguete.

Drummond hizo poesia con ella.

David maté a Goliat.

Michelangelo extrajo de ella, la mas bella escultura.
En todos los casos la diferencia no estaba en la piedra,
sino en el hombre.

No existe piedra en tu camino gue no puedas
aprovechar para tu propio crecimiento.



