MATERIALES DEL CURSO DE FORMACION EN
MEDIACION POLICIAL

1. COMUNICACION

Componentes de la comunicacion:

ELEMENTOS DE LA COMUNICACION

codigo

Emisor/ : Receptor
2 — mensaje — -t
decodificador J decodificador

canal /

Feed- back

ruido

Contexto- situacion (referente)

Importancia de la comunicacion:

- La comunicacion clara es una herramienta necesaria para entender a
los otros y a los problemas que pueden llevar a conflictos.

- Una comunicacion poco clara puede ser la misma causa del conflicto.

- La comunicacion nos podra ayudar a entender las diferencias en
valores culturales e ideologicos que causan o complican muchos

conflictos.



Componentes del proceso comunicacional:
1. Componente digital: el lenguaje, “lo dicho”.

2. Componente analdgico: lo para-linguistico, no-verbal, “cémo se dice”.

Cuando hay incongruencia entre estas dos vias, tendemos a hacer prevalecer

la informacién no-verbal.

Factores que influyen en la comunicacion:

VALORES:

Nuestros valores estan basados en nuestras creencias. Definen quienes somos
y nos sirven para guiar las decisiones que tomamos sobre cdmo vivir nuestras
vidas. Sera dificil que la comunicacién se lleve suavemente a no ser que esta
diferencia de valores sea identificada y que cada persona esté abierta a
apreciar y comprender los valores del otro y cdmo estos valores afectan a la
conducta.

PERCEPCIONES

Los psicologos saben desde hace tiempo que dos individuos que experimentan
el mismo suceso o0 que miran el mismo objeto, pueden percibir cosas muy
diferentes (anciana/joven). Cuando dos personas tienen distintas percepciones

del mismo suceso puede haber incomprension y conflicto.

ASUNCIONES

Una asuncién es una afirmacién o juicio cuya veracidad se acepa sin prueba ni
demostracion. Las asunciones acerca de otras personas 0 situaciones,
provienen de nuestros valores y percepciones. Los estereotipos que son
suposiciones mantenidas® por mucha gente, son formas que con frecuencia

toman las asunciones. Cuando dos personas entran en discusién con



asunciones muy distintas acerca del objeto de discusion o acerca de su

relacion, hay una amplia oportunidad para que se de una mala comunicacion.

ESTILOS DE COMUNICACION

Existen tantos estilos comunicativos como gente intentando comunicarse. La
proximidad al hablar con el otro, el tono y el volumen de nuestra voz, las
palabras que usamos, son aspectos de nuestro estilo comunicativo. Aunque
unos estilos muy parecidos no garantizan un intercambio facil, una similitud en
dichos estilos hace mas comodo para dos personas el centrarse en el

contenido de cualquier discusion.

Los mensajes son recibidos por los sentidos:

La comunicacién no verbal es inconsciente, por lo que no miente jamas,
proporcionandonos mucha informacién. Esta informacion contrastada con la
obtenida a través del lenguaje verbal, puede ayudarnos a detectar
incongruencias del interlocutor. No obstante no hay que ser excesivamente
dogmatico juzgando las posturas, sin tener en cuenta el contexto (una persona
con los brazos cruzados, no siempre quiere decir que estd en postura

defensiva, puede simplemente significar que tiene frio).

Los mensajes son recibidos por los sentidos segun los siguientes porcentajes:
Vista 81%
Oido 10%
Olfato 6%
Gusto 1,5%
Tacto 1,5%

Para interpretar los gestos:
+ No debemos de hacerlo de manera aislada.
+ Se deben de buscar los elementos conjuntos.
+ Se debe de considerar el contexto.
+ Se debe de reconocer las diferencias culturales.



Agami*

Comunicacion no verbal:

; [/

I e Efecto espejo: Hay una cierta
tendencia en el genero humano a buscar personas parecidas a si mismas y a
asemejarse entre si después de afios de convivencia. El objetivo del efecto
espejo es crear confianza en el interlocutor de una manera dinamica imitando
el lenguaje corporal y la forma de hablar; sin embrago no se debe eyagerar o

hacer demasiado evidente ya que generaria el efecto contrario.

Barreras en la comunicacion:
-Carga emocional

-Valores

-Creencias

-Percepciones

-Prejuicios

-Inferencias

-Barreras Fisicas

-Deficiencias en la retroalimentacion



Qué no hacer en comunicacion:

CRITICAR “Bueno, tu te lo has buscado”
INSULTAR “Tu atontado, gilipollas...”
DIAGNOSTICAR “Estas diciendo eso por que te sientes culpable”

Todas estas respuestas juzgan a la otra persona y por lo tanto imponen el
punto de vista del hablante. La otra persona a menudo se sentira

incomprendida y amenazada, y es mas probable una reaccion defensiva.

ORDENAR *“Vete a arreglar eso ahora mismo”

AMENAZAR “Si no estas de acuerdo con estos términos, te demando”
MORALIZAR “Deberias disculparte con ella”

PREGUNTAS EXCESIVAS, INAPROPIADAS “¢Cuando ocurrié? ¢Lo

sientes?”

Cada una de estas respuestas son intentos de solucionar el problema de la otra
persona. Pueden ser directivas, manipuladoras o coercitivas y pueden

empeorar el problema.

DESVIAR TEMA/PERSONA “Si eso te parece un drama, espera a
escuchar lo que me pas6 a mi”
ARGUMENTACION LOGICA “Si te dejas las llaves en el coche, puedes
esperar que alguien te lo robe”

DAR POR SEGURO “Tu sabes como hacerlo, superaras la situacion”

Empleando tales respuestas, a menudo intentamos sentirnos algo mejor, mas

que ser verdaderamente Utiles a la otra persona.



2. APTITUD SOCIAL: ESCUCHA ACTIVA Y
ASERTIVIDAD

2.1 Escucha activa

Definicion:

Supone captar, tanto lo que nos esta transmitiendo el emisor con sus palabras,
como los sentimientos y pensamientos que subyacen a las mismas. Implica
ponerse en el lugar del otro y hacerlo consciente de que su mensaje ha sido
comprendido. Significa dejar de lado el propio punto de vista para “sintonizar”
con el interlocutor. Se utiliza para obtener mas informacion, corroborando
datos, lo hacemos preguntando, parafraseando, pidiendo aclaraciones,
acotando y contextual izando. Es una forma de responder que implica el
conocimiento de los pensamientos, sentimientos y experiencias de los otros, o
lo que es lo mismo, la empatia. Ello pone de manifiesto que el oyente,
considera que la comunicacion es un proceso en el que lo que se dice merece
ser oido y entendido. Permite intercambiar y comprender tanto verbal como no
verbalmente informacién sobre sus valores y estilos de comunicacion. Cuando
nos mostramos empaticos, con respeto, y sin juzgar al que tenemos delante,
éste se anima a seguir contando y asi expresando sus pensamientos y
sentimientos.

La escucha activa resulta dificil, puesto que nos hace que nos centremos y que
seamos objetivos en situaciones en las que normalmente emitimos opiniones,
juicios y emociones. A esto se le une, que debemos prestar atencion a los
valores, necesidades y sentimientos de los otros, y que en muchos casos estan
muy ligados a su educacion cultural.

Las técnicas de escucha activa son: mostrar interés, clarificar, parafrasear,

reflejar y resumir, empalizar.



Pautas de la escucha activa:
e Ponerse en lugar de la otra persona
e Demostrar comprension y aceptacion a través de comportamientos no
verbales:

v' Expresion de la cara y gestos acogedores.
v' Tono de voz suave
v Contacto visual.
v' Postura corporal receptiva.

Repetir los pensamientos y sentimientos mas importantes manifestados

por la persona.

No interrumpir, dar consejos o0 sugerencias.

Permanecer neutral.

Hacer preguntas abiertas

Proceso de la escucha activa:

FASE 1: captacion

1. MENSAJES VERBALES: A través de ellos se capta toda la informacion
referente al conflicto (nlcleo, partes implicadas)

2. MENSAJES NO VERBALES:

» Comunicacion paraverbal (tono, volumen, timbre de la voz)

* Gestos faciales, de las manos, posturas

FASE 2: feedback

Dar muestras de atencion, estar centrad@, interesad@...) a traves de:
Gestos faciales
Postura
Expresiones verbales (parafraseo, preguntas, resumen, reflejo)
Expresar credibilidad



Como se escucha:
Atencion fisica: la postura fisica debe ser
» colocarnos en frente.
» leve inclinacion hacia delante.
» brazos y manos sueltos.
» contacto visual frecuente.

Buscamos comunicar interés

Observar: observamos su comportamiento no verbal
» postura del cuerpo.
» movimientos del cuerpo.
» expresiones faciales.
» cOmMo se expresa.
Buscamos captar los sentimientos, emociones, estado de animo e

incongruencias con su comunicacion verbal.

La pregunta como herramienta:

= CERRADAS. Se resuelven a través de una informacion concreta y
no permite mas dialogo. “¢,qué edad tienes?”

= ABIERTAS. No se resuelven con un solo enunciado, sino que
permite que se explaye. “¢,como te sientes con tus vecinos?”

= ESTRATEGICAS. Hacemos un resumen de la situacion vy
planteamos la situacién para comprobar que es correcta.

= CIRCULAR. Obligar a una de las partes a que se ponga en el lugar
de la otra parte y a que en esa situacion nos responda. Se trata
de que se imagine cdmo se encontraba la otra persona en la

situacion objeto del conflicto.



Técnicas de la escucha activa:

1. Mostrar interés. El objetivo es mostrar interés y favorecer que nos hable, que
nos cuente. No debemos mostrar acuerdo o desacuerdo, sino utilizar palabras
neutrales, solo recopilar informaciéon. Podemos mostrarselo de una manera no
verbal, moviendo afirmativamente la cabeza, o verbal, usando palabras

neutras, como “¢ puedes contarme mas sobre esto?”.

2. Clarificar. Nos permite obtener mas informacion, para comprender mejor lo
que la persona nos esta contando o cual es el problema. Debemos hacerle
cuantas preguntas creamos oportunas, como “¢cuanto tiempo ha durado esta
situacidén?, ¢cdmo reaccionaste en ese momento?”. Es mejor utilizar preguntas

abiertas, para asi provocar que la respuesta sea mas amplia.

3. Parafrasear o Repetir. Consiste en repetir con nuestras palabras lo que nos
han contado, sus ideas y sus pensamientos. De esta manera demostramos que
le hemos escuchado y le hemos entendido, asi mismo nos permite comprobar
que lo que nos ha querido contar es lo que nosotros hemos entendido.

Podemos decir algo del tipo “lo que quieres decir es...”, “¢,No es asi?”.

4. Reflejar. Mostramos que entendemos los sentimientos que hay detras de lo
que se ha expresado. Se trata de decir con nuestras palabras, cuales son los
sentimientos que hay tras lo que nos acaban de contar. Ayuda a que el que
habla, clarifique sus sentimientos o puede ayudarle a reconocer sus
sentimientos. En esta etapa se trata de decir cdmo se siente la persona, de ver
qué sentimientos tiene y ayudarle a que sepa qué es lo que le pasa, que sea
consciente de ello. Pero no debemos de olvidarnos de utilizar palabras
neutrales, es decir, “te sientes preocupado” en lugar de “te sientes enfadado”.
“Pareces frustrado por...”, “Parece como que te sintieras muy furiosa por lo que

ocurrié”.



5. Resumen. Consiste en agrupar la informacion que nos van dando, tanto la
que se refiere a sentimientos como a hechos. Ofrece al que habla una buena
oportunidad para corregir o afiadir algo sobre lo ya dicho. “Entonces, si no he
entendido mal, A peg6 a C y a ti te ha molestado que te vean como el causante

de la pelea”.

6. Validar. Consiste en reconoce el valor, el esfuerzo y los sentimientos del que
habla. Cuando parafraseamos y reflejamos estamos mostrando empatia al
comprender los sentimientos y pensamientos. Cuando validamos, estamos
mostrando empatia a través de reconocer la importancia de sus experiencias.
“Aprecio mucho el tiempo que estas dedicando a hablar sobre este tema”,
“Debe de ser algo muy duro, llegar hasta el final”.

Esta herramienta no se puede usar, cuando hay algo que nos interfiere o
impide centrarnos en el otro. Pueden ser varias las razones, tenemos prisa,
una de las partes del conflicto hace o dice algo inadmisible para nosotros. En
estos casos es mejor no empefiarnos en comprender al otro y cortar el proceso

o hablar en primera persona.

Técnicas Objetivos Procedimiento

o No estar en acuerdo ni
) Comunicar interés. Favorecer -
Mostrar interés en desacuerdo. Utilizar
gue el otro hable.
palabras neutrales.

Aclarar lo dicho. Obtener mas | Preguntar. Pedir que
Clarificar informacion. Ayudar a ver | aclaren algo que no has

otros puntos de vista. entendido.

Demostrar que le hemos
escuchado y entendido. | Repetir las ideas,
Parafrasear Comprobamos que lo que | pensamientos y hechos

nos ha querido contar, es lo | basicos.

que hemos entendido.
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Mostrar que se entienden los
sentimientos. Ayudamos a | Reflejar los sentimientos

Reflejar » -
clarificar sus sentimientos o a | del que habla.
gue los reconozca.
Agrupa los sentimientos y los
) hechos. Oportunidad para | Repetir los hechos y las
Resumir

corregir o afadir algo sobre | ideas principales.

lo que ha dicho.

2.2 Asertividad

Empatia vy asertividad

Las principales areas de las habilidades sociales son la empatia y la
asertividad.

Escuchar activamente mejora cuando:

El emisor es asertivo en su expresion y el receptor muestra empatia con el

emisor.

Pero ¢, Qué es la empatia?

La empatia consiste en ser capaces de ponernos en el lugar de la otra
persona. Es decir, colocarnos en sus zapatos.

Considerar las cosas desde su punto de vista, sus intereses, necesidades,
valores. Existen dos tipos de empatia: la empatia cognitiva (entendemos la
razon por la que piensa asi) y la empatia emocional (entender la razén que
hace que se sienta de ese modo).

La empatia facilita la comunicacion y si somos empaticos lo normal es que lo
expresemos a los otros. No es suficiente ser empéticos, sino que también
debemos de parecerlo. De ahi la relevancia que tiene la comunicacion verbal o
no verbal en mediacion.

La asertividad, consiste en la autoafirmacién y defensa de los derechos
personales, incluyendo la expresion de los propios sentimientos, preferencias,
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opiniones y necesidades, de manera adecuada, respetando al mismo tiempo
los derechos de los demas. Ser asertivos nos ayuda a ser nosotros mismos y a

mejorar nuestra relacion con los demas, haciéndola mas directa y honesta.

Actuar de forma asertiva implica en pocas palabras:

- Expresar lo que queremos de modo directo, honesto y adecuado.
- Indicando claramente lo que deseamos de la otra persona,
- Mostrando respeto por ella, y evitando asi costes emocionales y

cuidando la relaciéon con el otro.

Los emisores de un mensaje tienen diferentes actitudes, intereses,
exigencias y expectativas...
- La empatia facilita la compresion del contenido real de un mensaje. Pues
cuando somos empaticos podemos entender mejor al otro, le reconocemos,
nos hacemos conscientes de su subjetividad y de que puede pensar y sentir de
forma diferente a nosotros.
- La asertividad hace que el receptor siga escuchando nuestro mensaje
sin sentirse agredido, sin comenzar a pensar la forma en la que defenderse de

lo que le decimos.

2. 0uién debe de ser asertivo?

Debemos de ser asertivos nosotros como mediadores pues somos los guias
del proceso de comunicacion. De esa forma ensefiaremos de forma implicita
unas pautas de no agresion a las partes. Aunque no se logre un acuerdo
podemos lograr transmitir unos esquemas de comunicacién que no conocian y
que podran utilizar en sus procesos de comunicacion desde ese momento en
adelante.

También deseamos que las partes sean asertivas pero es una labor mas
ardua pues ellos estan implicados en el conflicto y su vision es subjetiva y llena
de emociones que pueden inundarles en determinados momentos.

Estilos de comunicacién interpersonal
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Existen tres estilos basicos de comunicacion interpersonal. El estilo agresivo,
asertivo e inhibido, pasivo o sumiso.

Los estilos mas comunes suelen ser el agresivo y el pasivo aunque también
existe una combinacion entre ambos estilos que seria el estilo pasivo -
agresivo. Este estilo pertenece a aquellas personas que no se atreven a
mostrarse directamente agresivas pero lo hacen de forma indirecta. (Un

ejemplo metaférico seria aquel que tira la piedra y esconde la mano).

La conducta pasiva. Yo no tengo derecho, tu si.

La conducta de este tipo se caracteriza por la pasividad, el retraimiento, la
tendencia a adaptarse excesivamente a reglas externas o a los deseos de los
demas, sin tener en cuenta sus intereses, sentimientos, derechos y opiniones.

La ventaja de ser una persona que actla de esta forma es que raramente se
recibe un rechazo directo por parte de los demas. El inconveniente es que los
demas se pueden aprovechar de uno y se acaba por acumular una pesada
carga de resentimiento y malestar.

Cuando somos pasivos:

e Evitamos la mirada, apenas se nos oye, no expresamos eficazmente
nuestros sentimientos y pensamientos, permitimos que se violen
nuestros derechos.

e Utilizamos frases como: “quizas tengas razon”; “supongo que sera asi”,

“entonces, no te molestes”.

Conducta agresiva. Yo tengo derecho, tu no.

La conducta agresiva es una conducta no asertiva, opuesta la pasiva. No
respeta los derechos, sentimientos e intereses de los demas. En su forma mas
extrema incluye: ofender, provocar o atacar.

En ocasiones ayuda a conseguir lo que uno quiere mediante la pelea, la
acusacion y la amenaza. Pero quien utiliza este estilo se gana la enemistad de
los demas que suelen responder alejandose de un individuo de este estilo.

Cuando somos agresivos:
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e Ofendemos verbalmente, mostramos desprecio, no reconocemos al otro,
somos groseros, hacemos gestos hostiles y amenazantes.

e Empleamos frases como: “Esto es lo que pienso, eres estupido por
pensar de otra forma”,” Esto es lo que yo siento, tus sentimientos no son

importantes”, “Harias mejor en...”, “deberias”...

Existen diferentes areas y ambitos en la vida, y no siempre nos comportamos
con el mismo estilo en cada una de ellas (en familia, en el trabajo, salud,
valores, necesidades). Decir que un individuo sélo utiliza un estilo de los que
estamos hablando es generalizar excesivamente. Podemos utilizar un estilo
dependiendo de la persona con la que estemos, la situaciébn emocional que
tengamos en ese instante, de qué estemos hablando, etc.

Conducta asertiva. Yo tengo derechos, tu también.

Las personas asertivas:
- Se expresan en 12 persona.
- No dafian la relacion.
- No son acusatorios.
- Tienen mayores posibilidades de resolucion.
Esta claro que no provoca lo mismo que las cosas que digan de forma tan
diferente como por ejemplo la siguiente situacion:
- Tu eres... + (calificativo) (escalamiento del conflicto) -> LO SENTIMOS
COMO UNA AGRESION
- Cuando td... me siento... (Es imposible ofender, las percepciones son
individuales y subjetivas, atacamos a nadie, sélo damos nuestro perspectiva).

Cuando somos asertivos:

— Decimos lo que pensamos y cOmo nos sentimos.

— No humillamos, desagradamos, manipulamos o fastidiamos a los demas.
— Tenemos en cuenta los derechos de los demas.

— No siempre evitamos los conflictos, pero si el maximo numero de veces.
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— Hablamos con fluidez y control, seguros, relajados, con postura recta y
manos visibles, utilizamos gestos firmes sin vacilaciones, miramos a los 0jos
Utilizamos frases como:

- “Pienso que...”, “Siento...”, “Quiero...”, “Hagamos...”, “¢, Qué te parece?”

Reflexion:

¢, Con qué forma de reaccionar se dafia menos la relacion interpersonal?
¢Podria haber reaccionado de forma asertiva en una situacion en la que
reaccioné de forma agresiva o inhibida?

- ¢, Habrian cambiado las consecuencias?

Una comunicacién correcta debe cumplir cuatro condiciones:
— Usar palabras y gestos adecuados

— Defender bien los propios intereses

— Tener en cuenta los argumentos y los intereses del otro

— Encontrar soluciones de compromiso razonables para ambas partes.
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3. DINAMICA DEL CONFLICTO

PERCEPCIONES

Las imagenes equivocas, pueden generar conflictos. Asi que hay que tener
presente que:

-Las cosas no son siempre lo que parecen en principio.

-Tenemos que defender constructivamente nuestro punto de vista.

-Acostumbran existir mas detalles de los que percibimos en un 1° momento.

CONFLICTO

El conflicto es una situacion en la que dos 0 mas instancias se perciben
expresamente como incompatibles, o son catalogadas como tal por un
observador externo.

Siempre que hay un conflicto hay dos posturas, ya que podemos tener distintas
percepciones de una misma cosa.

Cada persona tiene un punto de vista particular sobre la realidad; las primeras
narraciones de un conflicto son muy cerradas y el trabajo de los mediadores
consiste en trabajar sobre estos puntos de vista para abrir las historias y
permitir nuevas lecturas. Poco a poco, se ha de avanzar hacia la construccién
de una que incluya los elementos mas significativos para cada persona.

Una vez generado el conflicto, existen distintos estilos de abordaje: evitacion,

acomodacion, negacion, confrontacion y solucion.

ESCALADA DEL CONFLICTO

- Aumento de las manifestaciones de coélera, miedo...
- Una de las partes se siente amenazada.

- Se involucra a mas personas para crear bandos.

- No existe interés en mantener la relacion.

- No se satisfacen las necesidades de las partes.

- Falta de habilidades para comunicarse
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Ante esta situacion, una vez detectado el conflicto, existen en las partes 3 tipos

de orientaciones motivacionales: individualista, competitivo y cooperativa.

PROCESO: DINAMICA DEL CONFLICTO
- Cuando surge un conflicto la intensidad no acostumbra ser elevada.
- A medida que no se resuelva va sufriendo trasformaciones incrementales.

- En un momento determinado se produce el estancamiento

ESTANCAMIENTO

- Fracaso de las tacticas competitivas.

- Agotamiento de los recursos necesarios.
- Falta de apoyo social.

- Inaceptabilidad de los costes.

CAMINO A LA DESESCALADA

- Trabajar las pautas de comunicacion.

- Desenvolver la asertividad.

- Transmitir no solo ideas, si no sentimientos y emociones.

- Analizar y buscar soluciones creativas, satisfactorias y colaborativas.

- Separar a la persona del problema, para no atacar a la otra parte en lugar de
trabajar e la solucion.

- Superar distorsiones y estereotipos: humanizar al/ la otro/a.

- Pasar del tu al yo, buscar soluciones de manera activa.

MANIFESTACION DE LA DESESCALADA

1. Las emociones son expresadas directamente, en lugar de dejarse llevar por
ellas

2. Las amenazas son reducidas o eliminadas

3. Las partes hablan directamente con todos los implicados o emplean terceras
partes neutrales

5. Se reconocen o satisfacen necesidades importantes
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6. Las partes tienen habilidades para la comunicaciéon y la solucion de

problemas o bien introducen a un 3° neutral

SISTEMAS DE RESOLUCION DE CONFLICTOS

1.-Sistemas de autotutela. Se caracteriza por la solucién coactiva del conflicto.
2.-Sistemas heterocompositivos. Un tercero es el encargado de poner fin al
conflicto.

3.-Sistemas autocompositivos. Son las propias partes las que ponen fin al

conflicto.
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4. NEGOCIACION

DEFINICION
Es el proceso mediante el cual dos o mas partes en conflicto alcanzan mutua
satisfaccion, a través de la utilizacion de diversas técnicas y de una

comunicacion efectiva.

ENTORNO GENERAL
Variables clave:
® Conocer lo mejor posible a la otra parte

Prepararse muy bien

Tener una estrategia clara, argumentos, anticipar objeciones

Utilizar técnicas psicologicas aplicables al proceso de negociacion

Identificar: concesiones, acuerdos, contrato

Marco:
El “Marco de la negociacion”, se refiere al contexto general:
® Lugar y costumbres predominantes (Cultura de la empresa o del
pais)
Forma de negociar
Entorno fisico

Tiempo para la negociacion

Idioma- lenguaje

Partes:

Minimo dos partes en litigio

Necesidad de negociar

Relacion de poder y grupos de referencia representados
Conocimiento e informacion sobre el otro

Intereses y aspiraciones

Estilos de negociar

CARACTERISTICAS DE LOS NEGOCIADORES EXCELENTES
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Un estilo ético de vida:
® Seguros de si mismos
Con sdlidos valores
Prudentes y respetuosos del protocolo y de los acuerdos
Optimistas, de buen humor

Buenos comunicadores. Fluidez verbal

Expresan sus ideas con claridad y sencillez. Adecuan el lenguaje
al interlocutor

® Muy buena capacidad de escucha activa. Facilitan la expresion
del otro

Buenos observadores

Hacen buen uso del lenguaje corporal propio y del otro

Son muy persuasivos

Poseen inteligencia intuitiva:
® Son muy intuitivos, han “desarrollado un sexto sentido”
Elevada capacidad de improvisar
Son muy buenos planificadores y organizadores
Son buenos observadores y muy perceptivos

Analiticos, sintetizan con rapidez y claridad

Son resolutivos. Toman decisiones

Competentes y conocedores de su materia:
® Buen conocimiento técnico y/o comercial
Dominan técnicas de comunicacion y de escucha
De argumentacién ante las posibles objeciones
De técnicas de cierre
De investigacion de necesidades, intereses y motivaciones
Habiles utilizando las técnicas de preguntar

Saben gestionar conflictos

Poseen amplios conocimientos de psicologia y de

comportamiento humano
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RECOMENDACIONES PARA REALIZAR BUENAS NEGOCIACIONES
Tres fases clave:
Preparacion: Busqueda de informacion del oponente y con base en ello,
determinar los objetivos a lograr
O Preparese siempre muy bien antes de ir a una negociacion: obtenga
suficiente informacion y conocimiento de la otra parte
O Desarrolle y conozca muy bien su oferta/propuesta
O Desarrolle un plan de accidn que le permita tener claro su camino
O Determine los limites o margenes de negociacion y prevea alternativas,

si no se llega a un acuerdo

Desarrollo: Ambas partes cara a cara exponen sus ofertas intentando llegar a
acuerdos
O Asegurese de dominar técnicas de comunicacion para gestionar bien los
continuos intercambios de ideas
O No se confien ni subestimen al oponente. A veces podra mostrarse débil.
Puede ser una tactica de uso frecuente
O Trate de crear un clima de no confrontacion. Utilice la empatia “ponerse

en los zapatos del otro”

o

Tenga paciencia, nunca de la impresion de querer terminar rapido
O Argumente con firmeza pero no imponga. Intente siempre persuadir

mediante la razon y la emocion

Acuerdos: Mediante la exploracion de alternativas y de concesiones mutuas,
llegar a un compromiso satisfactorio para ambas partes
O Trate de ser lo mas flexible que pueda. Siempre puede haber otros
enfoques de solucion
O Compromeétase a cumplir los acuerdos. Para evitar suspicacias deben
dejarse por escrito
O Intente concluir con ambas partes satisfechas con los acuerdos. Esto

ayudard a mantener negociaciones en el futuro
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O Reflexione siempre al final de cada de cada proceso. Aprendera mucho

del mismo

ERRORES EN LA NEGOCIACION

Preparacion inadecuada

La preparaciéon aporta un buen panorama de las opciones y
permite tener una flexibilidad planeada en los momentos
dificiles

Hacer caso omiso del principio dar/recibir

Cada una de las partes necesita terminar la negociacion
sintiendo que ha ganado algo

Uso de conductas intimidantes

Cuantas mas groseras sean las tacticas, mayor sera la
resistencia. La persuasion, y no el dominio, es lo que nos da
un resultado mas efectivo

Impaciencia
La paciencia resitua.

Perder los estribos

Las emociones negativas fuertes frenan el desarrollo de un
ambiente de cooperacion y de creacion de soluciones

Hablar demasiado y escuchar poco

Discutir en lugar de influir

Hacer caso omiso del conflicto

El conflicto es la esencia de la negociacion; es necesario

aprender a aceptarlo y resolverlo en lugar de evitarlo
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5. MEDIACION

VENTAJAS DE LA MEDIACION

. Economia de costes

. Mayor capacidad de gestion de los propios derechos
. Mas libertad de accién

. Posibilidad de renunciar en cualquier momento

. Asuncién de responsabilidades

. Facilita la aplicacion del Derecho

. Socializa el conflicto

. Se evita que haya ganadores y perdedores

© 00 N OO O A W N P

. Creatividad en la busqueda de solucion

INCONVENIENTES DE LA MEDIACION

1. No se puede emplear en todos los casos
2. No crea costumbre, ni jurisprudencia

3. Posible confusion con terapia

4. Dificultades para la neutralidad e imparcialidad de la persona mediadora

CARACTERISTICAS DE LA MEDIACION

- Voluntaria

.Confidencial (Excepciones: Organo judicial, Ministerio Fiscal, Fines
estadisticos, etc.)

- Fomenta que las partes se comuniquen y comprendan

- Se llega a un acuerdo justo para las partes

- Interviene un tercero/a (mediador/a)

CARACTERISTICAS DEL/A MEDIADOR/A
- Neutral
- Imparcial

- No juzga
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- Ayuda a identificar y satishacer intereses y necesidades, a dejar de lado las
posiciones.
- No da soluciones

- Controla el proceso no el resultado

FASES DE LA MEDIACION
1. Premediacion
- Presentacion
- Hablar con las partes por separado (ventilar el conflicto)
- Explicar el proceso: reglas y compromisos; importancia colaboracion.
2. Presentacion de las reglas del juego
- Presentacion
- Normas basicas
- Duracién aproximada, coste
- Firma del compromiso inicial
3. Cuéntame
- Qué paso
- Relatos y perspectivas
- Controlar el intercambio de mensajes
- Resumir cada relato
- Preguntas y parafraseo
- Recoger emociones, intereses y necesidades
- No valorar, ni aconsejar, ni definir verdad-mentira, justo-injusto.
4. Aclarar el problema
- Identificamos conflicto y temas mas importantes para las partes
- Determinamos qué temas tratar primero
5. Proponer soluciones
- Lluvia de ideas
- Explorar qué esta dispuesta a hacer cada parte y lo que pide cada una
- Resaltar comentarios positivos
- Valorar las posibles soluciones
- Solicitar conformidad/no con las propuestas
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6. Llegar a un acuerdo
- Ayudar a definir el acuerdo: borrador y definitivo
- Felicitar a las partes por su colaboracion
- Hacer copias para las partes y guardar el original

- Seguimiento

CARACTERISTICAS DE LOS ACUERDOS
. Equilibrado

. Claro y simple

. Especifico y concreto

. Expectativas de mejora de la relacion

. Realista y posible

. Evaluable

. Aceptable por las partes

0 N o 0o A WDN P

. Redactado por escrito
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