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EJERCICION DE PRESENTACION

Nos conectamos con nosotros mismos y con los otros
para salir del piloto automatico...

Individualmente escriben en cada uno de los
papelitos:

» ;/Qué vine a buscar ?

» ;/Qué quiero trabajar?

Se presentan al grupo diciendo su nombre,
actividad principal y leyendo sus papelitos.
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Las 3
conversaciones
en toda
Conversacion Dificil
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Las 3 conversaciones en toda Conversacion Dificil

La conversacion de “LOS hechos”

e ¢Qué historia cuenta cada uno acerca de la causa del
problema y sobre como debe ser resuelto?

“ e n ”
La conversacion de los  LOS Sentimientos
e ¢CoOmo manejo los fuertes sentimientos implicados?

“ . »”
La conversacién dela - La Identldad
e ¢Qué esta diciendo esta conversacion sobre mi?
& a
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Conversar no es hablar.

Lleva consigo la
intencidn de cambio.

» Conversacion: del latin con-versa-tio,
integrada por el prefijo con- (reunion, junto a)

el verbo verto-vertere-versum (girar, dar
vuelta, cambiar)
y el sufijo -&f/o (acciéon y efecto de).

» Conversacion: “la accidon y el efecto de
reunirse para dar vuelta o cambiar algo”
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;Cuando una Conversacion es una
Conversacion Dificil?

» No hay conversaciones dificiles universales y en
abstracto. Las conversaciones dificiles lo son s6lo para

uno mismo.

» Sabemos que deberiamos sostenerla, pero preferimos
evitarla.

» El cuerpo nos da senales.

Ejercicio de Reconexion con una
Conversacion Dificil

Entraremos por el Cuerpo y por la Emocion

Meditacion Guiada
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Guia

» Relajacion
» Busca en tu experiencia y en las circunstancias de tu vida

una situacion presente o futura en la que deberias
sostener una conversacion dificil

» Date tiempo para buscar la adecuada, aquella que te
gustaria poder enfrentar o abordar y que al mismo tiempo
no estas segura/o de poder hacerlo

» Observa qué emocion estas sintiendo
» Registra en que parte del cuerpo se encuentra la situacion.
» ;Qué necesitas que pase?

» Guardenla y ténganla a mano para mirarla con los lentes
de los conceptos que iremos desarrollando en el Taller en
adelante.
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EJERCICIO: UNA Conversacion Dificil ACTUAL O FUTURA

Identifica para ti misma/o la conversacion dificil actual o una a
sostener en el futuro.

Completa:

ConversacCion CON......ooovee

ACEICA .o

Mis emociones acercade estoson...................

En qué lugar del cuerpo las siento...................

LO qUe necesito @S, ae
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COMO MANEJAR

CONVERSACIONES DIFICILES

Douglas Stone y otros, Ed. Norma.
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El Circuito
INTERNO

Hay un problema.
Deberia plantearlo

Va a empeorar
Yy no va a ayudar

é¢Vale la pena? No.
No voy a plantearlo
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e Al Elegir
(Actitudes frente al
Conflicto)

e Evitar, confrontar o postergar tiene sus costos.

e Los costos de plantear pueden reducirse.

e “Como” lo plantee afectara el resultado.

rJ

Francisco Diez




Tengo razon. ]

No, no la
tienes.

Las conversaciones dificiles
nunca son sobre hechos.

Son sobre juicios, valores,
interpretaciones y
expectativas....
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¢ Como superar SU VOZ interna?

Y
Q\ Aseverar

> mas fuerte
\ no ayuda

W\
/

Repetir @

y repetir
no ayuda \

~




¢Qué ayuda? Escuchar

Recuerde, usted no esta negociando
con lo que dicen , sino con lo que Piensan

Aprende acerca de lo que les importa.
Usted entiende su perspectiva.

Una vez que su voz interna se siente
escuchada, ellos pueden focalizarse
en su mensaje.
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Tres cambios clave cuando se habla de |0S hechos,
lo que pas9, esta pasando o puede pasar.

eVerdad Q Percepciones

Sus percepciones son validas pero parciales.
Investigue las de ellos. Chequee y re-chequee.

Culpa ) Contribucién Conjunta

No asuma ni atribuya culpas. Identifique contribuciones.
Responsabilicese por las suyas, pero no por la de ellos.

eIntencién ) Impacto

Distinga el impacto sufrido de la intencidn atribuida.
Investigue cual es suimpacto en ellos y el de ellos en Ud.

rJ

Francisco Diez




Primer Cambio Clave en el
primer Nivel de las
Conversaciones

De |la VERDAD a las PERCEPCIONES




Conflicto y Percepciones




PERCEPCIONES:
EL MAPA NO ES EL TERRITORIO

TRABAJANDO CON
LAS PERSONAS

ldea de libro

Q ’Q

Q
C

libro
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Limitantes

Neuroldgicas

(Rango de
percepcion
sensorial.
Capacidad de

a’iscrim/nar)

Filtro comun

PERCEPCION

Modelos Representacionales de la Realidad

Limitantes

>

Sociales Individuales

(Historias de
vida.
Experiencias

(Factores socio
geneéticos.
/dioma,

Limitantes

costumbres, individuales.)

valores. )

Diferencias b Representacion
Culturales de la Realidad
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Limitantes en la construccion de la realidad

» Neuroldgicas: nuestro sistema nervioso reduce el
rango de experiencias humanas posibles e introduce
diferencias entre lo que ocurre en el mundo y nuestra
experiencia de él.

» Socio-genéticas: filtros a los que estamos sometidos
por ser parte de un sistema social (idioma, cultura,
convenciones)

» Individuales: derivadas de nuestra historia personal

Construimos Modelos Representacionales de la Realidad
qgue empobrecen o enriguecen nuestras posibilidades
de una accion eficaz.

XA
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TRABAJANDO CON

LAS PERSONAS EXPERIENCIA

0%
e
FILTROS
*neurologicos
REALIDAD _*sociales MAPA O
sindividuales MODELO

el lenguaje
6

™

EXPERIENCIA
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Proceso de transformacion

REALIDAD

Soélo lo Percibido

!

EXPERIENCIA

Significados

!

LO QUE CONTAMOS
Sentido

<

—

N

12 TRANSFORMACION

Significamos lo percibido

N

22 TRANSFORMACION

Construimos Historias con Sentido

LAS HISTORIAS NO SON LA EXPERIENCIA

LA EXPERIENCIA NO ES 1A REALIDAD a
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Segundo Cambio en el
Primer Nivel de la
Conversacion

De la CULPA a las CONTRIBUCIONES




Responsabilidad Adecuada

Es sU error

(o)

Es mi error

Aceptar la

=

responsabilidad

me hace
parecer débil

=

Cada uno ha
contribuido

a la situacion actual

Aceptar la
responsabilidad
adecuada

me da el poder de
cambiar las cosas
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El transito de la Culpa a la Contribucion
Los problemas se co-construyen y se co-resuelven

éDe quién es el error?

¢Cual es el castigo?

- Pasado

Futuro

—

<Ili Contribucion

Su Contribucion

Culpa

Contribucion
Mutua
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Tercer Cambio en el Primer
Nivel de la Conversacion

Diferenciando IMPACTO de INTENCION




Diferenciando |mpaCt0 de Intencion

Nuestras historias incluyen atribuciones de intencidn a las acciones
de los otros basadas en:

v El impacto que nos causo.
v Nuestras percepciones de su caracter.
v Nuestros sentimientos.

A menudo suponemos lo peor

Especialmente, si ellos no nos gustan
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Las intenciones son invisibles

Puedo tener intenciones buenas, conflictivas, o ninguna
intencion. Pero....

4

Nuestras buenas intenciones
no subsanan un mal impacto!
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LA CONVERSACION DEL “LOS HECHOS” - Las Percepciones

Es posible que haya cosas
importantes que alguno de los
dos no sepa

Meta: Vamos a analizar las
historias de cada uno y
nuestros puntos de vista




LA CONVERSACION DE “LOS HECHOS” - Las Intenciones

Yo sé lo que yo queria hacery el
impacto que tuvo sobre mi lo
que ellos hicieron.

Es imposible para mi leerles la
mente.

Vamos a compartir: el impacto
qgue tuvo en mi el
comportamiento de ellos y en
ellos el mio.




LA CONVERSACION DE “LOS HECHOS”- Las Culpas

Probablemente ambos hemos
contribuido a este problema

Meta: Vamos a tratar de

entender nuestras mutuas

responsabilidades, es decir, el
sistema de contribuciOn




Ejercicio
En tu “Conversacion Dificil Actual o Futura”:

1. Preguntate si has hecho suficientes esfuerzos
por chequear tus percepciones, sobre el otro y
sobre el problema. ;jHiciste preguntas abiertas y
escuchaste?

2. ¢Puedes diferenciar “impacto” de “intencion” en
lo que el otro hizo o lo que vos hiciste?

3. ¢Puedes identificar cuales fueron tus
“contribuciones” para que se genere la situacion
problematica?
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Segundo Nivel de
Conversaciones

La conversacion de los sentimientos




La conversacién de los “LOS Sentimientos”

Hablar explicitamente sobre sentimientos
ayuda a desenredarlos de la toma de
decisiones.

Re-traduzca:

Oiga los juicios y atribuciones como
marcadores (senales) de sentimientos no
expresados o mal formulados.
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Para evitar hablar de ciertos sentimientos,
los traducimos en:

-Juicios:
“Esta equivocado. Es un error.”

-Caracterizaciones:
“Eso fue muy inadecuado!”

-Atribucion de intencion:
“Lo que en realidad querias era....”

-Solucidén de problemas:
“La respuesta adecuada es.....

rJ
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CUANDO OTROS EXPRESAN emociones

Re-traduce senales: Escucha : juicios y atribuciones
de intencion como marcadores de sentimientos.

Chequea : ilo que me quieres
decir es que tu sentiste......? ¢estoy entendiéndote bien?

Escucha y reconoce
v No trates de “arreglar” los sentimientos de los otros.

v Pon atencion lo que el otro sintid y piensa en él/ellay reconoce
los sentimientos que estan involucrados, deténte en ellos. Dales
espacio para que hablen acerca de ellos.

v Comprende y muestra lo que comprendes.

v Ahora enfocate en la solucidn del problema desde los intereses,
con una mirada hacia el futuro.
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;Qué nos “informa” el enojo?

1. Nos alerta de un limite vulnerado o de
una hecesidad insatisfecha

2. Aumenta nuestra fuerza (genera energia)
para enfrentar la situacion que se presenta

3. Pero NO nos permite coordinar acciones
con otros para resolver el problema
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/Qué es el enojo?

» Es una senal de que algo que sucedio
transgrede un limite importante, o bien

impide la satisfaccion de una necesidad
relevante.

» Siento que lo sucedido obstruye mi
realizacion personal.

» La obstruccion que se produce, genera una
sobrecarga energética.

» Esta sobrecarga de energia es lo que
llamamos enojo.
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3 COMPONENTES
DEL ENOJO QUE RESUELVE

1.- Darle espacio a la Catarsis

2.— Hablar desde mis propios
sentimientos sin adjudicar intencidon

3.- Construir una propuesta



Primer componente

Realizar la catarsis necesaria para descargar mi
sistema (tomarme un tiempo, salir, etc.)

» La facilidad, rapidez, e intensidad con que se
produce la descarga del enojo varia de una persona
a otra.

» Cualquier frustracion enoja.

» Lo que hace dano es la descarga destructiva
dirigida hacia el otro o hacia uno mismo, no la
descarga en si, tal como sucede con la energia.

» Cuando la descarga no se realiza y se acumula, la
adrenalina se convierte en tensiones musculares y
trastornos cardiovasculares

\\ i
A\ T
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\ N\
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Segundo Componente:

Hablar de Sentimientos distinguiendo Impacto
de Intencion

» Permitir la descarga emocional hablando de
los sentimientos propios y mostrar el
“impacto” sin adjudicar “intencion” alguna.

» Lo que generd en mi la situacion: "me siento
molesto... irritado...dolido”, hablo de mi Sin
descalificar al otro.

» Para que la conducta del otro se modifique es
necesario dar a conocer el efecto que la

accion del otro produce en nosotros, mas alla
de su intencion.

rJ
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Tercer Componente

Formular una propuesta para reparar la
situacion presente y evitar que se repita en
el futuro.

» Reparar lo reparable
» Generar algo nuevo

» Proponer la construccion de un acuerdo de
procedimiento o de fondo, para que la
situacion que detona el enojo no se repita en
el futuro.
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Descomponiendo los elementos del ENOJO

“El enojo surge cuando creo que alguien hizo algo que
no debia haber hecho y transgredio ciertos limites o
frustro la satisfaccion de necesidades que son
importantes para mi”.

* Hay una creencia sobre lo que “debe ser”

* Estoy convencido de la existencia de un limite o de que
una necesidad es relevante

*Hay una atribucién de significado a ese limite o a la
satisfaccion de esa necesidad, que lo convierte en
iImportante

*Hay una imagen de uno mismo involucrada en la situacion

rJ
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El Enojo en Negociacion/Mediacion
cdmo una puerta para nuevas preguntas

PARA EL NEGOCIADOR/MEDIADOR, ENTENDER Y TRABAJAR EL
ENOJO DE LOS OTROS, IMPLICA PODER PENSAR EN:

- ¢Cual es el limite importante para esa parte? Y éEn
gué consistio la “transgresion”?

- ¢Ese limite funciona para todos o solo para él?

- ¢Cual es la necesidad frustrada? ¢ De donde proviene
si relevancia?

- éTiene base cierta su creencia?

- ¢Se puede distinguir e
intencion en el otro?

Ill

impacto” en uno, de |la
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Sintesis para trabajar el Enojo

El Enojo: lo reconozco como una senal de que
se han vulnerado ciertos limites o se ha
frustrado la satisfaccion de necesidades
relevantes y de que eso es inaceptable

(impide coordinar acciones)

» Trabajo sobre |la descarga de energia,

> sobre la vulneracion percibida de aquellos limites
o0 necesidades vinculadas a la identidad y

> sobre la ruptura de la confianza en las relaciones.

Busco qué se necesita para reparar y hacia donde ir
en el futuro.
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Tu huella emeocitonal

A- Qué sentimientos son faciles de expresar para ti?
|dentifica al menos dos.

é Cudles te resultan mas dificiles? Identifica al menos dos. é Por
qué?

B- ¢ COmo cambia esto en diferentes contextos y segun diferentes

relaciones? Pruebo imaginar, al menos, un cambio de contexto o
de relacion.

C- ¢Como eran tratados por tu familia, esos sentimientos que te

resultan dificiles de expresar?
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Douglas Stone:

“Ser Escuchado”, a veces,
es mas que suficiente!




¢ Qué hacer con los Sentimientos?
Nunca cubrirlos, mejor es integrarlos al proceso de
negociacion.

1. Hablar explicitamente sobre los sentimientos ayuda a
desenredarlos de la toma de decisiones.

2. Te ayudan a entender tus limites y prioridades, porque no se
trata de sufrir y no significa que sean criterios para

tomar decisiones.

3. Pregunta: éTe puedo decir lo que yo senti en esta situacion?
No lo que vos hiciste o no, ésino lo que a mi me paso?

4. A veces, no se puede lograr que nada, hasta no tratar los
sentimientos.
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LA CONVERSACION DE “LOS SENTIMIENTOS” - A

Pensamiento y sentimientos
estan intimamente
entrelazados

Vamos a considerar los
sentimientos de ambos, sin
prejuicios ni calificaciones




LA CONVERSACION DE “LOS SENTIMIENTOS” - B

Creencias Conflictivas

Creencias Habilitantes

Lo que yo siento al igual que lo
qgue yo hago es Mi
responsabilidad, basado en mi
percepcion y mi interpretacion
de los hechos

Voy a describir mis sentimientos
a partir de mi mismo,
comentando el impacto de los
hechos, sin juzgar ni repartir
culpas




LA CONVERSACION DE “LOS SENTIMIENTOS” - C

Creencias Conflictivas Creencias Habilitantes

Ellos no lo saben, si yo no lo
explico. Tampoco yo sé como
se sienten ellos

Vamos a tratar de entender los
sentimientos mutuos y las
interpretaciones que generaron
en cada uno de nosotros. Sin
invalidar




EJERCICIO:

En forma individual:

* Listar en una cara del papelito, 405
adjetivos calificativos POSITIVOS que te
describan. 1 o 2 palabras maximo c/u.

e ¢Qué eslo mejor que vos tenés segun vos
mismo?

* Numéralos.
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Parte B:

del otro lado del papel escribe el antdonimo
de cada una de los 4-5 adjetivos que
elegiste.

Exactamente el calificativo opuesto.

Usa numeros correlativos

Estos adjetivos, representan tus miedos y
pueden hacer temblar tu identidad.
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Tercer Nivel

La conversacion de la identidad




La conversacion de 1a ' La ldentidad”

Los asuntos de Identidad conducen a reacciones
emocionales, que condicionan nuestras
percepciones de lo que sucede.

Preguntese: ¢ Queé es lo que esta
enganchando mi identidad?

Durante la conversacion: Busque informacion acerca de
Ud. mismo en una amplia perspectiva.
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La conversacion de la identidad

Preguntas clave para identificarla

é¢Por qué es tan dificil esta conversacién para mi si
otros parecen manejarla tan facilmente?

é¢Por qué a veces pierdo mi equilibrio en
medio de estas conversaciones?

éPor qué insisto en lo que paso hace una
semana, un mes, un aho, una década?

rJ
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Disparadores de la identidad. No soy la clase de persona que:

Hiere los sentimientos de las personas.

Saca ventaja de los demas.

Comete €rrores.

Actua de manera irresponsable o sin ética.
Se deja atropellar.

Es problematico o un dolor de cabeza.

Es un mal colega (padre, amigo).

rJ
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Haciendo frente a un Temblor de identidad

No niegue lo que es cierto

0\~

= Insume mucha energia
No aprendemos

rJ

Francisco Diez




Haciendo frente a un Temblor de identidad

NoO exagere lo que no es cierto

Error???!1l

Cometiste
un error

Soy un inutil...

Inutil!

rJ
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Lo basico sobre Identidad

Los asuntos de Identidad conducen a reacciones
emocionales, que determinan nuestras percepciones de lo
que sucede y condicionan nuestro accionar.

Antes o durante la conversacion preguntese: ¢Qué
esta enganchando mi identidad?

Durante la conversacion: Mantenga una postura amplia y
piense que puede obtener nueva informacion acerca de Ud.
mismo en esta conversacion. Puede aprender!

rJ

Francisco Diez




LA CONVERSACION DE “LA IDENTIDAD”
Creencias Conflictivas Creencias Habilitantes

Ambos somos complejos y
ninguno es perfecto. No debo
identificar mi ego con los
resultados de una
conversacion

LO QUE OBTENGO ES SOLO
UN RESULTADO!!! NO SE
TRATA DE TODO MI SER.




Moviéndonos hacia adentro

» Mientras mayor es la complejidad afuera, mas
necesidad tengo de viajar hacia adentro en
busqueda de claves y respuestas.

» Mi realidad externa, inclusive la de mi trabajo,
es un reflejo de mi estado interior.

» La coherencia entre el ser que soy y el trabajo
que hago, es fundamental.

» En Mediacion y Construccion de Paz el
“modelaje” es la herramienta mas poderosa.

» Para transformar conflictos, primero me
transformo a mi mismo, y luego, quizas, el
mundo comienza a cambiar.
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“El ser humano es una parte del todo que llamamos universo,
una parte limitada en el tiempo vy el espacio. El se experimenta a
Si mismo, sus pensamientos y sentimientos, como algo separado
del resto, un cierto tipo de ilusidn dptica de su consciencia.

Esta ilusion es como una prisién para nosotros, que nos limita a
nuestros deseos personales y al afecto hacia pocas personas
cercanas a nosotros. Nuestra tarea debe ser liberarnos a
nosotros mismos de esta prision, ampliando nuestro circulo de
compasion hasta abarcar a todas las creaturas vivientes y a la

naturaleza completa en su belleza”

Albert Einstein
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Textos Recomendados o Citados

Manual de Negociacion (Sintesis de F Diez) o “Si...de
Acuerdo” de Fisher y Ury.

» “Conversaciones Dificiles” de Stone, Heen y Patton.
Editorial Norma, 1999.-

» Concurso de Casos Reales de Mediacion del Congreso
Mundial de Mediacidon en Salta (pedirlo en

)

v

» “La Estructura de la Magia I’ Bandler y Grinder
» “El Factor Confianza” de Stephen Covey (Jr.)

» “La sensacion de lo que ocurre”. Antonio Damasio.
Editorial Debate. 2001
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