Servei de Mediacié Comunitaria



Escalada del conflicte



https://www.youtube.com/watch?v=A8DFBHGlQ7s

Desescalada del conflicte
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Actituds que afavoreixen: LA MIRADA GLOBAL O MIRADA UNICA (“VERDAD” Y
SOLUCION)

EL MARTILLO

Un hombre quiere colgar un cuadro. El clavo ya lo tiene pero le falta un
martillo. El vecino tiene uno. Asi, pues, nuestro hombre decide pedir al
vecino que le preste el martillo. Pero le asalta una duda: éQué? ¢éY si no
quiere prestarmelo? Ahora recuerdo que ayer me saludd algo distraido.
Quizas tenia prisa. Pero quizas la prisa no era mas que un pretexto, y el
hombre abriga algo contra mi. ¢Qué puede ser? Yo no le he hecho nada; algo
se habra metido en la cabeza. Si alguien me pidiese prestada alguna
herramienta, yo se la dejaria enseguida. éPor qué no ha de hacerlo él
también? ¢CoOmo puede uno negarse a hacer un favor tan sencillo a otro?
Tipos como éste le amargan a uno la vida. Y luego todavia se imagina que
dependo de él. Sélo porque tiene un martillo. Esto ya es el colmo. Asi nuestro
hombre sale precipitado a casa del vecino, toca el timbre, se abre |la puerta vy,
antes de que el vecino tenga tiempo de decir <<buenos dias>>, nuestro
hombre le grita furioso: <<é¢Quédese usted con su martillo, so penco!>>



Actituds davant del conflicte
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El més important és
aconseguir els meus
Objectius, pero

no m’importa l'altre

La relacié és molt
important, perd no
aconsegueixo els
meus objectius.


http://images.google.es/imgres?imgurl=http://www.uned.es/psico-1-fundamentos-biologicos-conducta-I/tablon/images/coopera.jpg&imgrefurl=http://osvaldovillar.blogspot.com/2006_06_01_archive.html&h=195&w=245&sz=43&hl=es&start=3&um=1&tbnid=cP2gF69vOjpEvM:&tbnh=88&tbnw=110&prev=/images?q=competir&imgsz=small|medium|large|xlarge&svnum=10&um=1&hl=es
http://images.google.es/imgres?imgurl=http://www.uned.es/psico-1-fundamentos-biologicos-conducta-I/tablon/images/coopera.jpg&imgrefurl=http://osvaldovillar.blogspot.com/2006_06_01_archive.html&h=195&w=245&sz=43&hl=es&start=3&um=1&tbnid=cP2gF69vOjpEvM:&tbnh=88&tbnw=110&prev=/images?q=competir&imgsz=small|medium|large|xlarge&svnum=10&um=1&hl=es

Estils de resposta davant el conflicte



i
Ajuntament de L' Hospitalet L

Area de Seguretat, Convivéncia i Civisme

Actituds davant del conflicte



https://www.youtube.com/watch?v=ZgaidCmzfHk
https://www.youtube.com/watch?v=c2rIa65xVbI




AGRESSIVA

Qui fa servir aquest tipus de
comunicacio son persones
qgue defensen els seus drets
individuals sense tenir en
compte la resta de persones.




PASSIVA

En la qual les persones no son
capaces d’expressar
obertament el seus
sentiments, pensaments,
opinions. Treuen importancia
al que volen i transgredeixen
els seus propis drets. Son
persones amb una autoestima
molt baixa.






https://www.youtube.com/watch?v=Os-Yfp4YXnI

Ajuntament de L'Hospitalet

Area de Seguretat, Convivéncia i Civisme o

Obstacles de la comunicacio




EINES DE GESTIO DEL CONFLICTE
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DESPOSICIONAR: algunes consideracions previes:
Mentre la solucié depengui de I'altra persona el conflicte mai se solucionara.

Sentir-se innocent en un conflicte és el desig de tot ser huma.

Hem de passar del “que em deixin tranquil” a “estar tranquil”.

“Tot comportament te una intencio positiva”: totes les persones busquen alguna cosa
positivo per a si mateixes. Principi de la PNL (Programacié Neuro- Linglistica).

INTENCIO=/=COMPORTAMENT=/=RESULTAT
Que busquem, qué fem, que obtenim.

CULPABILITZAR > RESPONSABILITZAR
Davant d’'un comportament menys adequat més dificultat per a aconseguir el resultat.

DESPOSICIONAR: com fer-ho?

RECONEIXER LA INTENCIO POSITIVA DE LES PERSONES | FER-LES UN LLOC,
AFAVORINT AIXi EXPLORACIO DE COMPORTAMENTS MES ADEQUATS.
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Preguntes obertes restauradores de la informacio

- Deixen fluir la comunicacio

- Dona la possibilitat de contestar de manera amplia

- Generen un clima de confianga

- Possibiliten I'escolta activa

- Ajuden a passar de posicions a interessos i necessitats

- Passar de les distorsions del llenguatge a informacio restauradora:

“Sempre té problemes” En quines ocasions?
“Ara m’escoltaran” Qui vols que t’escolti?
Que els diras?
“Jo ja sé que dira” Com ho saps? Qui t’ho ha dit?

Poden incidir en: Com ens sentim? Qué volem i per a qué? Com ens agradaria que fos la situacié?
Que canviariem? Quines son les possibles solucions que podem aportar? Com es poden fer realitat?
Que necessitem per a fer-ho? En que estem disposats a cedir?

Les preguntes tancades Si/NO, en algunes ocasions poden crear una sensacié d’interrogatori. No
permeten l'argumentacid ni I'expressido de necessitats i interessos de l'altra persona. Per contra,
aquesta pot tancar-se en ella mateixa i mantenir un posicionament dur.










Reformular
Expressar o ajudar a expressar els sentiments i les idees de la forma més neutral.

Permet crear un millor clima en situacions tenses i afavorir I'lanalisi de la situacio.

Com reformular?

-Evitar les connotacions negatives del llenguatge
- Evitar |la personalitzacid. Del tu al jo.

- Emfatitzar els punts en comu.

- Recuperar i retornar allo que ens comuniquen.




Sense reformular

Reformulant

Mai m’expliques el que et passa

Amb la teva actitud no farem res...

La teva forma de ser em molesta

Ets un mandrds, quan canviaras?

Sempre incompleixes les normes.




Sense reformular

Reformulant

Mai m’expliques el que et passa

M‘agradaria que m’expliquessis més sovint el que et
passa.

Amb la teva actitud no farem res...

1r. Primer especificar I'actitud (contestari, desintereés,
etc.)

2n. Quan mostres aquest desintereés és dificil que jo
pugui parlar amb tu.

La teva forma de ser em molesta

1r. Definir quina és la forma de ser.

2n. Em sento incomode quan...

Ets un mandrds, quan canviaras?

1r. Si ataquem a la identitat és dificil poder dialogar.
Cal baixar-ho a comportament.

2n. M’agradaria que fessis els deures ben d’hora per
poder gaudir de temps jugar...

Sempre incompleixes les hormes.

1r. Especificar qué és sempre. 1 dia, tots,
2n. Quines normes?

3r. Que és el gue molesta d’aquest comportament?
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Parafrasseig

Es tornar a la persona emissora, amb les nostres paraules, alld que hem entés i
percebut tan a nivell argumental com a nivell emocional.

Resumir mostrant interes en el relat de I'altra persona ajudant-la a aconseguir una
millor comprensio d’ella mateixa i de la seva implicacié emocional. Afavoreix
I'obertura de la percepcio.

Cal evitar expressar les nostres idees i opinions: “Si ho he entés bé, dius que...”

Objectius del Parafraseig:
- Comprensio del relat de I'altre persona.
Escolta activa.
- Donar l'oportunitat d'ampliar, corregir, modificar, i per tant enriquir, la narracio
- Externalitzacié del conflicte.
- Trencar la narrativa oficial del conflicte. (capsula).
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PREGUNTES QUE AJUDEN A ACLARIR | ACLARIR-SE

DISTORSIONS DEL LLENGUATGE | PREGUNTES TRANSFORMADORES

Quantificadors universals (s’usen per a fer generalitzacions)

SEMPRE, MAI, TOT, RES,
TOT EL MON, NINGU

Sempre té problemes a la feina Sempre té problemes?
Mai fa res bé No recordes que ell/a mai hagi fet res
Ning( em comprén be?

Ningul em compren?

Supressio de l'index referencial (es fa referencia a una persona, lloc o
objecte sense especificar-la concretament)

SUBJECTE DIFOS

No m’escolta Qui especificament no t'escolta?
Volien enganyar-me Quines persones volien enganyar-te?
Ara em sentiran Qui vols que t'escolti?




PREGUNTES QUE AJUDEN A ACLARIR | ACLARIR-SE

DISTORSIONS DEL LLENGUATGE

PREGUNTES
TRANSFORMADORES

Operadors modals (constitueixen limitacions de les persones o situacions i
també suposen una limitacié del model mateix del subjecte. Normalment, fan

referencia a creences).

He de.., Puc...

He d’anar.
No puc enfadar-me amb ell.

QUE POT PASSAR? QUE THO
IMPEDEIX? ¢ QUE SUCEEIRIA SI?

Que passaria si no hi anessis?
Que t'impedeix discutir amb ell?

Lectura Mental

ADIVINACIO

Ja sé que pensa.
Hauria de saber que jo...
Sé que dira quan torni.

Com ho sap?
Com pot saber que tu...?
Qui t’ho ha dit?




PREGUNTES QUE AJUDEN A ACLARIR | ACLARIR-SE

DISTORSIONS DEL LLENGUATGE PREGUNTES
TRANSFORMADORES

Generalitzadors dels indexs de referencia

MILLOR, MES, PITJOR

Aixo0 és el millor per a mi. Millor en comparacié amb que?
Aixo és més facil. Mes facil respecte a que?
Ella és la pitjor... Pitjor que qui?

BO,DOLENT, FALS, CORRECTE, |Per aqui? Com?
INCORRECTE

Es dolent confiar. Per a qui és dolent confiar?




Ajuntament de L'Hospitalet

Area de Seguretat, Convivéncia i Civisme




“La violencia es la expresion tragica de necesidades no
satisfechas. Es la manifestacion de la impotencia y/o de la
desesperacion de alguien que se encuentra tan
desprotegido que piensa que sus palabras no bastan para
hacerse entender. Entonces ataca, grita, agrede...”

Marshall B. Rosemberg
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@ Ajuntament de L'Hospitalet

Area de Seguretat, Convivencia i Civisme

Pienso




Pienso

e
e




Ets massa generos. Quan et veig donar a alga diners
per l'esmorzar, crec que ets massa

Etiquetes g
generas.

Donar pel fet quelcom que jo No acabarala feina a temps. No crec que termini la feina a

penso com a Unic possible temps.
0 bé, Pep va dir que no terminaria
la feina a temps.

No ser especific al citar exemples. Las minories no tenen cura del No he vist que la familia que viu
Generalitzar seu habitatge. en X retiri la neu de la vorera de
casa seva.




Exercici

Passes hores davant de l'ordinador.

Parles massa en les nostres reunions.

Aquest mati has deixat el llit sense fer.

T’enfades per qualsevol cosa.

Ets massa madrassa amb els teus fills.

Ahir li vas donar un cop a l'ordinador.

Per les tardes la Maria es sent cansada.

Ahir, el professor es va enfadar amb mi sense motius.
Maria es mossega les ungles amb freqtiencia.

Isabel treballa massa.

L' lvan és agressiu.

El meu fill, molts dies no es renta les dents.

Mario em va dir que aguests texans no em senten bé.
Joan sempre esta queixant-se.



Exercici

Passes hores davant de 'ordinador.

Parles massa en les nostres reunions.

Aquest mati has deixat el llit sense fer.

T’enfades per qualsevol cosa.

Ets massa madrassa amb els teus fills.

Ahir li vas donar un cop a l'ordinador.

Per les tardes Llucia es sent cansada.

Ahir, el professor es va enfadar amb mi sense motius.
Maria es mossega les ungles amb freqtiencia.

Isabel treballa massa.

L'lvan és agressiu.

El meu fill, molts dies no es renta les dents.

Mario em va dir que aquests texans no em senten bé.
Joan sempre esta queixant-se.
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@ Ajuntament de L'Hospitalet
Area de Seguretat, Convivéncia i Civisme




Necesito




Estrategias




Una peticié ben formulada ha de tenir les seglients caracteristiques:
v’ Es fa en forma de pregunta, Sind es una exigéncia.

v’ Es dirigeix a una persona en concret.
Javier, seria possible que...

v’ Es refereix al moment actual.
¢Pots fregar els plats?

v' Es una accid concreta
éPodries repetir amb les teves paraules el que has entés? (No “ vull que m’entenguis”.)

Pots acompanyar-me a fer la compra?

v’ S’expressa en llenguatge positiu.
Evita les negacions, del tipus: “Ja no...”

v'Demanar que algu faci alguna cosa en comptes de demanar que deixi de fer-ho.
“Pots portar el teu plat a la taula i menjar aqui? | no “No mengis a la sala”

v’ Es factible
iDemanar allo impossible és la millorar manera de no aconsequir res!

v/ Déna llibertat
Creus que podries...



- Formulacio de la comunicacio no violenta

“Quan fas/dius ..... (situacié), jO sento... (emocid),
perque jo necessito... (necessitat) i t'agrairia que...
(petici). Com ho veus?”

Creus que podras fer-ho? / Qué necessites per fer-ho?



Hi ha maneres discrets i variats d'expressar els sentiments i necessitats
i rebre la dels altres.

Em sento.... Estic... Aix0 em causa ...
Perguée necessito... M'encanta quan....,
prefereixo que..., m'agrada que....

Forma classica:
Et sents ... perque necessites ... és aixi?

Alternatives:

Que penses del que t'estic dient?

Que és el que et gliestionen les meves paraules?

¢Amb que estas d'acord o en desacord?

Quin efecte et causa el que t'estic explicant?

Que és el que més importancia té per a tu de el que t'he dit?



“Quiero que me oigas sin juzgarme.

Quiero que opines sin aconsejarme.

Quiero que confies en mi sin exigirme.

Quiero gue me ayudes sin intentar decidir por mi.

Quiero gue me cuides sin anularme.

Quiero gue me mires sin proyectar tus cosas en mi.

Quiero gue me abraces sin asfixiarme.

Quiero gue me animes sin empujarme.

Quiero gue me sostengas sin hacerte cargo de mi.

Quiero que me protejas sin mentiras.

Quiero gue te acerques sin invadirme.

Quiero que conozcas las cosas mias que mas te disgusten.

Quiero que las aceptes y no pretendas cambiarlas.

Quiero que sepas que HOY cuentas conmigo... sin condiciones.”
—Jorge Bucay



