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Manejo de Conflictos

Parte 1: Estar Conscientes de Nuestras Palabras

on este articulo se inicia una serie de métodos y herramientas ttiles para
ayudar a los pacientes a desarrollar mejores habilidades en la resolucion
de conflictos. Gran parte del material ha sido tomado directamente de dos
nuevas publicaciones que recientemente dio a conocer NAADAC, la Asociacion
de Profesionales en Adicciones. Desarrollado por Cynthia Moreno Tuohy, el
Manual de Entrenamiento para Asesores en la Resolucion de Conflictos y el libro
de trabajo que le acompana, presenta un enfoque especializado basado en la
gestion de conflictos que incluye temas de discusion, ejercicios, juegos de rol y
consejos para el manejo de situaciones dificiles. Algunos aspectos de la informacion
sobresaliente en esta serie de articulos seran:
¢ Estrategias parala comunicacion saludable
* Un modelo para mejorar el control de los impulsos en las interacciones
cotidianas
¢ Habilidades para la resolucion de conflictos y la comunicacion
* Etapas de las relaciones y como se relacionan con los conflictos
* Como es que las heridas de relaciones anteriores contribuyen al modo en
como se responde a los conflictos en el presente.

El Conflicto y el Cerebro
El sistema limbico es la parte mas antigua del cerebro que se remonta al origen de
la especie humana. Su funcién primordial era reaccionar al medio ambiente,
teniendo como respuesta huir o pelear. Actualmente, estas son las reacciones que
vemos generalmente durante un conflicto o estrés. Considere su reaccion frente
ala tension cargada de interacciones. ;Pueden las palabras por si solas darnos la
respuesta de pelea o de huida? Sin duda, pueden. He aqui algunos ejemplos:
“Nunca vuelvas a hacerme esto otra vez”

¢ ;Cuadl es su reaccion al leer o escuchar estas palabras?

¢ ;Cual fue su primera inclinacion?

“Me gusta su trabajo, pero las observaciones de progreso de su cliente...!
¢ De nuevo, ;Cual fue su reaccion?
¢ ;Cuadl fue su primer impulso?

(Qué pasa después que empleamos la palabra “pero”? Los pensamientos
compartidos antes de este momento se olvidan o disminuyen. Nuestra atencion
va hacia las palabras que siguen al “pero”. La palabra “pero” puede conseguir
una reaccion negativa en una conversacion y alterar los pensamientos personales
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del individuo. ;Qué tal si cambiamos el “pero” por
el “y”? Por ejemplo, “Me gusta su trabajo y como
ha mejorado, seguin las observaciones de progreso,
su escritura. Yo sé de un taller que le podria dar
muchos consejos adicionales para mejorar ain mas
su escritura”.

La intencion del primer ejemplo era hacer entender
ala persona directamente que sus habilidades para
escribir las notas de progreso del paciente
necesitaban ser mejoradas. Este punto pudo
haberse transmitido con mayor eficacia haciendo
un comentario afirmativo y dando una sugerencia
a considerar por la persona. En tltima instancia, el
cambio es responsabilidad del individuo y, es mas
probable que la persona escuche lo que usted le dice
si lo pone en un contexto en el cual el individuo
pueda escuchar y decidir qué hacer con la
informacion.

(Coémo podrian las siguientes palabras crear una
reaccion negativa en una conversacion o en los
pensamientos personales del individuo?

(ComMo??? Siempre...
Seria mejor que ta... Nunca...
Deberias... jPero!
Sivuelvesa... No...

La corteza es el drea del cerebro que nos permite
resolver problemas, hacer juicios y tomar decisiones,
ser creativo y hacer descubrimientos. La corteza
esta mucho mas avanzada y es menos instintiva que
el sistema limbico. Gracias a la corteza podemos
aprender a estar conscientes que lo que estamos a
punto de decir, cémo lo decimos (tono e inflexion)
y, el lenguaje corporal que usamos (por ejemplo,
gestos, giros de cabeza, movimientos del cuerpo).
También es la parte del cerebro que nos permite
responder positivamente a las diferentes opciones.
Cuando utilizamos palabras que producen una
respuesta del sistema limbico no estamos,
generalmente, dando respuestas con opciones.
Cuando escuchamos opciones se conecta nuestra
corteza. Cuando usamos palabras y frases tales
como: “yo creo”, “seguido”, “considerar” “me
pregunto” “me gustaria...” y “vamos a descubrir”,
se ayuda al oyente a pensar a través de las ideas u
opciones presentadas.

Al principio de una conversacion el comprometer
a nuestra corteza generalmente requiere de mas
tiempo y palabras y menos palabras y tiempo al

final. Cuando iniciamos una conversacion, con el
compromiso de escuchar en vez de dar 6rdenes o
hacer peticiones, comprometemos al otro
participante. Cuando tenemos sugerencias es
importante que seamos sensibles y estemos
preparados para no compartir las ideas si el
interlocutor no esta listo y dispuesto para oirlas.

Nuestra corteza nos ayuda a aprender el control de
impulsos, da habilidades para la toma de decisiones,
para la recopilacién de informacion, juicios y
razonamiento. Nos da la posibilidad de desarrollar
la madurez, la integracion de habilidades,
comportamientos, pensamientos y creencias.

Habilidades Para el Manejo de Conflictos
Una habilidad muy ttil para los clientes es aprender
y desarrollar la practica de “quedarse tranquilo en
el momento”. Al permanecer tranquilo en el
momento indicado, se puede aprender a detenerse
o bajar la velocidad de los pensamientos y acciones
haciéndose estas preguntas:

¢ ;Lo que estoy a punto de decir (palabras y frases)
y el modo como lo voy a decir (tono, inflexion y
posturas) ayudara a construir esta relacion?

* ;Mantendra el nivel de la relacion?
® ;Va a terminar la relacion?

Todos tenemos alternativas que tomar respecto al
modo de hablar, las palabras, los tonos y gestos
que empleamos. Probablemente podamos predecir
como terminara una conversacion cuando nuestras
respuestas vienen del sistema limbico o nos
dirigimos al sistema limbico de alguien. Es mucho
mas probable que una persona permanezca calmada
y dispuesta a pensar en diferentes opciones si se les
habla de un modo tal que se conecten con la corteza
cerebral.

Nosotros mantenemos, de modo simbdlico, una
cuenta bancaria emocional con la gente alrededor
de nuestra vida. Dependiendo de la persona y de
la relacion, esa persona podra pensar que tiene
muchas reservas en la cuenta; pero cada vez que
hacemos un dano emocional y no tomamos el
tiempo suficiente para reparar el dafio hecho en una
conversacion, o con un mal entendido, o con
hostilidad, o cuando estalla la ira, la reserva en esa
cuenta bancaria va alabaja. La gente puede perder
su tolerancia por el comportamiento ajeno cuando,
emocionalmente, esa cuenta esta a la baja.

Es importante tomar en cuenta los niveles en la
cuenta de las personas que estan cerca de usted,
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Tendemos a tomar, de manera automatica, de esas
cuentas, sin pensar siquiera si el nivel estd bajo. En
momentos de estrés, una cuenta bancaria
completamente llena puede proporcionar una gran
cantidad de buena voluntad. Si usted no ha sido
considerado o no ha rellenado la cuenta, su cuenta
bancaria emocional estara baja.

En situaciones de crisis no es raro que la gente se
precipite o reaccione rdpidamente. Después y muy
a menudo, la gente tiene que corregir el dafno
causado por un comportamiento y palabras dichos
de modo apresurado. Empleando la corteza nos
ensefla a pensar a través de una situacidn,
detenernos y preguntarnos: “Es lo que voy a decir
y como lo voy a decir constructivo para la relacion,
o para mantener el nivel de la misma o, la destruira?

Cuando la gente emplea frases como “gracias”, “por
tavor”, “lo siento” y “no fue mi intencion” al
comunicarse con otros, les da mas poder en su
comunicacion o lo disminuye? Al trabajar con
pacientes usted puede preguntarles si alguna vez
han escuchado o usado alguna de las siguientes
palabras en sus conversaciones anteriores. Los
puede invitar a compartir algunas de sus
experiencias y reacciones de lo que han extraido de
otros.

* Yo creo...
e Vamos a descubrir...
e A menudo...

¢ Me pregunto...
* Me gustaria...
¢ Considera...

Usted puede preguntarle a su cliente como es que
la seleccion de palabras puede impactar a otros (por
ejemplo, a sus companeros de trabajo, la familia y
los amigos).

Los pacientes pueden aprender a desarrollar y
construir mejores relaciones sdlo por:
¢ Desarrollando y mejorando su habilidad para
comunicarse con otra persona sin hacer juicios,
¢ Tomando tiempo para descubrir sus necesidades
o las percepciones de los demas,
¢ Aprendiendo el valor de no presionar, manipular
o forzar a otra persona para conseguir su propio
camino y,
¢ Aumentando su habilidad para percibir cuando
€l mismo o los otros van hacia su “cerebro limbico”

Los pacientes también pueden beneficiarse de

las discusiones acerca de cOmo reaccionaron o
manejaron situaciones de dificultad en el pasado:

* ;Esusual que ellos toleren el comportamiento
pobre hasta que sientan que estan a punto de
explotar?

¢ ;Estdn conscientes de que son manipulados o
de que manipulan a otros para hacer algo que
realmente no quieren hacer?

* ;Han aceptado a otros por temor a las
consecuencias o angustia del otro?

Los pacientes pueden desarrollar habilidades para
recordarles el uso deliberado de palabras o frases
en sus conversaciones y en sus relaciones a través
de:

* Ser sensible a su propio nivel de angustia o
pasion en las situaciones de estrés,

* Acordarse de preguntarse a si mismos si su
objetivo es el de construir, mantener en nivel o
destruir las relaciones en las cuales esta
involucrado,

* Estar conscientes de como se sentirian si las
palabras de enojo que estan a punto de decir a
otro fueran dirigidas a él mismo

¢ Escribir su compromiso con las palabras de la
corteza cerebral en su mano (o en una hoja de
papel o nota adhesiva) y practicarlas: usandolas y
diciéndolas.

Para informacién relacionada con la compra del
manual del entrenador y el libro de trabajo de los
participantes o para tomar un curso para ser
instructor en el manejo de conflictos, contactar a
Cynthia Moreno Tuohy al teléfono (800) 548-04-
97, ext. 119 o al correo electrdnico:
cmoreno@naadac.org

Sources

Conflict Resolution in Recovery - Trainer’s Manual
Downloaded from the World Wi8de Web on May

5, 2009 at http://www.naadac.org/index.php?
option=com_oscommerce&Itemid=79
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