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Acuerdo del Consejo General del Instituto Electoral de la Ciudad de México,
por el que se aprueba el contenido del material didactico titulado “Manual de
trabajo en equipo, manejo de conflictos y comunicacion eficaz”.

Antecedentes:

1. El 17 de agosto de 2016, en la Décimo Séptima Sesién Extraordinaria de la
otrora Comision de Participacion Ciudadana mediante acuerdo
CPC/048/2016, se emiti6 opinibn favorable a los Anteproyectos de
Programas Institucionales que presentd la Direccidbn Ejecutiva de
Participacion Ciudadana y Capacitacion para el ejercicio fiscal 2017, entre
ellos el Programa de Capacitacion, educacion, asesoria y comunicacion
sobre las atribuciones de los 6rganos de representacion ciudadana,
organizaciones ciudadanas y ciudadania en general 2017 y se instruyé su

remision a la Junta Administrativa.

. El 19 de agosto de 2016, en la Octava Sesion Ordinaria de la otrora Comision
de Educacion Civica y Capacitacibn mediante acuerdo CECyC.82
.0rd.4.08.2016, se aprob6 el Programa Editorial 2017 que presento la otrora
Direccién Ejecutiva de Educacién Civica y Capacitacién; en el cual se
establecio la reimpresidon-actualizacion del material didactico titulado “Manual

de trabajo en equipo, manejo de conflictos y comunicacion eficaz”.

M. El 31 de agosto de 2016, en la Octava Sesion Ordinaria de la Junta
Administrativa se aprobaron mediante acuerdo JA094-16, los Programas
Institucionales referidos en la fraccién Il del articulo 83 del Cédigo de
Instituciones y Procedimientos Electorales de la Ciudad de México (Cddigo),
entre ellos el Programa de Capacitacién, educacion, asesoria y comunicacion ﬁ
sobre las atribuciones de los 6rganos de representacion ciudadana,

organizaciones ciudadanas y ciudadania en general 2017.
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El 27 de enero de 2017, en la Primera Sesion Ordinaria de la otrora Comision
de Participacion Ciudadana mediante acuerdo CPC/007/2017, se ratificaron
los Programas Institucionales que presentdé la Direccidon Ejecutiva de
Participacion Ciudadana y Capacitaciéon para el ejercicio fiscal 2017, entre
ellos el Programa de Capacitacion, educacién, asesoria y comunicacion
sobre las atribuciones de los oOrganos de representacion ciudadana,
organizaciones ciudadanas y ciudadania en general 2017 y se instruyd su

remision a la Junta Administrativa.

El 28 de febrero de 2017, en la Segunda Sesion Ordinaria de la Junta
Administrativa se aprobaron las modificaciones a los Programas

Institucionales referidos en el numeral 1.

El 08 de diciembre de 2017, en la Séptima Sesioén Ordinaria de la Comisién
de Participacion Ciudadana y Capacitacion se aprobé remitir al Consejo
General, para su consideracion, el presente proyecto de Acuerdo asi como
el material de didactico titulado “Manual de trabajo en equipo, manejo de
conflictos y comunicacion eficaz”.

Considerando:

Que conforme al articulo 41, parrafo segundo, Base V, Apartado C,
numerales 10 y 11 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos, la organizacién de las elecciones es una funcion estatal que se
realiza a través del Instituto Nacional Electoral y de los organismos publicos
locales que, entre otras atribuciones, tienen la de organizar los
procedimientos de participaciéon ciudadana en los términos que dispongan |7§
Constitucion, la Constitucion Local y las leyes.
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Que el articulo 1 de la Constitucion Politica de la Ciudad de Meéxico
(Constitucion), sefiala que la soberania reside esencial y originariamente en
el pueblo, quien la ejerce por conducto de sus poderes publicos y las figuras
de democracia directa y participativa, a fin de preservar, ampliar, proteger y
garantizar los derechos humanos y el desarrollo integral y progresivo de la
sociedad, adoptando a su gobierno la forma republicana, democratica,
representativa, laica y popular, bajo un sistema de division de poderes,
pluralismo politico y participacion social y es libre y autébnoma en todo lo
concerniente a su régimen interior y a su organizacion politica y

administrativa.

Que el articulo 8, inciso A, numerales 1, 2 y 13 de la Constitucién sefiala que
en la Ciudad de México todas las personas tienen derecho a la educacion en
todos los niveles, al conocimiento y al aprendizaje continuo; que asume la
educacion como un deber primordial y un bien publico indispensable para la
realizacion plena de sus habitantes, asi como un proceso colectivo que es
corresponsabilidad de los distintos érdenes de gobierno en el ambito de sus
facultades y que sus autoridades promoveran la lectura y escritura como
practicas formativas, informativas y ludicas, fomentando asi la cultura escrita

y el apoyo a la edicion de publicaciones por cualquier medio.

Que el articulo 24 numeral 4 de la Constitucion refiere que la ley garantizara
la creacion de espacios de participacion ciudadana y para la construccion de

ciudadania, los que se regiran bajo el principio de difusion.

Que el articulo 50 numeral 1 de la Constitucion, indica que el Instituto
Electoral de la Ciudad de México (Instituto Electoral) tendra a su cargo el
diseno e implementacion de las estrategias, programas, materiales y demas
actividades orientadas al fomento de la educacién civica y la construccion de

ciudadania.

.
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Que en términos de lo previsto en el articulo 1 del Cbdigo, las disposiciones
contenidas en dicho ordenamiento son de orden publico y observancia
general para la ciudadania que habita en ella y para las ciudadanas y los
ciudadanos originarios de ésta que residen fuera del pais y que ejerzan sus
derechos politico-electorales, de conformidad con lo previsto en la
Constitucion, la Constitucion Local, las leyes y las demas disposiciones
aplicables y tienen como finalidad establecer las disposiciones aplicables en
materia de instituciones y procedimientos electorales, garantizar que se
realicen elecciones libres, periddicas y auténticas mediante sufragio efectivo,

universal, libre, directo, secreto, obligatorio, personal e intransferible.

Que de acuerdo al articulo 34, fraccion | del Codigo para el debido
cumplimiento de sus atribuciones, el Instituto Electoral rige su actuacion en
los principios de certeza, imparcialidad, independencia, legalidad, maxima
publicidad, objetividad y transparencia. Asimismo, vela por la estricta

observancia y el cumplimiento de las disposiciones electorales.

Que el articulo 36 del Codigo sefiala que la organizacion, desarrollo y
vigilancia de los procesos electorales, asi como de los procesos de
participacion ciudadana, mediante los cuales se ejerce la ciudadania, son
funciones que se realizan a través del Instituto Electoral, el cual tendra a su
cargo el disefio e implementacion de las estrategias, programas, materiales
y demas acciones orientadas al fomento de la educacion civica y la

construccion de ciudadania.

Que de acuerdo con lo previsto en el articulo 37, fraccién | y 41, parrafos
primero, segundo y tercero del Cédigo, el Instituto Electoral cuenta con un
Consejo General que es su 6rgano superior de direccion, el cual se integra
por una persona Consejera que preside y seis Consejeros Electorales con
derecho a voz y voto. Asimismo, son integrantes de dicho colegiado sélo con

derecho a voz, el Secretario Ejecutivo, quien es Secretario del Consejo, un
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representante por cada Partido Politico con registro nacional o local y un

diputado de cada Grupo Parlamentario del Congreso de la Ciudad de México.

Que el articulo 47 del Codigo, dispone que el Consejo General funciona de
manera permanente y en forma colegiada, mediante la celebracion de
sesiones publicas de caracter ordinario o extraordinario, urgente o solemne
convocadas por el Consejero Presidente. Sus determinaciones se asumen
por mayoria de votos, salvo los asuntos que expresamente requieran
votacion por mayoria calificada, y éstas revisten la forma de acuerdo o

resolucion, segun sea el caso.

Que segun lo dispuesto en el articulo 50, fraccion | del Cédigo, el Consejo
General tiene, entre otras, la atribuciobn de implementar las acciones
conducentes para que el Instituto Electoral pueda ejercer las atribuciones
conferidas en la Constitucion, la Constitucion Local, las Leyes Generales y el

propio Cédigo.

Que en cumplimiento a lo previsto por el articulo 52 del Cédigo, el Consejo
General cuenta con el auxilio de Comisiones de caracter permanente y
provisional, para el desempefno de sus atribuciones, cumplimiento de
obligaciones y supervision del adecuado desarrollo de las actividades de los

organos ejecutivos y tecnicos del Instituto Electoral.

Que el Codigo, en su articulo 53, define a las Comisiones como instancias
colegiadas con facultades de deliberacion, opinion y propuesta, las cuales se
integran por Consejera o Consejero Presidente y dos Consejeras o
Consejeros Electorales, todos ellos con derecho a voz y voto; seran
integrantes con derecho a voz los representantes de los partidos politices;
contaran con un Secretario Tecnico s6lo con derecho a voz, designado por
sus integrantes a propuesta de su Presidente y tendran el apoyo y

colaboracién de los érganos ejecutivos y técnicos del Instituto Electoral.
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Que en armonia con lo previsto en el articulo 59, fraccion Il del Cédigo, de
entre las Comisiones con las que cuenta el Consejo General del Instituto
Electoral se encuentra la Comision de Participacion Ciudadana y

Capacitacion.

Que el Cbdigo, en su articulo 61, fraccién V indica que la Comisién de
Participacion Ciudadana y Capacitacion tiene entre otras atribuciones la de
proponer al Consejo General los programas de capacitacion en materia de
participacion ciudadana, asi como el contenido y las modificaciones de los
planes de estudio, materiales, manuales e instructivos de educacion,
capacitacién, asesoria y comunicacién de los Organos de Representacién
Ciudadana, Organizaciones Ciudadanas, y ciudadania en general,
elaborados por la Direccion Ejecutiva de Participacion Ciudadana vy

Capacitacién (Direccion Ejecutiva) y supervisar su debido cumplimiento.

Que el Codigo en su articulo 94, fraccion Xlll, indica que la Direccion
Ejecutiva de Educacion Civica y Construccion de Ciudadania tiene
atribuciones para coordinar junto con la Direccion Ejecutiva las tareas de
capacitacion, educacion, asesoria y comunicacion dirigidos a las y los
integrantes de los 6rganos de representacion ciudadana para promover la
cultura civica, el ejercicio de derechos y el cumplimiento de las obligaciones

politico electorales.
Que el articulo 94, fraccion XVI del Cédigo refiere que la Direccion Ejecutiva
de Educacioén Civica y Construccion de Ciudadania contara con la atribucion

de elaborar, proponer y coordinar el Programa Editorial institucional.

Que el Cédigo, en su articulo 97 fraccién XlI, indica que la Direccion Ejecuti;%

tiene como atribucion coordinar, junto con la Direccidon Ejecutiva

educacion, asesoria y comunicacion dirigidos a las y los integrantes de los

Educacién Civica y Construccion de Ciudadania, las tareas de capacitacién)(

6
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organos de representacion ciudadana para promover la cultura civica, el
ejercicio de derechos y el cumplimiento de las obligaciones politico

electorales.

Que la Ley de Participacién Ciudadana del Distrito Federal (Ley de
Participacion) en su articulo 2, indica que la participacion ciudadana es el
derecho de la ciudadania y de quienes son habitantes de la Ciudad de México
para intervenir y participar, individual o colectivamente, en las decisiones
publicas, en la formulacién, ejecucion y evaluacion de las politicas,
programas y actos de gobierno, con el objeto de contribuir a la solucién de
problemas de interés general y al mejoramiento de las normas que regulan

las relaciones en la comunidad.

Que de acuerdo con el articulo 5 de la Ley de Participacion, son 6rganos de
representacion ciudadana:

1. El comité ciudadano,

2. El consejo ciudadano,

3. El consejo del pueblo, y

4

. El representante de manzana.

Que de conformidad con los articulos 16, parrafo segundo de la Ley de
Participacion, el Instituto Electoral implementara un programa permanente y
continuo de capacitacién, educacion, asesoria y comunicacioén a los 6rganos
de representacion ciudadana, acerca de las materias y temas sefialados en
el parrafo tercero del articulo 15 y 191 de la Ley, asi como sobre las
atribuciones de los comités y de los consejos y el ejercicio de éstas, en
especifico a las que se refieren los articulo 83 y 84 de la Ley de Participaci()%

Que los articulos 93 fraccion XVIII; 102, fraccion V y 103, fraccién IX de la
Ley de Participacion, mencionan que los comités ciudadanos y consejos de

los pueblos, como érganos de representacion ciudadana tienen, entre otros
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derechos el de recibir capacitacion, asesoria y educacion en términos de los
articulos 15 y 16 de la misma norma y como obligacion la de fomentar la

educacion y capacitacion en materia de participacion ciudadana.

En razén de lo expuesto en las consideraciones de hecho y de derecho, y con
fundamento en los articulos 41, parrafo segundo, Base V, Apartado C, numerales
10 y 11 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos;1; articulo 8,
inciso A, numerales 1, 2 y 13; 24 numeral 4 y 50 numeral 1 de la Constitucién Politica
de la Ciudad de México; 1; 34, fraccion |; 36; 37, fraccion | y 41, parrafos primero,
segundo y tercero; 47; 50, fraccién |; 52; 53; 59, fracciéon Il; 61, fraccion V; 94,
fraccion XIlII; 94, fraccion XVI; 97 fraccion Xll del Cédigo de Instituciones y
Procedimientos Electorales de la Ciudad de México y 2; 5; 16, parrafo segundo; 93
fraccion XVIII; 102, fraccion V y 103, fraccion IX de la Ley de Participacion
Ciudadana del Distrito Federal, el Consejo General del Instituto Electoral, en
ejercicio de las facultades constitucionales, legales y reglamentarias emite el

siguiente:
Acuerdo:

PRIMERO. Se aprueba el contenido del material didactico titulado “Manual de
trabajo en equipo, manejo de conflictos y comunicacion eficaz” en términos del

documento que, como Anexo, forma parte integral del presente Acuerdo.

SEGUNDO. Realicense las adecuaciones procedentes en virtud de la
determinacion asumida por el Consejo General en el apartado de Transparencia de

la pagina de Internet www.iecm.mx, y difindase la misma en las redes sociales dr%
este Instituto Electoral. Asimismo, con la finalidad de tener un mayor alcance en
difusién, publiquese de manera integra el documento aprobado en version

descargable para consulta de la ciudadania en general en la biblioteca electrénica.
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TERCERO. Publiquese el presente Acuerdo y su Anexo de manera inmediata a su
aprobacion en los estrados del Instituto Electoral, tanto en las oficinas centrales,
como en sus treinta y tres Direcciones Distritales y en la pagina de internet

www.iecm.mx.

CUARTO. El presente Acuerdo y su anexo entraran en vigor al momento de su

publicacién en los estrados de las oficinas centrales del Instituto Electoral.

Asi lo aprobaron por unanimidad de votos de las Consejeras y los Consejeros
Electorales del Instituto Electoral, en sesién publica el veintidés de diciembre de dos
mil diecisiete, firmando al calce el Consejero Presidente y el Secretario del Consejo
General, quien da fe de lo actuado, de conformidad con lo dispuesto en los articulos
77, fraccion VIl y 79, fraccion V, del Cédigo de Instituciones y Procedimientos

Electorales de la Ciudad de México.

| / §

7> M

Mtro. Mario Melazquez Miranda Lic. Rubé : enegas

Consejero Presidente stario del Consejo
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Presentacion

¢ Qué es la participacion ciudadana?, ¢ para qué sirve la ley en la materia?, jcémo
funcionan los érganos de representacion ciudadana?, ;qué herramientas existen para
mejorar y fomentar las actividades en cada colonia y pueblo de la Ciudad de México?,
;como solucionar conflictos entre vecinos?', ; Coémo llevar a cabo proyectos exitosos

que permitan mejorar las condiciones de vida en nuestras comunidades?

Durante los udltimos afos, en el Instituto Electoral de la Ciudad de México (IECM)
hemos escuchado y recogido estas y otras preguntas, formuladas por integrantes de
comités ciudadanos, de consejos de los pueblos, de organizaciones ciudadanas y por

la ciudadania interesada en participar dentro de su comunidad.

Por esa razén el IECM cuenta con un programa para la capacitacion, educacion,
asesoria y comunicacion de los integrantes de los érganos de representacion ciudadana
(ORC) y de las organizaciones ciudadanas (OC), con el que intentamos responder de
manera mas puntual y efectiva a las interrogantes y preocupaciones expresadas por las

y los ciudadanos.

Buscamos formas mas abiertas y directas de relacion; por ello ofrecemos, a través de
cursos, talleres y platicas, herramientas, datos, informacion y elementos practicos que
permitan un mejor ejercicio de la ciudadania y fortalecer el vinculo con los érganos de

representacion ciudadana.

T En el Instituto Electoral de la Ciudad de México reconocemos la necesidad y la importancia de prevendr la
discriminacion en todas las areas del quehacer humano, lo que debe reflejarse en el uso del lenguaje como parte
de las acciones afirmativas que permiten avanzar en la cultura de la igualdad. En este sentido, precisamos
que, con el fin de facilitar la lectura del presente material por los participantes, el uso de conceptos tales como
ciudadano, vecino, habitante, investigador o participante deben entenderse en su acepcion amplia, que incluye
tanto a hombres como a mujeres.
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Estamos ciertos de que fomentando la organizaciéon de las comunidades y una
participacion efectiva fortaleceremos la democracia y transformaremos nuestra

realidad.

Tenemos la confianza de que podremos caminar juntos y convertirnos en aliados en
la bisqueda de mejores condiciones de vida para las y los habitantes de las colonias y

pueblos de esta ciudad.
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Introduccion

Trabajo en equipo, manejo de conflictos y comunicacion eficaz conforman una trilogia
determinante para el desarrollo y la profesionalizacion del trabajo que realizan diversos
grupos, 6rganos o asociaciones gue buscan mejorar sus relaciones y su participacién

a partir de la labor que desempefian.

Desarrollar cada uno de estos componentes en la vida de una organizacion, ya sea
comité, consejo o consejo ciudadano delegacional, implica tener nociones de lo que
significa el trabajo en equipo, contar con elementos que nos ayuden a procesar el
conflicto y dimensionar la importancia de la comunicacion eficaz para el mejor

desempenfo de sus integrantes como representantes de su comunidad.

En el IECM promovemos la transformacion dinamica de los conflictos hacia la
busqueda de alternativas de solucién y, de ser posible, realizar acciones preventivas
con un énfasis particular en el tipo de problematica que nace en el seno de los 6rganos
de representacion ciudadana. Planteamos una metodologia que ayude a entender el
conflicto entre sus integrantes, a analizarlo y a buscar soluciones desde una perspectiva
gue lo enfoque mas como una oportunidad de cambio que como un obstaculo en el

trabajo diario.

Creemos firmemente que al resolver los conflictos internos que llegan a presentarse
dentro de los organos de representacion ciudadana durante el desempefio de sus
funciones cotidianas, sus integrantes pueden dejar de ser grupos de trabajo para
convertirse en un eficiente equipo de trabajo, si tienen presente los objetivos y las metas
que los motivaron a participar para mejorar su comunidad y si los intereses colectiv

son mas importantes que los intereses personales de sus integrantes.
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Este manual esta dividido en cinco capitulos. En el primero se aborda el conflicto y los
elementos que lo convierten en un proceso, al tiempo que se explica cuales son las
mejores actitudes para afrontar un problema.

En el segundo capitulo se define el concepto de la transformacion dinamica de
conflictos, el cual enmarca la metodologia que se propone aqui para prevenir, negociar
o mediar problemas, es decir, buscar alternativas de solucién.

En el tercer capitulo se plantea una metodologia que promueve la transformacién del
conflicto: la prevencion, la negociacion y la mediacion.

En el cuarto capitulo se aborda la importancia que tienen los principios de la
participacion ciudadana en el tratamiento de los conflictos.

En el ultimo capitulo se explican las ventajas del trabajo en equipo, de la comunicacion
eficaz. para atender los conflictos y del perfeccionamiento del desempefio de los

integrantes de estos érganos de participacion ciudadana.

Esquema de organizacion del contenido

\ 1. Conflicto / Proceso Actitudes

. La Transformacién dindamica de los
2. Transformacion >  Conflictos en la busqueda de alternativas
/ de prevencién y/o solucién

3. Educacién ™,

< Prevencion Negociacion Mediacién
Transformacion

\ 4. Principios / 12 principios de participacion ciudadana

& ety

7~

5. Trabajo &
JO Y > Equipo Grupo Comunicacion eficaz
Comunicacion /
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Objetivos de la capacitacion

Objetivo general

Fortalecer el trabajo en equipo de los comités ciudadanos, consejos de los pueblos y
consejos ciudadanos delegacionales (comités y consejos) por medio del conocimiento
de técnicas para reconocer, procesar y trabajar la transformacion dinamica de conflictos

en la busqueda de alternativas de solucién y/o de prevencion.

Objetivos especificos

1. Exponer la importancia de la transformacion dinamica de conflictos para
encontrar alternativas de solucién y/o prevencién en las relaciones de grupo
que permitan conformar equipos de trabajo enfocados en el mejoramiento de
la comunidad.

2. Brindar a las y los integrantes de los ORC elementos que permitan impulsar la
prevencion, la negociacion y la mediacion de conflictos para su transformacion
dinamica.

3. Examinar la importancia del trabajo en equipo para el buen funcionamiento de
un comité ciudadano, un consejo del pueblo y/o un consejo ciudadano
delegacional.

4. Promover la comunicacion interna de los comités y consejos para contribuir a
su fortalecimiento, identidad y eficacia.

5. Resaltar entre las y los integrantes de los comités y consejos la importancia y
el uso de los principios de participacion ciudadana en las actividades de los
ORC y las OC. /’S

./,
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1. ¢ Qué es un conflicto??

De acuerdo con el Diccionario de la Lengua Espafiola?, conflicto es, entre otras cosas,
un combate, un problema o la materia de discusién. Diversos investigadores dedicados
al estudio de los conflictos* y sus posibles soluciones plantean varias definiciones, las

cuales, resumiremos en la siguiente definicion:

El conflicto es un proceso o situacion donde una o mas personas
perciben que sus objetivos y/o intereses son afectados, son
incompatibles o antagénicos y, por consiguiente, existe un

desacuerdo o insatisfaccion.

Entender qué es y como se manifiesta dentro de los érganos de representacion
ciudadana es un primer paso para atenderlo y, sobre todo, transformarlo de manera
dinamica para poder avanzar en los quehaceres sin que el conflicto nos lleve a la

paralisis o inactividad del grupo o la comunidad.

2 Pablo Romo Cedano, “La conflictividad social. El conflicto. Intervencion en el conflicto: mediacion,
negociacion. Transformacién positiva de conflictos”, material didactico del diplomado en Ciudadanla/§
Transformacion de Conflictos y paz, impartido en la sede de la Comision de Derechos Humanos del Distrito
Federal en |ztapalapa, el 18 de enero de 2014. /

3 Real Academia Espaiiola, <http://goo.gl/CVXXWE>, consultado el 18 agosto de 2017.

4 Entre los que podemos citar a Stephen Robbins (1994), Kenneth Boulding (1993), Jean Paul Lederach
(1996) y Vicente Fisas (1987).
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Elementos caracteristicos del conflicto

¢ Qué ocurre cuando frente a un conflicto aplicamos principios y/o valores que lo
cuestionan?, ;seria posible abrir espacios para el dialogo?, ;en verdad los intereses
de cada grupo o cada persona son tan opuestos que resultan irreconciliables, aun

viviendo en la misma comunidad?

En el ejemplo siguiente, el coordinador de concertacion comunitaria del pueblo
Morado que esta conformado por ocho personas, present6 ante el pleno una propuesta
para realizar faenas de limpieza en las calles del pueblo, empezando por las calles
donde él y otros 3 de los integrantes del consejo vivian, el resto de los integrantes del
consejo del pueblo se negaron a aceptar esa propuesta, hasta que las faenas de

limpieza empezaran por las calles donde ellos vivian, a lo cual el coordinador de

concertacion comunitaria se nego. /

©w
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Para reflexionar:

&, Cual es el conflicto en el ejemplo expuesto?

¢ Quiénes son los involucrados en el conflicto?

£ Como lo perciben las partes el conflicto?

¢ Cuales son los intereses u objetivos que tiene cada grupo conformado en el consejo
del pueblo del ejemplo?

¢ Como resolverias el conflicto entre el coordinador y el resto de los integrantes?

%
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1.1 El conflicto como proceso®

Es muy importante que desde el principio nos quede claro que conflicto puede
significar aprieto, atolladero, desavenencia, dificultad, rencilla, trastorno y que veces
crece hasta manifestarse en violencia. La violencia, es una salida extrema que
complica y muchas veces impide la comunicacion y, por lo tanto, el logro de algin
acuerdo. Para evitar que se llegue a este limite, es imperativo comprender el origen y
las causas del conflicto; recordemos que el dialogo y el debate son herramientas para
transformarlo en concordia y acuerdo. Conviene mencionar que los conflictos tienen
un tiempo de espera sin que se los considere declarados, en el que no se
manifiesten tonos de pelea o las partes no perciban la confrontacién que llegan a

alcanzar sus intereses y necesidades, a ese periodo se lo conoce como latencia.

Por ejemplo, el estado latente de un conflicto dentro de un comité o consejo puede
ocurrir cuando, el coordinador realiza algunas acciones en nombre del comité o
consejo sin consultar la opinién de todos sus integrantes, lo cual genera disgusto
y molestia porque lo hace en representacion del conjunto, cuando en realidad esta
actuando a titulo personal. Tal vez en un primer momento los afectados no digan
nada, pero si la falta de comunicacion persiste, es muy probable que el conflicto
estalle. Los problemas que no han sido reconocidos —porque aun no explotan o
porque no se alcanza a percibir algunos de sus rasgos— pueden estallar de una
forma violenta e incontrolada. Mal haremos en buscar la transformacion de los
conflictos en el ultimo momento, justo cuando explotan y se encuentran en peor
situacién. Lo que debemos hacer es aprender a identificar su latencia, es decir, a
descubrir cuando permanece oculto y tratar de planear estrategias creativas para

prevenirlo y transformarlo, si llega el caso.

5 Modelo basado en la propuesta de Paco Cascon Soriano, “;Qué es bueno saber sobre el conflicto?”, en

Cuaderno de Pedagogia, nam. 287, Espafia, 2000, pp.57-60.

11
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Existen, por otro lado, los llamados pseudoconflictos que surgen cuando vemos un
conflicto en donde no lo hay. En este caso, las partes no tienen suficiente claridad
sobre un acontecimiento por una comunicacion distorsionada como la del “teléfono
descompuesto”, cuando se transmiten rumores que no se confirman con hechos,
acusaciones sin sustento o afirmaciones sin pruebas, la situacién genera enojo en las
personas aludidas, pero en realidad el problema no existe. Se recomienda dialogar
y aclarar los rumores o malos entendidos, cuando se asume esta actitud de dialogo
es posible que se llegue a la conclusion de que las palabras fueron interpretadas

en un sentido distinto del que originalmente tenian.

Todos los conflictos tienen un proceso, es decir, se presentan si ocurren una serie
situaciones; no se generan de la noche a la mafnana. Ademas, los conflictos pueden
ir cambiando, por lo cual, para identificar si se esta ante un conflicto latente, ante un
pseudoconflicto o ante uno verdadero, sugerimos analizar su historia, los intereses

en pugna y las actitudes que las personas tienen ante dichos conflictos.

& @
® ® @ @
@ @ o W
L ® . L ® w . @
&
Latencia 5 Pseudoconflicto

®
Estado en que el conflicto . . . . . .
permanece? oculto porque e e .
aun no se perciben » . Cuando vemos un conflicto
. Comunicacion en donde no lo hay
o

reconocen o identifican sus
Solucion/Acuerdo

rasgos
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1.2 Actitudes frente al conflicto®

En seguida describimos de manera general el tipo de actitudes que se pueden asumir

frente a un conflicto:

Competencia: Es cuando las partes no conceden nada y suponen que lo mas
relevante, lo Unico que vale la pena, son sus intereses y, por lo tanto, sus objetivos y
sus metas. Con esta actitud sélo se busca una posicién por encima de los intereses
de los otros. Alcanzar los objetivos de uno significa la pérdida de los objetivos de los

otros.

Esta actitud puede ocurrir dentro de un comité o consejo cuando se acerca el momento
de la presentacion de proyectos para la consulta ciudadana sobre presupuesto
participativo y algunos integrantes presentan sus proyectos: todos son diferentes y nadie
esta dispuesto a renunciar al suyo. Cada uno expresa sus argumentos, no para conciliar,

sino para imponer su postura.

|

Acomodamiento: Esta actitud trata de evitar los roces porque no se quiere generar

tensién o malestar. Se puede confundir con el respeto o la buena educacion; hace que

6 Contenido tomado de la propuesta de Jacob Rafael Castro Huacuja, “El conflicto y los equipos
trabajo. Organizacion y coordinaciéon de equipos de trabajo”, 2016. Disponible en
hitps://es.slideshare.net/jacobcastro7/organizacin-y-coordinacin-de-equipos-de-trabajo-u2-act1-
72707661.

13
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nos aguantemos hasta que no logramos contenernos y entonces brotan episodios de

autodestruccion o de destruccion de los otros.

Cuando en las sesiones dentro del comité o consejo uno de sus integrantes decide
siempre retirar sus propuestas “para evitar problemas”, porque los otros lo critican sin
analizar ni darle oportunidad de defender sus puntos de vista, este integrante tiene

una actitud de acomodamiento.

\ Ganas S— Acomodacién |
/ /
/

Evasién: Cuando se evaden los conflictos o se niegan, éstos no desaparecen; se
mantiene la situacién tensa sin que las partes puedan siquiera alcanzar algunos de
sus objetivos o puedan mantener una relacion estable que posibilite el dialogo y el

abordaje del conflicto.

Por ejemplo, es imposible que el comité o consejo realice un trabajo de equipo y de
calidad si la mayoria de sus integrantes decide no acudir a las reuniones o no acompafian
en la realizacion de las gestiones porque consideran que no tiene caso su participacion,
ya gque siempre se impone la decision de alguno. En este caso, pierde quien deja de

participar y pierde quien se impone siempre, porque va perdiendo el apoyo de los otros.

y.
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Cooperacion: Con una actitud de cooperacion se es responsable, no sélo de los
objetivos propios, sino de la relacion con los otros. Este es un modelo que se ubica

en el punto de vista de la transformacion dinamica del conflicto.

En la transformacion de conflictos se deben cuidar los fines y los medios, porque la
relacion de trabajo en el 6rgano de representacion ciudadana se mantendra durante los
tres afios que ocupen el cargo sus integrantes y aun después, éstos y su familia seguiran
siendo vecinos de la misma colonia o pueblo. Cuidar la relacion entre los involucrados
es basico para el bien de toda la comunidad. Justamente, este es el modelo de
cooperacion que permite que todos ganen, pero requiere forzosamente un proceso

educativo que nos ensefie a cooperar.

Un comité o consejo realiza un buen trabajo cuando sus integrantes son asertivos,
pueden expresar libremente sus ideas, cuando pueden negociar y llegar a acuerdos
en relacion con la forma de trabajo y cuando ponen por encima de sus intereses
personales o de grupo los intereses de su comunidad. En esta actitud se asume que
todos tienen algo que aportar y que el equipo se complementa con la aportacién de

cada individuo.
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En el IECM consideramos que la actitud de cooperacion ante el conflicto ayuda a
transformar los problemas, para que no se queden estaticos o se viva
permanentemente en la subordinacién y la discordia, puesto que la cooperacién nos
impulsa hacia la busqueda de alternativas de solucion. Inclusive, si se trata de un
problema que por su historia se ha vuelto irresoluble, la cooperacién nos permite
buscar puntos medios de convergencia, contar con la postura adecuada para cambiar
de una posicién cerrada y rigida a una que privilegie el encuentro, el respeto y, sobre
todo, el interés colectivo para lograr una convivencia que, al final de cuentas, es la

base de nuestra participacién ciudadana.

Conflicto Actitudes

Antagonismo

Latencia d e
Competencia Cooperacion

Pseudoconflicto

- >

Evasion Acomodacién

Desacuerdo

4
~
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Para reflexionar:

¢ Qué actitud asumes ante un conflicto?

En tu opinion, ¢cual es la mejor actitud para comenzar a resolver un conflicto?

¢ Siempre se puede cooperar?

17
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2. La transformacion dinamica de conflictos

Los conflictos deben entenderse y gestionarse de manera dindmica y con actitud
positiva para conseguir su transformacion. Esta idea surge al reconocer que los

problemas aparecen normalmente dentro de la convivencia entre las personas.

Para hacer frente a los conflictos en la vida cotidiana, las personas debemos poner
en juego mecanismos que nos ayuden a manejarlos propositivamente, es decir, con
acciones que se hayan reflexionado y que conduzcan hacia soluciones viables, que

den lugar a procesos de mejora.

El conflicto es, entre otras cosas, una confrontacion de ideas, de creencias, valores,
opiniones, puntos de vista y actitudes que necesariamente se presentaran en los grupos
humanos involucrados en procesos democraticos y de participacion ciudadana, como
son: los comités y los consejos. En éstos cabe muy bien el consenso, que se refiere al
consentimiento entre todos los miembros de un grupo como mecanismo que ayuda
a solucionar problemas; sin embargo, el respeto a las diferencias y la busqueda de
soluciones por via democratica nos conducen precisamente a que, en aquellos
casos en que el consenso no se alcanza, se tomen las decisiones por mayoria, sin

dejar de reconocer la opinién de las minorias.

Debemos decir que los conflictos constituyen una oportunidad idénea para
trabajar en el mejoramiento de las relaciones que tenemos en nuestros comités y
consejos mediante el desarrollo de un proceso que permita construir espacios de
negociacion e incluso de mediaciéon. Buscar opciones de transformacion de u

conflicto orientadas a generar soluciones posibles permite un crecimiento personal
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y comunitario, puesto que ayuda al desarrollo de habilidades para una convivencia

ciudadana.

También hay que reconocer que algunas de las desavenencias, enfrentamientos,
hostilidades y desacuerdos que surgen dentro de los comités y consejos se deben
a problemas de comunicaciéon. A lo largo de este manual veremos cémo la
comunicacion eficaz ayuda mucho en la prevencion y en la resolucion de conflictos

grupales.

La transformacion dinamica de conflictos se logra a partir de la contribucion que los
involucrados hacen desde una posicidn asertiva, es decir, donde todos asumen una
actitud que no es agresiva, pero tampoco pasiva, que permite a cada quien expresar
sus opiniones y convicciones y defender sus derechos sin ofender ni agredir a los
demas. En este enfoque se requiere una gran voluntad creativa que se manifieste con

prudencia y con mesura.

Comité, Consejo del Pueblo o Consejo Ciudadano Delegacional

Posicion

Comunicacion
Asertiva

Libertad
de
y Vexptes,_idn

Transformacion

19
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Para reflexionar:

¢ Crees que desde los comités ciudadanos y los consejos de los pueblos se debe

promover la transformacion dinamica de conflictos?, ¢ por qué?

¢ Qué ocurriria si alguno de las y los integrantes de tu comité o consejo expresara su

punto de vista y decidiera no flexibilizar su decisién ni buscar alternativas de solucion?

20



INSTITUTO ELECTORAL

CIIDAD BE MEXICO DIRECCION EJECUTIVA DE PARTICIPACION CIUDADANA Y
_\_ 7 CAPACITACION
4

3. Educacion para la transformacion dinamica de conflictos en la
busqueda de alternativas de solucion

Educacion para la transformacién dinamica de conflictos en lablsqueda de alternativas
de solucion significa lograr que las personas comprendan el papel que deben jugar con

el proposito de prevenir, negociar o mediar en un conflicto en sus actividades colectivas.

Se puede lograr dicha transformacion mediante tres procesos en los cuales todos

los participantes colaboran y asimilan diversas experiencias que los enriquecen.

Elementos que contribuyen a la transformacién de los conflictos

Mediacion

Los elementos y herramientas que a continuacion se describen no son las Unicas
opciones de solucién para todos los conflictos, pero si pueden ayudar a identificar

otras salidas creativas pararesolver los desencuentros.

Conviene resaltar que esta metodologia se plantea a partir de la necesidad que

tienen los comités ciudadanos y los consejos de los pueblos de resolver en primera

21
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instancia sus conflictos, antes de iniciar cualquier procedimiento administrativo contra
alguno de sus integrantes. No debe olvidarse que la Ley de Participacion Ciudadana
del Distrito Federal, en su Articulo 212, otorga a los integrantes de los érganos de
representacion la facultad de conocer y atender de manera interna diversos conflictos,
antes de recurrir a una Direccion Distrital como segunda instancia.

3.1 La prevencion del conflicto’

La prevencion del conflicto se refiere a la actuacion que debemos tener antes de que
aparezca una crisis, es decir, en los primeros momentos en que se manifiesta un conflicto,
antes de que estalle. Esta prevision nos ayuda a encontrar posibles respuestas al conflicto
y permite el conocimiento de los cambios necesarios para solucionar el problema. Por
ejemplo, una forma de prevenir conflictos dentro de un comité o consejo puede ser que
el coordinador se asegure de que todos los integrantes reciben las convocatorias a las
sesiones; incluso, en la medida de lo posible, que hable personalmente con cada

integrante sin discriminar a ninguno ni dar tratos preferenciales a otros.

Para lograrlo, existen algunas habilidades que debemos fomentar, como las que

se presentan en las siguientes graficas.

/ N
Crear sHacer sentir que cada uno de los integrantes pertenece al grupo por
equipo en igual, que es valorado y escuchado.
un ambiente eLa confianza, la responsabilidad y el aprecio por los otros es un
: 5 elemento relevante para evitar la falta de acuerdos.
de aprecioy *El respeto a la dignidad del otro es indispensable para crear un
confianza ambiente de confianza entre iguales.

7 Modelo basado en la propuesta de Paco Cascon Soriano, op. cit., pp. 61-66.
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En un comité o consejo se debe hacer labor de unificacién e integracion, pues a
pesar de que sus miembros provienen de formulas distintas y de que durante el
periodo de campafias hubo rivalidades, ahora todos son parte del mismo érgano
ciudadano que representa los intereses de la misma colonia o pueblo. Por esa

razén, es necesario establecer lazos de cordialidad y confianza.

*Emplearse el didlogo como la principal herramienta en la relacion
de equipo.
Favorecerla *Asegurarse de que nuestro mensaje es recibido adecuadamente.
=Congruencia entre nuestras palabras y nuestros actos genera
. credibilidad y confianza.
eficaz | sEscuchary hacerles saber a los otros que se les esta escuchando.
*Aprender a tomar y usar la palabra, y respetar cuando los otros
| esten hablando.

= =

comunicacion

Se pueden evitar conflictos dentro de un comité o consejo si durante las sesiones se

escuchan todas las opiniones y puntos de vista de los integrantes, con orden y respeto.

Tomar ' eSignifica ir mas alla de las votaciones y las mayorias. Implica tomar
decisiones por decisiones cuando todos los involucrados sientan que de una u otra
CONnsenso forma su opinién fue considerada en la decision final.
:-;:'.;._!.,_-,_ B e s b __/

Si, por ejemplo, dentro de un comité o consejo, la opinion de quien representa la
formula que obtuvo el tercer lugar de votacion no es tomada en cuenta, es muy
probable que se genere malestar y que esa persona decida denunciar al comité por

no cumplir con sus obligaciones o que se genere desinterés y el ciudadano ya no

23
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quiera participar porque se sienta ignorado. Debemos de evitar, en la medida de lo

posible, que suceda este tipo de situaciones por el bien comun de tu comunidad.

—
™

Trabajar la
cooperacion

capacidades de todas y todos.

»Esta habilidad implica ver a los otros como seres humanos valiosos,

I sEnfrentar los conflictos tomando en cuenta el valor, la energia y las
| de quienes puedo aprender y a quienes se puede ensefiar.

1

|

L 4

En el trabajo de un comité o consejo es posible que exista la necesidad de dar
seguimiento a una obra publica. La mayoria de los integrantes pueden no saber de
construccion, ingenieria o arquitectura; sin embargo, puede ocurrir que el integrante
de la formula que obtuvo el menor nimero de votos sepa de materiales y de cémo
debe realizarse la obra, por lo tanto, en consenso deciden que la comisién que dara
seguimiento estara formada por una persona que tomara notas y llenara los
formatos —el coordinador—, quien sera el enlace entre las autoridades y el integrante
que sabe de construccion, con el propésito de que pueda revisar la calidad de los
materiales y el avance de la obra.

Es importante fomentar la confianza, el dialogo, el consenso y la cooperacion
como elementos que nos permiten prevenir el surgimiento de conflictos. Su

aplicacion y ejercicio requiere una actitud responsable de cada uno de nosotros.
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Comunica-
cion eficaz

Coopera-
cion

Prevencion

Sin embargo, los conflictos no siempre pueden evitarse; por ello, a continuacion
revisaremos algunos elementos que nos permitiran actuar en caso de que se

presenten.

El siguiente elemento que debemos considerar es la necesidad de aprender a separary
abordar de manera distinta los tres aspectos que existen en todo conflicto: las
personas involucradas, el proceso que ha recorrido la disputa y el problema (los
intereses o necesidades que estan en pugna). Se trata de separar muy bien cada uno de

3.2 Negociacion en el conflicto
los elementos, pues no podemos personalizar los conflictos, ya que en ocasiones
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tendemos a pensar que la otra persona es la responsable del conflicto e incluso que dicha

persona es el conflicto.

Al considerar por separado los tres aspectos mencionados podemos evitar los
ataques personales. Los ataques suelen alimentar los rencores y llevan a
concentrar la atencién en agravios y ofensas, lo cual nos hace olvidar la verdadera
razon del conflicto. Por ello, es necesario ser mas sensibles y prudentes durante el

proceso de negociacion para procurar que todos ganemos.

Como ejemplo, un coordinador interno de un comité esta muy molesto porque su
propuesta para realizar el festejo del dia de la madre no fue aceptada. Su enojo es
tan grande que decide renunciar, ya que cree que todos los integrantes estan en

su contra y que por lo tanto no lo dejaran realizar su trabajo.
Durante un proceso de atencion de conflictos para su transformacion, sugerimos

que se consideren algunos aspectos dentro de cada uno de los elementos que lo

conforman:
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Componente Elemento a Descripcion
del conflicto considerar

Que las partes manifiesten su percepcion del conflicto (lo
que cada uno vio, oy6, hizo, etcétera), con el fin de que
Percepciones aprendan a escucharse e interesarse mutuamente por lo
que el otro percibid.

Cuando estalla un conflicto brotan muchas emociones. No
Emociones podemos atender un conflicto si estamos enojados; hay que
| buscar formas de sacar el enojo sin dafiar al otro.

Las personas

No debemos poner en entredicho laimagen o el prestigio de
las personas que estan en pugna. Cuando esto pasa es lo que
mas entorpece una negociacion. Cada parte debe sentir que
su prestigio sale bien librado.

Imagen

Cuando hay un gran desequilibrio entre las partes es muy dificil
Desequilibrio de | transformar el conflicto. Se trata de reequilibrar el poder. El

poder respeto y la tolerancia juegan un papel importante para
restablecer ese equilibrio.

Para analizar el conflicto ejemplificado anteriormente, deberiamos:

a) revisar la forma en que cada integrante ve el problema (convendria que el
coordinador reconozca su enojo y hable con los integrantes una vez que ese enojo
haya desaparecido);

b) buscar que la imagen, tanto del coordinador como de los integrantes, no se vea
afectada, y

c) revisar la relacion de poder entre los integrantes y el coordinador.

Componente del Elemento a i oy
: - Descripcion
conflicto considerar

Controlar las

Se trata de evitar las acusaciones, los insultos, las ofensas y los

dinamicas i 3 :
. ataques o sefialar culpables. Se recomienda hablar siempre en
destructivas de la ; Y
= e primera persona.
El proceso comunicacion
) Se deben revisar los origenes, los actores y los intentos de
Analizar los

|
solucion, los aciertos, los errores, para abordar con mas

procesos seguidos  olamentos la transformacion del conflicto.
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'Es preciso iniciar un didlogo en el que todas las partes puedan

| expresar sus necesidades. Para ello se deben establecer reglas
claras acerca de lo que se puede hacer y lo que no, para
plantear la transformacion del conflicto. En este proceso, las
partes deben ceder algo para alcanzar un objetivo comun.

Establecer procesos
de consenso

Continuando con nuestro ejemplo, los integrantes del comité tratan de solucionar el
conflicto, invitan al coordinador a una platica informal donde todos son muy
respetuosos y tratan de explicar cémo ellos, individualmente, han sido afectados.
Uno comenta que a él le es dificil llevar a cabo el festejo en el lugar propuesto
porque, como otros vecinos de la colonia, tiene dificultades para subir una escalera
que esta en el acceso al lugar propuesto; otro dice que piensa que el lugar no es
adecuado porque no asistira mucha gente, etcétera. El coordinador va entendiendo
las razones por las cuales su propuesta no fue aceptada. El comité en conjunto
define entonces criterios para la presentacion de un proyecto similar: buscar que el
lugar propuesto sea de facil acceso, invitar a todos los vecinos, entre otros

requisitos.

Descripcion

Para transformar un conflicto debemos comprenderlo: aprender a ‘
reconocer y diferenciar las posiciones o posturas, de los intereses o las
necesidades que tienen las partes. Es preciso aprender a enfocar la solucién
| de un conflicto no sélo desde nuestra posicién personal, porque ello
El problema limitaria una visién creativa. Se debe mirar el conflicto a partir de las
necesidades en las que pueda haber coincidencias entre las partes, para
buscar un posible acuerdo; de lo contrario, sélo prevaleceria nuestro
exclusivo interés y el conflicto no sufriria ninguna transformacian. \

En nuestro ejemplo, conocer el problema de fondo al exponer los diferentes puntos de
vista y poner las necesidades de los integrantes del comité o consejo por encima de las
opiniones propias ayudaria a resolver el conflicto, pues los integrantes del comité

podrian acordar que los festejos, importantes para la integracion de las vecinas y
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vecinos de la colonia, se realizarian en el parque principal, que la invitacién seria abierta

y que todos los vecinos podrian participar.

- Personas Proceso Problema

Controlar dindmicas
destructivas de comunicacion

Percepciones

Emociones Reconocer y diferenciar las
posturas, de los intereses o
las necesidades que tienen

las partes.

Analizar los procesos seguidos

Imagen

Desequilibrio de poder Establecer cansenso

Para reflexionar:

En tu experiencia, ¢ crees que identificar los tres elementos del conflicto puede ayudar

a resolverlo?, ;por qué?
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3.3 La mediacion para la transformacion del conflicto®

La mediacion se debe utilizar cuando las partes en conflicto no pueden dialogar, ya
sea porque existe violencia o porque la comunicacion se ha roto. Es decir, cuando el
problema persiste y los involucrados no encuentran alguna opcién de salida, es
probable que ya no lo puedan resolver los propios actores; es el momento de buscar a

un tercero que propicie condiciones favorables para el dialogo.

Quien ocupa el papel del mediador debe revisar el proceso, observar como fue
creciendo el conflicto y deteriorandose la relacién entre las personas. La revision
de los acuerdos y del propio conflicto corresponde a las partes involucradas, es
decir, a los comités y consejos en un primer momento. El IECM funge como
mediador en un segundo momento, cuando en el interior del comité o consejo se
hayan agotado las posibilidades de transformar el conflicto hacia una alternativa de

solucion.

Existen dos supuestos basicos de toda mediacion justa y efectiva: a) la neutralidad
del mediador ante las partes y b) la existencia de un equilibrio en el poder y la fuerza

de las mismas.

En efecto, la sola neutralidad no es garantia de un acuerdo justo para ambas
partes si la desigualdad de poder entre éstas es muy marcada y el mediador no
hace nada para tratar de equilibrar el peso de una y de otra. Si la desigualdad se

mantiene durante toda la mediacion, el dialogo sera dificil y los acuerdos que

8 Modelo basado en la propuesta de: Cascon Soriano, Paco. “La mediacion”; en: Cuaderno de
Pedagogia, No. 287, Espaiia, 2000, pp. 72-76
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resulten siempre seran injustos, porque favoreceran a quien tiene mas poder. Lo

que se obtenga no sera lo esperado, pues el conflicto seguira ahi, explicito o latente.

En definitiva, la mediacién es una herramienta que ayuda al dialogo entre dos
oponentes, con el objetivo de lograr que los acuerdos alcanzados sean lo
suficientemente justos, satisfactorios y amplios para cubrir las necesidades que
plantean las partes involucradas, ambos dan y ambos ceden para destrabar el

conflicto.

Proceso de mediacion
Paul Lederach®, uno de los tedricos mas importantes en el tema de transformacion de
conflictos, propone de manera sencilla el siguiente procedimiento para buscar la

transformacion del conflicto a través de la mediacion.

9 Lederach, John Paul. Mediacién. Documento No. 8, Espafia: Ed. Centro de Investigacion por la Paz
“Gernika Gogoratuz”, 1996.
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> Inicio ) Aprobacién Informacién Reglas

> Platicar > Escuchar todo lo que las partes tienen que decir
Aclarar el :
Ir al origen del problema
problema
ade g Bl iaik
i - Y
Proponer Ejercicio de Todos pueden
soluciones creatividad proponer
o
\ Acuerdo Objetivo Viable
y /
Seguimiento y ) Revision del En caso necesario
ificacié cumplimiento de proponer
// Venieacion acuerdos modificaciones

Es importante senalar que este procedimiento puede variar de acuerdo con la
realidad y el proceso que se presente en cada conflicto; que se puede avanzar o
retroceder tantas veces como sea necesario. Recordemos, la mediacion no es la
meta: el objetivo es llegar a acuerdos en los que las necesidades y opiniones de

todos hayan sido tomadas en cuenta y en los que las partes se sientanincluidas.

A continuacion, se describen cada una de las etapas y se presenta un ejemplo

gue tal vez resulte conocido.
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Aprobacion
- SRS 4

las partes en conflicto |
deben aceptar: a) que la |
mediacion es el método |
adecuado para solucionar |
su conflicto, y ;

\

b) la persona o personas
que mediaran para buscar |

salidas  satisfactorias al | estrategia con una lista de claro dénde, cuando y cémo
conflicto. | puntos a tratar entre las se desarrollara el proceso.
[ partes.
5 La sede y el formato de la |
i mediacion son esenciales
i para retomar el didlogo.
s y @ P & ;

Como ejemplo,

El mediador debe hacer un

analisis que aporte
informacion relevante sobre
el conflicto y sobre las
necesidades que tienen las
personas confrontadas.

Con esta informacion se
puede disefiar una primera

Acordary aceptar re

N
Debe quedar claro a las

partes cuales son las reglas
del proceso. El mediador no
puede tomar partido por
alguno de los involucrados.

Entre las reglas deben estar
las de escucharse con
respeto; respetar el turno en
el uso de la palabra y tener

glas

imaginemos que un comité o consejo esta totalmente

desarticulado: no hay forma de que los integrantes se pongan de acuerdo para

llevar a cabo su trabajo y cada uno realiza acciones por separado. La situacion ha

generado enojo, molestia e incluso insultos y agresiones y ha derivado en la

formacién de dos bandos dentro del propio comité o consejo. Llega el momento en

que deben presentar un informe de sus actividades a la asamblea, pero no logran

ningun acuerdo.

Ante la situacion un grupo de vecinos, incluida la Comision de Vigilancia, decide

intervenir en el conflicto. Se nombra una comision de mediaciéon que hara la labor

de hablar con cada integrante y escuchar sus argumentos (Platicar). Se plantea a

las partes la posibilidad de que dicha comision intervenga como mediadora en el

conflicto.
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Ambos bandos aceptan, pues las personas que forman la comisién son ciudadanos muy
apreciados en la colonia. Después de varias platicas, las partes aceptan un dialogo
organizado por los mediadores. El dialogo se realizara en la Casa de Cultura de la colonia
y todos se comprometen a escuchar y respetar las intervenciones de los otros, siempre y

cuando se ajusten al orden que la comision establecera.

*Que las partes en conflicto manifiesten sus percepciones, que descarguen todo aquello que
les impide dialogar.

sLa tolerancia y el tiempo son fundamentales, pues se trata de escuchar lo que cada una de las
partes les molesta de la situacion.

*El mediador debe utilizar la técnica de parafraseo cuidando que exista un ambiente de
respeto que permita el intercambio de ideas y la expresion de necesidades.

Al llegar el momento de la reunion, uno de los integrantes de la comision mediadora
preside la sesion y anima a los miembros del comite a iniciar, diciendo como se sienten
respecto del trabajo dentro del comité. Cada integrante toma la palabra y va expresando
sus sentimientos y pensamientos; hay momentos en que el mediador debe intervenir a
fin de que nadie se sienta ofendido ni agredido (Aclarar el problema). Transcurren
varias rondas de intervenciones, el mediador debe pedir paciencia y recordar que es

importante escuchar todos los argumentos.

Después de varias horas el mediador, retomando las ideas que cada integrante
ha expresado, empieza a encontrar el origen del problema. Se da cuenta de que el
conflicto no tiene que ver con los integrantes, sino que se relaciona con pleitos
ajenos al comité. Y si tiene que ver con los integrantes, procurara

despersonalizarlos anteponiendo el interés de la comunidad. El mediador ayuda a
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los integrantes a reflexionar acerca de la importancia de enfocarse en la atencién

de las necesidades de la colonia.

Aclarar el problema

*Encontrar cual es el fondo de los problemas y en qué consistié el conflicto. Esto nos llevara a
establecer una agenda comun con puntos a tratar que ayuden a generar acuerdos.

*Se debe ser cuidadoso para dejar las posturas de lado y centrarse en las necesidades. Podemos |
reformular |a situacidn para encontrar propuestas de solucién. ! |

El mediador ayuda a los integrantes del comité a generar una agenda de puntos
en comun: la gestion de mejores servicios para la colonia, la necesidad de realizar
acciones que ayuden a una mejor convivencia entre sus habitantes, la obtencién de

recursos para llevar a cabo sus actividades, entre otras (Proponer soluciones).

Continuando con nuestro ejemplo, el mediador pide que cada una de las partes
proponga soluciones para acercarse a la transformacion del conflicto. La lista de
propuestas puede ser amplia, por ejemplo, reunirse para revisar la agenda y sus
avances, que las comisiones de trabajo empiecen a funcionar, llevar un control de los
folios para realizar oficios de gestion de los diferentes servicios y apoyos de las
autoridades, elaborar un directorio de autoridades a las que se solicita apoyo, realizar
actividades para recaudar recursos, convocar a todos los integrantes cuando el IECM
entregue apoyos materiales, invitar a los vecinos que integraron la comisién mediadora

a las futuras reuniones como testigos, entre otras.
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Esta es la parte mas creativa de todo el proceso: se trata de encontrar

7]
t

Q g soluciones o alternativas que involucren las necesidades y los intereses de

g o las partes. :

o 'O De hecho, las soluciones deben surgir de las partes, las que al final decidirdn

E = si las propuestas satisfacen o no sus necesidades.

o 8 Debe recordarse a las partes en conflicto que en esta etapa se trata '
L Unicamentede de hacer propuestas y no de temar decisiones.

v

Por fin, después de algun tiempo, los integrantes del comité han podido llegar a
acuerdos y se han comprometido a trabajar para mejorar las condiciones de su
colonia. Establecieron plazos precisos como el compromiso de reunirse
quincenalmente, conformar comisiones en una semana, realizar cada mes

eventos para recaudar fondos, entre otros.

*Se pretende alcanzar acuerdos realistas que satisfagan en gran
medida a las partes. El mediador debe asegurarse de que el
acuerdo sea viable y objetivo.

*Por otro lado, no deben dejarse de lado las responsabilidades y
los requisitos practicos para que la transformacién del conflicto
inicie en los hechos: el quién, el cdmo y el cuando.

Todos los integrantes hicieron propuestas y se sintieron incluidos al firmar la
minuta de acuerdos y ver que estaban consideradas sus propuestas mas viables, e
incluso que propuestas realizadas por algun integrante habian sido enriquecidas por

los otros.
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Seguimiento y verificacion

v 4
v b

En nuestro ejemplo, finalmente se formé una comisién con la participacion de los
mediadores y representantes de las partes en conflicto para dar seguimiento mensual
al cumplimiento de acuerdos. Asi, cada mes se han reunido y han evaluado: existen
acuerdos que no se han podido cumplir pero se explican las razones de ello, otros
fueron muy faciles de poner en practica y otros no funcionaron, por lo que la comisién
se encarga de hacer nuevas propuestas para presentarlas a todo el comité a fin de que

en conjunto se discutan y se tomen decisiones.

Como hemos visto a lo largo de la revision del proceso de mediacion, mediar es un
ejercicio que requiere mucha disposicion de parte del mediador para practicar lo
gue suele llamarse escucha activa, que es atender lo que se dice, identificandose
con los otros, con lo que solicita cada uno y repetir lo que se dice para tener la
seguridad de que se entiende lo que se expresa y que ese mensaje llega claro a la
contraparte. EI mediador debe también permitir que exista libertad para que las

partes puedan expresarse, siempre en un marco de respeto y tolerancia. /

Un mediador debe aprender a no juzgar, sino a impulsar el proceso de la

mediacion; debe tener claro que le toca propiciar que las partes encuentren siempre
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opciones a sus necesidades o problemas, sin que ello implique necesariamente asumir
las propuestas que plantean. Cada propuesta debe buscar la aprobaciéon o consenso
de las partes. No se debe olvidar que el unico acuerdo valido es justamente el que

asumen las partes.

Transformacion dinamica de conflictos

* Confianza
» Comunicacion eficaz
* Consenso

Prevencion .
* Cooperacion

®* Personas
Elementos de * Proceso

transformacién = L ERGERGLE @ Problema
del conflicto

¢ Inicio

* Platicar

* Aclarar el problema

* Proponer soluciones

* Acuerdo

* Seguimiento y verificacion

Mediacion
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Para reflexionar:

¢ Has fungido alguna vez como mediador?

¢ Coémo describirias la experiencia?, si no has tenido la experiencia, ;,qué harias en

el supuesto de que tuvieras que mediar?

¢ Cuales fueron los elementos que te ayudaron en tu labor o qué podrian ayudarte?

En algun conflicto personal, ¢ has necesitado la mediacion de un tercero?

¢ Qué caracteristicas consideras que debe tener una mediacion para ser exitosa?

¢(Puede un integrante del comité o consejo fungir como mediador?

¢Por que?
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4. Principios de la participacion ciudadana que ayudan ala
transformacion dinamica de conflictos

En la Ley de Participacion Ciudadana del Distrito Federal, se enuncian 12
principios'® que contribuyen a fomentar la participacién ciudadana y el
entendimiento entre las y los ciudadanos; ante una situacién de conflicto dichos
principios pueden ayudar a transformarlo y resolverlo. Por esta razon, es importante
incorporar en nuestra vida diaria y en el seno de los comités y consejos, el ejercicio de
los principios de la democracia como herramientas y nuevas experiencias que nos
permitan lograr el respeto, la tolerancia y el dialogo entre las personas, las
comunidades, los grupos y las sociedades. Para ello, es necesario eliminar el uso de
estereotipos, el racismo, el sexismo, la discriminacién de cualquier naturaleza, la
ignorancia, la intolerancia, la violencia, entre otras actitudes que afectan la sana

convivencia entre las personas. Los principios que marca la Ley son:

Democracia. Promueve la practica de actitudes que facilitan las relaciones
interpersonales en un marco de respeto a la dignidad de las personas, lo cual propicia
una sana convivencia. Una vida democratica es el mejor escenario para prevenir
conflictos, porque genera la toma de decisiones por la mayoria, pero tomando en cuenta

la opinion de las minorias.

¢Como aplicarlo en tu comité o consejo? Haciendo una toma de decision buscando
primero el acuerdo por consenso sobre los asuntos que debatan en el comité o consejo,

pero de no lograrlo resolviendo por mayoria de las y los integrantes, teniendo en cuenta

10 Una definicién detallada de cada uno de estos principios puede encontrarse en: Instituto Electoral del Distrito
Federal, Promocién y desarrollo de los principios de la participacion ciudadana, México, IEDF (Temas de
Participacion Ciudadana en el Distrito Federal, nim. 4), 2012, pp. 37-48.
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el respeto a las minorias y su derecho a existir, opinar, disentir e inconformarse. No

es democratico, de ninguna manera, que una mayoria tome decisiones que afecten

o lesionen los derechos humanos de otros por el simple hecho de ser minoria.

La corresponsabilidad. Es la responsabilidad compartida que asumen las partes
en conflicto: responsabilidad de no permitir que el conflicto crezca a otras
dimensiones y llegue a ser inmanejable e involucrandose, asumiendo las

consecuencias de lo decidido.

¢Como aplicarlo en tu comité o consejo? Como integrante de estos érganos es
importante que tengas una actitud de animo de buscar soluciones a los conflictos a
partir de los intereses comunes que beneficien a tu comunidad y no de posiciones

cerradas y personales que dificulten el dialogo y la negociacién.

La pluralidad. Es la garantia para reconocer la existencia de diversas
manifestaciones, expresiones y maneras de ser y de actuar que tienen las personas.
La convivencia de dichas expresiones enriquece nuestra sociedad y nuestra cultura,

por lo que al practicarse permite un ambiente alejado del conflicto.

¢Como aplicarlo en tu comité o consejo? Reconociendo que dentro de tu comité o
consejo existe pluralidad de personas con diferentes pensamientos, intereses,
formacion, cultura o situaciones personales que implica que sus expresiones y acciones
no siempre seran afines a las nuestras. Reconocer la pluralidad contribuye sobre todo
a la prevencion del conflicto y a tomar conciencia de que no todos pensamos igual;

de ahi la necesidad de dialogar, de convencer.

La solidaridad. Se puede definir como el apoyo que se brinda a otros

desinteresadamente, para ayudarles a solucionar algun conflicto o satisfacer
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alguna necesidad. Cuando somos solidarios, nos ponemos en el lugar del otro y

actuamos como si hos ayudaramos a nosotros mismos.

cCoémo aplicarlo en tu comité o consejo? Propicia el desarrollo de relaciones
fraternales entre las y los vecinos de tu comunidad, nutriendo y motivando acciones
para enfrentar colectivamente los problemas de tu colonia o pueblo originario. Cuando
los miembros del comité o consejo son solidarios entre si es mas facil preveniry resolver

los posibles conflictos.

La responsabilidad social. Es asumir el compromiso que se tiene, tanto con las
otras personas como con la sociedad de la que se forma parte. Es orientar el propio

actuar en funcién del bienestar y el progreso del conjunto social.

¢ Como aplicarlo en tu comité o consejo? Realizando acciones y tomando decisiones
en favor de tu comunidad por sobre tus intereses personales, tomando en cuenta las
inquietudes y necesidades de la mayoria de las y los vecinos que representas. Mientras
mas socialmente responsable seas, menos conflictos tendras con la los habitantes de
tu comunidad. Por ejemplo, somos socialmente responsables cuando cuidamos el

agua aunque en nuestra zona no escasee.

El respeto. El respeto se basa en el reconocimiento de que todos somos iguales

en nuestros derechos.

¢Como aplicarlo en tu comité o consejo? Se con las y los integrantes de tu comité o
consejo como te gustaria que fueran contigo: para exigir que nos respeten, primero
debemos respetar. Los conflictos son menos frecuentes cuando somos respetuoso

de los derechos y opiniones ajenos.
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La tolerancia. Es la disposicidon a convivir con personas que tienen creencias,
actividades o actitudes que pueden ser diferentes a las nuestras, sin impedirlas ni

hostilizar a quienes las practican.

¢Cémo aplicarlo en tu comité o consejo? Asume una actitud de respeto y tolerancia
hacia tus companeras/os de tu comité o consejo, no impongas tus opiniones sobre

los demas y escucha sus opiniones. La tolerancia es un paraguas contra los conflictos.

La autonomia. Expresa la capacidad de tomar decisiones sin ser influenciado por
presiones externas o internas. Requiere una actitud reflexiva que incorpore los otros
principios de la participacién ciudadana para armonizar esta afirmacion de la

individualidad con las necesidades del conjunto social.

¢ Coémo aplicarfo en tu comité o consejo? Toma las decisiones dentro del comité o
consejo por tu propia cuenta. Puedes escuchar a otras personas para tener mayor
informacién y razonar mejor tus decisiones, pero recuerda que tus vecinos te eligieron

a ti para que los representes.

La capacitacion para la ciudadania plena. La ciudadania implica mas que la simple
pertenencia a una comunidad politica, sino también el real ejercicio de los derechos que
lleva consigo. La ciudadania plena es una forma de vida, un proceso continuo que
se construye desde la infancia mediante la educacidén en practicas democraticas.
No basta que los derechos se encuentren establecidos en las leyes; si los
ciudadanos no los ejercen por no conocerlos, se excluyen de ser tomados en cuenta

en las decisiones que los afectan.

;Coémo aplicarlo en tu comité o consejo? Inférmate, capacitate, lee y conoce los

derechos y obligaciones que tienes como integrante de un comité o consejo para
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ejercerlos con plenitud. Los conflictos que se generan entre personas que tienen
conciencia clara de sus derechos, obligaciones y responsabilidades sociales tienen

grandes posibilidades de resolverse con rapidez.

La transparencia. El principio de transparencia ayuda a que la sociedad conozca
los actos realizados y analicen el desempefio de quienes tienen funciones publicas,

lo que facilita la prevencién de conflictos y desavenencias.

¢ Coémo aplicarlo en tu comité o consejo? Hacer del conocimiento publico los actos
relacionados con el desempefio de las funciones de quienes integran los comités y
consejos. Si los érganos de representacion ciudadana se conducen segun el principio
de la transparencia e informan puntualmente de sus actividades a sus representados,
se podran evitar conflictos y desavenencias innecesarios con las y los vecinos de su

comunidad.

Los derechos humanos. Son conocidos también como derechos fundamentales,
porque tutelan la dignidad de las personas. Comprenden diversos derechos de
orden social, cultural, econémico, politico y ambiental.

¢ Coémo aplicarlo en tu comité o consejo? Con respeto a los derechos humanos desde
el seno de tu comité o consejo, se evitaran multiples conflictos en tu comunidad y
con tus companeros. Si estos derechos son violados, es seguro que surgiran
conflictos entre las y los integrantes del 6rgano, por lo que podemos considerar su

ejercicio como una garantia de sana convivencia social.

Perspectiva de Género. La perspectiva de género hace alusién a una manera de
percibir la realidad que toma en cuenta tanto a mujeres como a hombres y las

diferencias y posiciones desiguales, socialmente construidas entre ambos.
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¢ Coémo aplicarlo en tu comité o consejo? Fomentando el trato igualitario entre las
mujeres y los hombres que conforman el comité o consejo al que perteneces,
haciendo uso de un lenguaje incluyente, no sexista y no discriminatorio al interior

del érgano y en el trato con tus vecinos y autoridades.

Para reflexionar:

El comité ciudadano de la colonia Morada piensa definir el calendario de acciones que
realizara durante el afo en su comunidad, pero deben de acordar y decidir cuales dias
son los mas adecuados para llevarlos a cabo, el integrante 1 propuso que se hicieran
las acciones los dias domingos para tener mayor flexibilidad de horario, mientras que
el integrante 5 propuso los dias jueves para que solo pudieran asistir las personas que
tienen completa disposicion de horario para las labores del comité. Una vez teniendo
las dos Unicas propuestas, el pleno del comité hizo una votacién con las y los
integrantes para definir cual de las dos opciones seria la definitiva, después de una
deliberacion donde se expusieron las razones de cada una de las partes, con una
votacion de 5 contra 4, el comité decidié que las acciones se realizarian los dias jueves
en un horario en el que todos los integrantes del comité pudieran participar sin afectar

sus actividades personales.

En este mismo comité, 3 de los integrantes quieren que la Asamblea Ciudadana se
lleve a cabo en la calle donde ellos viven, mientras que otros 3 quieren que sea en su
calle porque un diputado asi les dijo y el resto del comité quieren que se lleve a cabo
en otra calle, ningln grupo quiere ceder en su posicion y de no llegar a un acuerdo no

se realizaria la Asamblea para la ciudadania, una vez que platicaron decidieron que la
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mejor opcion seria realizar la Asamblea Ciudadana en el kiosco de la colonia para que

la mayoria de las personas tanto hombres y mujeres por igual asistieran a la asamblea.

Después de leer la situacion presentada en la colonia Morada, responde las siguientes

preguntas:

¢ Qué principios de la participacién ciudadana puedes identificar en el caso de la colonia

Morada?

¢ Cuales principios consideras que se transgreden en la colonia Morada?

Para ti, ¢,cuales de estos principios tienen mayor importancia en el trabajo de los comités
ciudadanos y los consejos de los pueblos?

¢ Por que?
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5. Trabajo en equipo y comunicacion eficaz

Aqui es importante reconocer que un equipo de ftrabajo tiene un matiz y
caracteristicas distintas de lo que llamamos grupo de trabajo. Al respecto, cabe
mencionar que es dificil valorar el grado de desarrollo del trabajo en equipo cuando

existen conflictos entre los integrantes de un comité o un consejo.

A continuacién presentamos un bosquejo sobre el trabajo en equipo y su diferencia
con el trabajo grupal y comentamos la importancia de promover la comunicacion eficaz

en los 6rganos de representacion ciudadana.

5.1 ¢ Trabajar en grupo o trabajar en equipo?

En un grupo de trabajo, quienes lo integran tienden a participar de manera
personal, atendiendo a sus propios intereses y necesidades y suelen no tener una
meta en comun. Al orientar cada uno su esfuerzo hacia si mismo se dificulta participar

en la construccion colectiva de metas.

Es importante considerar que en los grupos existe una especie de cautela para
gue sus integrantes puedan emitir sus opiniones o realizar preguntas, hablar
abiertamente puede motivar enojos o generar desconfianza, no hay suficiente
comunicacion. Generando gue las relaciones no sean las mejores, pudiendo crear

conflictos al interior.

En este sentido, los conflictos en los grupos son comunmente mal manejados/é

porque no existe una participacion o apoyo que busque mediar para resolver el
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problema. La actitud conformista y la poca participacion ayudan a que los

conflictos crezcan.

Al contrario, en un equipo de trabajo las personas tienden a colaborar por propia
iniciativa haciendo uso de sus talentos y experiencias y con ello contribuyen a
alcanzar las metas que se plantearon de manera colectiva, es decir, cada uno se
responsabiliza de las metas que todos ayudaron a crear. La participacion
coordinada en un equipo no es casual, ocurre porque existe entre sus integrantes
un elevado grado de confianza que les permite un amplio margen para expresar

libremente opiniones, diferencias y cuestionamientos.

Se considera que en los equipos de trabajo el conflicto entrafa una oportunidad
de fortalecimiento, ya que en su atencion y solucion se garantiza siempre el
respeto a la diversidad de opiniones y puntos de vista. Los conflictos no afectan ni
impiden los aportes que quieran hacer los integrantes. La participacion en equipo
se hace de manera equitativa, asumiendo que la conduccion y el liderazgo de

alguien pueden orientar el rumbo que se busca.

El trabajo de grupo ocurre en un comité o consejo cuando existen varios bandos
en su interior y cada uno de éstos trabaja a favor de sus intereses. En cambio,
estamos frente a un equipo de trabajo dentro de un consejo del pueblo o un comité
cuando sus integrantes trabajan de manera coordinada, cuando durante una
reunién se escuchan las opiniones de todos y cuando todos tienen algo que

aportar.

Finalmente, podemos decir que es mucho mejor aspirar a construir un equipo dﬁ
trabajo con los integrantes de nuestro comité o consejo, que colaborar solo en un

grupo, para obtener los beneficios para la comunidad que tanto se desea. Aspirar

48



\'"cs,u' e i DIRECCION EJECUTIVA DE PARTICIPACION CIUDADANA Y

CAPACITACION
r

a alcanzar un equipo de trabajo implica ser conscientes de la importancia que
tienen en el comité o consejo la comunicacion interna y la transformacion dinamica
de conflictos en la busqueda de posibles soluciones. Los conflictos que aparezcan
durante la vida de nuestros érganos de representacion ciudadana se resolveran
con mayor facilidad si éstos cuentan con un equipo de trabajo sdlido y una

comunicacion eficaz.

Diferencias entre grupo y equipo

e ——e
» Se aprovecha la experiencia y
). el talento de todos
o= * Existe confianza para que
—3J todosexpresen sus ideas
OO ° Las metas se construyen en
Ll comun
e Los conflictos se ven como
oportunidades para mejorar
» Todos participan de forma
equitativa

b
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Para reflexionar:

En tu comité o consejo, ¢ desarrollas trabajo en equipo o trabajo grupal?

¢ Qué crees que debe hacer un grupo de trabajo para tener una mejor coordinacion

y convertirse en un equipo de trabajo?

5.2 Una comunicacion eficaz

Hemos dicho que uno de los elementos primordiales para la transformacion de
conflictos es la comunicacién eficaz. Ahora bien, ;qué elementos son necesarios

para lograr esto dentro de nuestro comité o consejo?

En un comité o consejo debe existir respeto y amabilidad. Sus integrantes
deben comunicarse con honestidad para que se genere la confianza necesaria
que permita el mejor desemperio de todos y todas. No decir la verdad, ocultarla o

retenerla contribuye a disminuir la integridad del equipo y a generar desconfianzas.
Uno de los resultados evidentes de no contar con informacion veraz y oportu%
es el entorpecimiento de la toma de decisiones o que se tomen decisiones

equivocadas. Cuando existe una comunicacion fluida, los integrantes desempefan
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su trabajo de manera mas efectiva y coordinada; en el caso contrario, cuando no
hay comunicacion, la construccion y la operacion de los proyectos y agendas de
trabajo se vuelven muy complicadas. Puede decirse que un grupo se afianza como
equipo cuando su comunicacion es mas estable y con ello logra reportar mas y
mejores resultados. Una comunicacion realmente efectiva facilita a los integrantes
la comprension de las funciones que tiene cada uno y el papel que juegan en el

conjunto.

Es importante hacer hincapié en la asertividad que deben desarrollar los
integrantes para comunicarse. La asertividad es una forma de comunicar con
acierto. Es una manera de expresarse con congruencia, claridad, de manera directa

y equilibrada con la intencién de plantear ideas y sentimientos sin lastimar a nadie.

Las personas que no pueden comunicarse de manera efectiva acaban sin
comprender lo que las hace eficientes, ya que no logran obtener una justa
valoraciéon de los demas en el equipo. Es necesario tener disposicion de escucha

activa y practicar la retroalimentacion frecuente.

Dentro del equipo debemos tener confianza en que la comunicacion eficaz cumple
su cometido porque permite una mayor participacion e involucramiento de las

personas y facilita la integracion y la reciprocidad en el comité o en el consejo
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Trabajo en equipo y comunicacion eficaz

Trabajo Trabajo en
grupal equipo Asertividad

Confianza para
expresar ideas
Objetivas disefadas
colectivamente

Participacién
equitativa

Honestidad

Se trabaja para sf
mismo

Comunicacisn
ineficaz

No hay claridad en
los abjetivos

Conflicto = Mejora

Comunicacion eficaz

Para reflexionar:

¢ Que puedes hacer en tu comité o consejo para tener una mejor comunicacion

interna?

El proceso de comunicacion requiere una actitud de escucha activa, ¢qué ayuda a
tener una escucha activa?
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Reflexiones finales

Promover la transformacion dinamica de conflictos hacia la busqueda de alternativas de
solucién significa promover principios y valores como el respeto, la tolerancia, la solidaridad,

la pluralidad, el conocimiento y atencién de los derechos humanos, entre otros.

Para ello, la observancia y aplicacion de los principios de la participacion ciudadana
es una pieza fundamental que debemos tener siempre presente, no solo para

nuestra labor en grupo, sino también para nuestro actuar cotidiano.

La transformacion del conflicto es, sobre todo, un tema de voluntad. Es decir, para
transformar una situacion de crisis es necesario el compromiso de los involucrados por
encontrar soluciones satisfactorias para todos. En ese contexto, modificar el grupo por
la formacion de un equipo es una labor esencial para lograr los resultados que
gqueremos: el cambio positivo en nuestras colonias y pueblos. Por eso, debemos
no solo oir sino aprender a escuchar, ser siempre respetuosos, empaticos y
generar la confianza suficiente entre los integrantes del grupo para que todos se
sientan libres de hacer aportaciones. La buena comunicacién es, como se
expresé a lo largo de este manual, la base sobre la cual podemos establecer

nuevas y mejores relaciones entre los integrantes de un equipo.
Esperamos que todos estos elementos sean de utilidad en el trabajo que dia a dia
realizan los integrantes de los comités ciudadanos, los consejos de los pueblos y

consejo ciudadano delegacional.

Empezar a implementar los pasos para la transformacién de conflictos, para

generar trabajo en equipo y para comunicarnos de una manera mas eficiente ro
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es sencillo. Sin embargo, con la capacitacién adecuada, la voluntad y la practica

podemos lograrlo. jInténtalo, vale la pena el esfuerzo!

Transformacion del
conflicto

Comunica
cion
eficaz

Trabajo
en
equipo

Principios de la
participacion
ciudadana
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Autoevaluacion

1.  De los siguientes elementos, ¢cual no forma parte dela transformacion de los
conflictos?

a) Cuando la gente cambia los conflictos por una sana convivencia, basada
en el respeto, la tolerancia y los acuerdos.

b) Cuando la gente pretende reconciliar sus intereses imponiendo siempre su
punto de vista y sin cambiar su posicion.

¢) Cuando los acuerdos incorporan las necesidades reales y primordiales de
todos los integrantes del colectivo.

d) Cuando el arreglo que se alcanza es pacifico en un marco de respeto,
responsabilidad y solidaridad.

2.  .Es posible encontrar elementos positivos dentro de un conflicto? Si contestaste

que si, ¢de qué tipo son y qué alcances pueden tener?

3. Un conflicto es latente cuando:

a) Las partes se ofenden pero no llegan a los golpes.

b) Las ofensas y groserias se guardan para el momento oportuno.

c) Hay ciertos tonos de pelea y las partes no llegan a percibir la contraposicion
de sus intereses.

d) Hay un tiempo de espera despues de haber una confrontacion.
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4. Segun la lectura, ¢cual es la mejor actitud ante un conflicto?

e) Competencia: las partes no ceden posiciones.

fy Acomodamiento: Las personas buscan no generar tensién o molestia
por atencion y con ello alimentan la latencia del conflicto.

g) Evasion: Cuando se evade el conflicto y se alarga.

h) Cooperaciéon: Actitud de cooperacion que cuida las relaciones; se
puede ceder y, por lo tanto, todos pueden ganar mediante una

negociacion.

5. ¢Cuales son los tres metodos que ayudan a transformar los conflictos en la

blsqueda de posibles soluciones?

6. La prevencion del conflicto implica una serie de pasos, los cuales se presentan en la
columna izquierda. Relaciona cada paso con la definicion de la columna derecha que

le corresponde, escribiendo en el espacio entre paréntesis la letra que la identifica.

a) Ir mas alla de las votaciones y las

_ _ mayorias, tomar decisiones en donde
1.Fomentar ambiente de aprecio y _ )
_ los involucrados hayan podido dar
confianza...............ccoooeiieiiinnnn. ()
antes sus puntos de vista.
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2. Favorecer la comunicacion...... ()

3. Tomar decisiones por

CONSENSO...cvuriiinrieaeeniraiaeannnn. ()

4. Trabajar la cooperacion........... { )

b) Hacer sentir que cada uno de los
integrantes pertenece al grupo, que es
respetado y valorado; otorgar respeto y

confianza.

¢) Se enfrentan los conflictos tomando
en cuenta el valor, la energia y la
capacidad de todos porque cada uno

tiene algo que aportar.

d) Debe darse prioridad al dialogo en la
relacion con el grupo, en la que
tendremos que cuidar que nuestro
mensaje sea recibido adecuadamente,
empleando la palabra de manera

adecuada, sin abusar de su uso.

7. La negociacién en un conflicto implica en primer lugar identificar una serie de

elementos que ayuden a desactivarlo y transformarlo. Relaciona las dos columnas y

ubica a qué elemento (columna izquierda) corresponde cada descripcion (columna

derecha), escribiendo en el espacio entre paréntesis la letra que la identifica.

a) No podemos poner en entredicho la imagen o

1. Percepciones....... () prestigio de las personas que estan en lucha. Cuando

esto pasa es lo que mas entorpece una negocion. Las
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2. Emociones.......... ()

3. Imagen............... ()

4. Desequilibrio de

5. Controlar las
dinamicas destructivas

de la comunicacion...( )

DIRECCION EJECUTIVA DE PARTICIPACION CIUDADANA Y
CAPACITACION

partes deben sentir que su prestigio sale airosos, bien
librado.

b) Cuando hay un gran desequilibrio entre las partes
es muy dificil transformar el conflicto. Se trata de
reequilibrar el poder a través de la percepcion que
tenemos de nosotros mismos al fortalecer nuestra

autoestima y nuestra asertividad.

c) Cuando estalla un conflicto existen muchas
emociones y sentimientos. Debemos aprender a
reconocerlos para expresarlos. No podemos atender
un conflicto si estamos enojados, Hay que buscar
formas alternativas para sacar el enojo sin danar al

otro.

d) Se trata de evitar las acusaciones, los insultos, las
ofensas y los ataques, cambiar y hablar siempre en
primera persona, refiriéndose a uno porque de quien
mas conocemos es de nosotros mismos. Podremos
expresar nuestros sentimientos y dar informacion

precisa de lo que nos ha afectado.

eg) Debemos conseguir que las partes aprendan a

manifestar su percepcién (lo que ellos piensan) con

el fin de que aprendan a escucharse e interesarse/

mutuamente por lo que piensa el otro.
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6. Analizar los procesos

seguidos............... ()

7. Establecer procesos
de consenso.......... ()

8. Problema............ ()

8. Si durante un conflicto entendemos que la persona no es el problema, ¢como

DIRECCION EJECUTIVA DE PARTICIPACION CIUDADANA'Y
CAPACITACION

f) Establecer un didlogo donde todas las partes
puedan expresar sus necesidades. Para ello deben
fijarse reglas claras acerca de lo que se puede hacer
y lo que no para plantear la transformacion del
conflicto. En este proceso ambas partes deben ceder

algo en aras de un objetivo comun.

g) Revisar los origenes, los actores, aliados, e intento
de soluciones, aciertos, errores para abordar con mas

elementos su transformacion.

h) Para transformar un conflicto debemos aprender a
reconocer y diferenciar las posiciones o posturas de
los intereses o las necesidades que tienen las partes.
Es necesario aprender a ver la solucion de un
conflicto no desde nuestras posturas, porque ello
limitaria una vision creativa. Se debe enfocar el
conflicto a partir de las necesidades en las que pueda
haber coincidencias entre las partes y, por ello,

puedan servir de base para un acuerdo.

logramos, entonces, identificar las causas de fondo que lo originaron?
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9. La mediacién se logra siguiendo grandes pasos o etapas.

A) Relaciona las dos columnas y ubica a qué elemento de la etapa inicial (columna
izquierda) corresponde cada descripcion (columna derecha). Escribe en el

espacio entre paréntesis la letra que identifica la descripcién correspondiente.

a) Debe quedar claro cuales son las reglas del

proceso de la mediacion: escuchar con respeto,
1. Aprobacion.............. () respetar el uso de la palabra, hablar en primera

persona, y ubicar el lugar, la fecha, el horario y el

formato de la mediacion.

b) Las partes deben aceptar la mediacion como
2. Seleccién de método que ayude a retomar el dialogo para buscar
T2 L (0] (——— ( ) salidas al conflicto y estar en comun acuerdo acerca

de la persona que mediara en el conflicto.

c) El mediador se allega informacion por considerarla

importante para comprender el conflicto y las

necesidades que tienen las personas confrontadas.
3. Acordar reglas........... ()

Dicha informacion da pistas para proponer los

primeros puntos a tratar entre las partes. Esta labor

comunmente se hace por separado.

B) De las siguientes definiciones, encuentra cual no pertenece a la etapa

Platicar: /é

a) Abrir espacio para que las partes manifiesten sus percepciones,
cuenten su version de los hechos y saquen los sentimientos y

emociones que tienen guardados.
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b) Se debe dedicar tiempo suficiente para esta etapa porque implica
poner atencidn y saber escuchar pacientemente lo que siente el otro.
Cuando salen a relucir los sentimientos mas hondos o dolorosos, las
tensiones se suavizan y dan pauta para retomar el dialogo.

c) Se deben parafrasear las expresiones de las partes con el fin de que
quede bien entendido lo expresado y salvar enojos que pudieran
aparecer en esta etapa.

d) El mediador debe hacer el mejor analisis que acerque informacion
relevante sobre el conflicto y sobre las necesidades que tienen las

personas confrontadas.

C) La siguiente etapa de la mediacién es Aclarar el Problema. ¢ Qué harias para

aclarar un problema?

D) Etapa que busca Proponer Soluciones. ;A partir de qué elementos se

plantean soluciones?

E) Etapa de Acuerdo. ;Qué caracteristicas debe tener un acuerdo?

/5

S/

F) Si se logra un buen acuerdo para todos, ¢;cual es la etapa final que le sigue?
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Marca la respuesta correcta:
a) Firmar el acuerdo.
b) Buscar testigo para el acuerdo.
c¢) Daraviso al IECM sobre el acuerdo.
d) Hacer el seguimiento y la verificacion del cumplimiento del acuerdo.
e) Acompafiary supervisar.

10. ¢ Cuales son las diferencias entre trabajo de grupo y trabajo en equipo?

11. ¢Cuales son los elementos importantes en la relacion interpersonal para tener

una comunicacion eficaz?
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Respuestas:

1. (b)

2. Oportunidad de transformar el conflicto, desarrollo de habilidades comunicativas,
fortalecimiento de lazos: todos aportan a desactivar conflictos para el buen
desarrollo de las actividades, etc.

3:.{c)

4. (d)

5. Prevencién, Negociacion, Mediacion

6. 1(b); 2(d); 3(a); 4(c)

7. 1(e); 2(c); 3(a); 4(b), 5(d); 6(g); 7(f); 8(h)

8. pp. 25-28

9. A):1(b); 2(c); 3(a), B: (d); C: (p. 33); D: (p. 34); E: (p. 34); F: (d)

10. pp. 44-46

11. pp. 47-48
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FisAS ARMENGOL, VICENG, Introduccion al estudio de la paz y de los conflictos, Barcelona,
Lerna, 1887.

GaRcia, Dora, El Grupo. Métodos y técnicas participativas, 12. ed., Buenos Aires,
Argentina, Espacio Editorial, 1997.
GoNzALEZ MARTINEZ, Alfonso, Métodos alternativos de manejo de conflictos, México,

SEMARNAP/Cecadesu-UPN 1997, 81 pp.
GUAJARDO VELASCO, Gregorio, “Trabajo en equipo”, documento, s/f, s/p. 62 pp.
Instituto Electoral del Distrito Federal, /nstrumentos de participacion ciudadana,
requisitos de procedencia y desarrollo. Temas de participacion ciudadana en el
Distrito Federal No. 7, México, IEDF (Temas de participacion ciudadana en el

Distrito Federal num. 7), 2012.

— Marco Juridico de los Organos de Gobierno del Distrito Federal, |EDF (Temas

de participacion ciudadana en el Distrito Federal num. 6), 2012.

. Mecanismos y estrategias de comunicacion y difusién comunitaria y difusion

comunitaria, 1EDF (Temas de participacion ciudadana en el Distrito Federal
nim.13), 2012.

., Promocién y desarrollo de los principios de la participacion ciudadana, IEDF

(Temas de participacion ciudadana en el Distrito Federal num. 4), 2012.

_Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, México, IFE, 2012.
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INSTITUTO ELECTORAL DE MICHOACAN, Para Con-Vivir en Democracia 1. Cuadernos sobre
resolucion de conflictos. Cuaderno de apoyo para el alumno en el desarrollo de
competencias civicas estéticas y relacionadas con la cultura politica
democratica, 2010, 48 pp.

LARA, Luis Fernando (director), Diccionario del espafiol usual en México, México, El
Colegio de México, 2007, 957 pp.

LEDERACH, John Paul. Mediacion. Documento No. 8, Espafa: Ed. Centro de
Investigacion por la Paz “Gernika Gogoratuz” 1996.

NUNEZ, Carlos, Educar para transformar, transformar para educar, 10? ed., Guadalajara,

México, Instituto Mexicano para el Desarrollo Comunitario A.C., 1996.

ORGANIZACION DE LAS NACIONES UNIDAS, 53/243. Declaracion y Programa de Accion sobre
una Cultura de Paz, 1999.

ROBBINS, STEPHEN P., Comportamiento Organizacional, Conceptos, Controversias y
Aplicaciones, Cap. Xlll, Editorial Prentice Hall, Sexta Edicion, 1994,

ROMO CEDANO, Pablo, “La Conflictividad Social. El conflicto. Intervencion en el conflicto:
mediacion, negociacion, transformacion positiva de conflictos”, material didactico
del Diplomado en Ciudadania, Transformacion de Conflictos y Paz, sede de la
CDHDF EN lztapalapa, 18 de enero 2014. A

y

SERVICIOS Y ASESORIA PARA LA PAZ, Movimientos sociales, estado y conflictividad social.
Reflexiones sobre la transformacién positiva de conflictos en México, Serapaz,
2011.
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TeELEFONOS UTILES

TELEFONO

INSTANCIA

5761-2591, 5634-9050, 5709-
6269
EXTs. 2008, 4008 Y 4009

ABOGATEL DE LA CONSEJERIA JURIDICA Y DE SERVICIOS LEGALES DEL
GOBIERNO DE LA CIUDAD DE MEXICO

072 ATENCION CIUDADANA DEL GOBIERNO DE LA CIUDAD DE MEXICO
ATENCION CIUDADANA DE LA PROCURADURIA GENERAL DE JUSTICIA DE
5200-9000 !
LA CIUDAD DE MEXICo
911 BOMBEROS
CENTRO DE ATENCION DEL SECRETARIO DE SEGURIDAD PUBLICA
5208-9898
(CAS)
9179-6700 CENTRO DE ATENCION TELEFONICA DEL REGISTRO CIvIL
CONSEJO CIUDADANO DE SEGURIDAD PUBLICA Y PROCURACION DE
5533-5533
JUSTICIA DE LA CIUDAD DE MEXICO
911 CRrRuz RoJA
DENUNCIA CIUDADANA DE LA CONTRALORIA GENERAL DE LA CIUDAD
5627-9739 :
DE MEXICO
5728-0011 DENUNCIA DESPERDICIO DE AGUA
INFODF:; INSTITUTO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA Y
5636-4636 -
PROTECCION DE DATOS PERSONALES DE LA CIUDAD DE MEXICO
5483-3800 INSTITUTO ELECTORAL DE LA CIUDAD DE MEXICO
5658-1111 LOCATEL
5132-0909 MEDICINA A DISTANCIA
5128-5213 AL 18 PROCURADURIA SOCIAL-DEFENSATEL

061 PROCURADURIA GENERAL DE JUSTICIA DE LA CIUDAD DE MEXICO
5683-2222 PROTECCION CIvIL /]

911 SECRETARIA DE SEGURIDAD PUBLICA-EMERGENCIAS
5654-3210 SISTEMA DE AGUAS DE LA CIUDAD DE MEXICO-FUGAS DE AGUA
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