INSTITUTO TECNOLOGICO Y DE ESTUDIOS
SUPERIORES DE OCCIDENTE

Reconocimiento de validez oficial de estudios de nivel superior segiin acuerdo secretarial 15018,
publicado en el Diario Oficial de la Federacién el 29 de noviembre de 1976.

Departamento de Psicologia, Educacién y Salud

MAESTRIA EN DESARROLLO HUMANO

LA COMUNICACION Y EL CONFLICTO INTERPERSONAL.

UNA ESTRECHA RELACION

Trabajo para obtener el grado de

MAESTRA EN DESARROLLO HUMANO

Presenta: Lic. Cecilia Hernandez Hernandez

Asesor: Mtro. Marco Antonio Santana Campas

Tlaquepaque, Jalisco. Septiembre 2017.



DEDICATORIA'Y AGRADECIMIENTOS

Dedico este trabajo a mi madre, que me impregné de su energia positiva para disfrutar
y aprovechar la vida, y que con su ejemplo me ensefi6é a no rendirme ante el logro de
mis suefos por mas dificiles que sean. A mis hermanas Ana y Mary que desde el cielo

estan al pendiente de mi, cuanto las extrafo.

Le doy las gracias a mi esposo Arturo, que con su paciencia, acompafiamiento y
apoyo me impulsa para fluir y lograr lo que me propongo por mas extravagante que sea,
con esa presencia y silencio que hablan por si mismos. A mi hijo Rodrigo, porque me
transmite su quietud, fortaleza y aprendo de su honestidad y valentia. A mi hija Sofi,
que me envuelve con su luz, su alegria y su compania; que me ayuda, me motiva a

seguir adelante y es mi salvacion en el uso de la tecnologia de punta.

Agradezco a mis hermanos, en especial a mis hermanas Flor, Susana y Claudia
por esa fuerza que me transmiten para seguir adelante ante cualquier situacion.

También a mis amigas “de los martes” por su paciencia y porras que me dieron.

A mis companeros del grupo de conocimiento personal de la maestria, por
impulsarme a “lanzarme clavados y nadar” en el mundo de las emociones, haciéndome
crecer con carino y comprension. A mis maestros, en especial a Lety Gil y Marle
Carretero por su paciencia en la espera para lanzarme a “nadar”. A mi asesor Marco,

por su buen humor aun en los momentos dificiles del trabajo.

A mi amiga Alexis por su acompafamiento —fisico, pero mas espiritual— y sus
conversaciones, a lo largo de estos afos, de reflexion y de comprensién de la vida
desde otros horizontes y culturas. A Meche, mi amiga de vida y de evolucion, que
cuando yo veia un jardin pequefio ella me mostraba un bosque enorme, que me

impulsé y me llevé de la mano para entrar en este viaje “maestro” hacia mi interior.

“No tengo un nuevo camino. Tengo una nueva forma de caminar”



RESUMEN

La comunicacion esta presente en nuestra vida diaria, el conflicto aparece desde que
nacemos hasta que morimos. Desarrollar habilidades y opciones para manejar estos

dos aspectos en nuestra vida es fundamental.

El trabajo aqui presentado esta cimentado en una intervencion grupal, llevada a
cabo desde el Desarrollo Humano y el Enfoque Centrado en la Persona (ECP), en un
grupo de nueve mujeres de la Colonia San Bosco en Guadalajara, Jalisco, cuya
principal caracteristica fue la necesidad de aprender a manejar de una mejor forma la

comunicacion y el conflicto.

El propdsito general de la intervencion fue que las participantes desarrollaran
habilidades de comunicacién, esto con el objeto de enriquecer y ampliar sus
alternativas de atencion al conflicto interpersonal. Como propdésitos especificos nos
centramos en buscar que las participantes reconocieran los atributos del proceso de la
comunicacién, que practicaran las habilidades requeridas para una comunicacion
eficaz, y que contaran con diversas opciones para atender los conflictos

interpersonales.

La metodologia utilizada para el analisis de este trabajo fue cualitativa y tomo
como base el método fenomenoldgico. La recoleccion de datos se realizé mediante
audio y video grabaciones, asi como elaboracion de bitacoras de cada una de las

sesiones realizadas.

Como resultado se observo que las participantes desarrollaron habilidades de
comunicacion, tanto en la escucha como en la expresion, conocieron y practicaron
diferentes opciones en el manejo del conflicto, mostrandose al final del taller confiadas y
seguras en estos aspectos.

Las conclusiones a las que se llegaron fueron: que una escucha activa va de la

mano con una expresidon mas profunda y continua de necesidades y sentimientos, si a



esto le agregamos un cambio positivo de actitud ante el conflicto, se podra atender de

una mejor forma.

Palabras clave: escucha, expresion, conflicto interpersonal, comunicacion,

mujeres.
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INTRODUCCION

El taller “+ Comunicacion — Conflicto = Mejores Relaciones Interpersonales” fue una
herramienta para que las participantes, mujeres de la Colonia San Juan Bosco, en
Guadalajara, Jalisco y yo, nos encontraramos en un clima de confianza, respeto y
armonia, buscando obtener herramientas y habilidades de comunicacién y opciones
para atender los conflictos interpersonales.

El taller fue realizado de manera gradual, con ejercicios vivenciales para estar en
contacto consigo mismas y conocerse un poco mas en relacion con estos temas,
dandose cuenta de la importancia de escuchar, expresarse con los demas, asi como el
manejo adecuado de los conflictos.

Las familias han experimentado transformaciones importantes en las ultimas
décadas en su estructura, composicién y la organizacién de las mismas. Las relaciones
interpersonales se han modificado y han impactado en la vida de las personas, desde la
infancia, la juventud y en su madurez. Aunado a esto, la mayor parte de las
comunicaciones en la actualidad se dan a través de aparatos electronicos perdiendo
muchas posibilidades de acercamiento y de contacto interpersonal. También debemos
de tener presente que el lenguaje verbal representa solamente un medio en la
comunicacién y que cuando predomina, se pierden aspectos del lenguaje no verbal
como son: los gestos, la postura, el tono de voz y la mirada. Por lo tanto, es importante
desarrollar habilidades para lograr una comunicacion eficaz.

Por otra parte, en relacién al conflicto, si tenemos una comunicacion ineficaz, sin
claridad y sin trasparencia, estaremos en una menor disposicion de atenderlo, si
contamos con una actitud negativa, y no contamos con opciones para poderlo manejar
como son la cooperacién, la busqueda de acuerdos creativos y la comprension de la
necesidades y sentimientos del otro, sera aun mas dificil poder hacer frente a todas
estas transformaciones al interior de la familia, comunidad, sociedad y pais.



Para dar cuenta de lo anterior, éste trabajo se presenta en los siguientes
apartados: en el Capitulo | se describe la problematica a trabajar, se describen los
antecedentes personales, asi como el diagnostico y sus resultados para ver la
conveniencia de la intervencion, también se da a conocer la poblacion, sus
caracteristicas, el plan de accion, y como se llevd a cabo la recoleccion de la

informacion.

En el Capitulo I, se encuentra la fundamentacion tedrica que sirvié de base para
la realizacion del taller, partiendo del Enfoque Centrado en la Persona vy
complementado con otras aportaciones. Se abordan Trabajos de Grado relacionados
con el desarrollo humano, comunicacion y el conflicto. También se revisan los
conceptos rectores de este trabajo, y propuestas de diferentes autores como: Okun
(2002), Egan (1981), Rogers (1961) (1985), Lafarga (2013) (2005) Smith (1983),
Watzlawick (1981), Castanyer (1996), Codina (2004), Satir (1991), Rodriguez (1985),
Aguilar (1996), Madrid (2005), Quintero (2012), Merino (2012) Lederach (2000),
Guzman (2014), Ury (2007), Alzate Saez de Heredia (1998), Lopez-Yarto (2001), Pallas
(2003), asi como algunas investigaciones de como impacta el conflicto y la
comunicacién en nuestro entorno y como las mujeres son de vital importancia para
trasmitir y manejar estos aspectos tanto en la familia como en la comunidad donde

viven.

El Capitulo lll, se hace la narracion de la intervencion, describiendo cada una de
las diez sesiones, sus objetivos, propositos y el desarrollo de las mismas, resalta
algunos comentarios y aprendizajes de las participantes.

En el Capitulo 1V, se presentan los diferentes instrumentos que se utilizaron para
obtener las evidencias que dieran cuenta de lo sucedido en el taller; se describen los
instrumentos de recoleccion de datos y los métodos utilizados para recabar y ordenar
las evidencias de forma coherente y ordenada, asi como la construccién de las

preguntas de analisis.



El Capitulo V, se da cuenta de los alcances de las participantes durante la
intervencidn, y se da respuesta a las preguntas de analisis planteadas en el capitulo

anterior.

Finalmente, el Capitulo VI, se revisan estos alcances con los autores que se
hace referencia en este trabajo, rescatando algunas expresiones significativas de las

participantes, para cerrar con las conclusiones finales.

En la ultima parte del documento se pueden revisar las referencias bibliograficas

y apéndices.



CAPITULO I. TALLER DE COMUNICACION Y ATENCION AL
CONFLICTO CON MUJERES ADULTAS

En éste capitulo se describira el planteamiento, desarrollo e implementacion de la
intervencion realizada a través de un Taller llamado; Ecuacién de vida, + Comunicacion
— Conflictos = Mejores Relaciones Interpersonales, desde el Enfoque Centrado en la
Persona con mujeres adultas en la Colonia San Juan Bosco en Guadalajara, Jalisco.

1.1 Planteamiento y justificacioén de la intervencién

Los seres humanos somos sociables por naturaleza, esta cualidad es la que nos lleva a
interactuar con otras personas, donde la comunicacion constituye una cuestion muy
importante, ya que es la base del entendimiento entre las personas, es lo que nos lleva
a saber, conocer, orientar y expresar los sentimientos a relacionarnos con los demas,
entendiendo su pensar y sentir. Como lo menciona Satir (1991) “Una vez que el
individuo llega al planeta, la comunicacion es el factor determinante de las relaciones
que establecera con los demas, y lo que suceda con cada una de ellas en el mundo”
(Satir, 1991, p. 64).

La comunicacion y el conflicto estan presentes desde que nacemos, asi lo refiere
Rodriguez (1985) en relacion al conflicto “En cuanto a la vida, el hecho mismo de nacer
tiene muchos conflictos” (Rodriguez, 1985, p. 2), el bebé dentro del utero tiene una
temperatura diferente de cuando nace, también estando en el Utero se encuentra en un
ambiente humedo, al nacer debe estar seco, antes de nacer es alimentado a través del
corddén umbilical, no utiliza su boca, después de nacer si, es decir el recién nacido se
enfrenta a situaciones opuestas o contrarias de las que vivia y necesita superarlas para

seguir viviendo y conservar su bienestar. La vida siempre se encuentra ante la



amenaza de opuestos y es por eso que se presenta el conflicto, la lucha, para
conseguir el bienestar y poder seguir viviendo, posteriormente la convivencia social
puede implicar un conflicto de caracteres e intereses; la cultura entre lo que es
tradicional y las nuevas tendencias, también van presentando conflictos y para

atenderlos es necesaria la comunicacion.

La comunicacion y el conflicto estan presentes en cualquier relacion y van de la
mano. El autor Rodriguez (1985), comentd que el “Conflicto es la vida del hombre sobre
la tierra” (Rodriguez, 1985, p. 2), “Sélo donde no hay vida no hay conflicto” (Rodriguez,
1985, p. 2). En la naturaleza y cultura ningun aspecto se substrae al conflicto. La vida,
relaciones humanas, negocios, educacion, politica y desarrollo profesional implican
conflictos. De aqui se deriva la importancia que adquieren estos conceptos sobre las

relaciones del ser humano.

Si la comunicacion y el conflicto ocupan parte de nuestra existencia, entonces el
conocimiento, la habilidad y las opciones para manejarlos son factores necesarios y
valiosos que deben poseer las personas. Para llevar a cabo lo anterior es necesario
que las personas conozcan que son estos conceptos, como se forman, como se viven

en ellos, y tengan un abanico de opciones para poder manejarlos de una mejor forma.

En relacion a la comunicacion es necesario que las personas conozcan qué e€s,
como se forma, cual es su proceso, asi también como vive su comunicacion tanto
verbal como no verbal, cuales son las habilidades necesarias para llevarla a un buen
término, como es la escucha atenta, no juzgar al otro, saber empatizar. También es
necesario saber cuales son sus modos de expresarse, de escuchar. Por ultimo, tener
opciones para llevarla a cabo de la mejor forma, como buscar el momento adecuado,
como expresarse de forma clara y precisa. En relacion al conflicto también es
importante conocerlo, saber que surge por un choque de intereses, necesidades, que la
persona conozca como lo vive, que interpretacion le da en ese momento, también que
adquiera habilidades para poderlo atender, tratar de verlo desde la perspectiva del otro,
detectar sus necesidades, conocer las opciones de manejo del conflicto, saber
comunicar su necesidad y poderlo expresar de forma congruente, encontrando

opciones para resolverlo.



Llevando a cabo un buen manejo de la comunicacién se evita que los conflictos
lleguen a situaciones graves o de violencia, como nos muestran las estadisticas
presentadas del INEGI, el Consejo Estatal de Poblacion (COEPO) y algunos autores,
en relacion a divorcios, problemas intrafamiliares, fragmentaciones familiares, etcétera,

gue a continuacion se mencionan.

En un estudio realizado por la Comision Nacional para Prevenir y Erradicar la
Violencia contra las Mujeres (CONAVIM) en el afio 2009, Enriquez (2009), reporto
sobre la evolucion de las configuraciones familiares en el contexto mexicano, jalisciense
y de la Zona Metropolitana de Guadalajara (ZMG) las cuales presentan cambios
significativos como la conformacion de hogares unipersonales, la migracion
internacional de uno o varios miembros de los hogares, el achicamiento del tamafio de
los hogares, el incremento de los hogares con mas proveedores, la disminucion de las
familias biparentales, el aumento de la participacion econémica femenina y el avance
paulatino hacia la conformacidén de hogares con mas personas dependientes debido al
proceso de envejecimiento. Ademas, el paisaje urbano de la ZMG muestra procesos de
fragmentacion importantes y advierte sobre las dificultades para que las redes de
familias extensas puedan establecerse en areas geograficas relativamente cercanas.
Los vinculos mas alla de la familia nuclear, no se pueden sostener con la misma
frecuencia, intensidad, duracion y eficacia que en décadas anteriores. Otra realidad
contundente es la presencia de hogares dirigidos por mujeres en una proporcion en
aumento y que actualmente se ubica entre dos y tres por cada diez hogares para la
ZMG. Las familias han experimentado transformaciones importantes en las ultimas
décadas en su estructura, composicidn y la organizacién de las mismas. Las relaciones
entre los sexos y entre las generaciones se han modificado y han impactado en las
vidas de las personas, de la infancia, de los jovenes y de las mujeres. También nos
habla la autora de que los cambios en las relaciones familiares nos demandan un
analisis profundo y sostenido que dé cuenta de las transformaciones que se gestan
lentamente y promueven relaciones justas y democraticas en el seno de las familias.
Las familias no son ajenas a las crisis economicas, ni a los cambios en el mercado del

trabajo. Estas, a su vez retroalimentan las estructuras macroeconémicas y despliegan



una serie de estrategias en su estructura de acuerdo a su ciclo doméstico para hacer
frente a estos cambios.

Arriagada (2001) en su seminario ¢ Familias vulnerables o vulnerabilidad de las
familias? ante CEPAL y CELADE, nos habla de que los acelerados cambios sociales,
economicos y culturales afectan las relaciones internas de las familias: las mentalidades
y las practicas sociales, al coexistir lo nuevo (la autonomia, la reduccion de la
maternidad y de la dependencia econdmica femenina) con lo viejo (dependencia
subjetiva, mantenimiento de la divisidn del trabajo doméstico segun genero). En el
plano social existen formas de representacién e imagenes culturales de dominacién, asi
como normas sustentadas en esas imagenes que ayudan a comprender la falta de
concordancia entre los discursos tradicionales y las nuevas practicas de las familias. Ha
ido surgiendo una nueva definicion de roles conyugales en donde el principio de la
igualdad se va mostrando lentamente y se relaciona con la aportacion econémica que
realizan al hogar las mujeres e hijos. Existen también nuevas relaciones padres e hijos
donde se aumentan los derechos de los hijos y se pierden las relaciones de jerarquia y
sumisién. Aumenta también el énfasis en la realizacién personal por sobre los intereses
familiares. Arriagada (2001) expone, que un numero importante de paises menciona la
desintegracion familiar como problema, algunas veces pareciera relacionarse con el
aumento de los divorcios, aunque en otros casos, se relaciona a la falta de
comunicacioén intrafamiliar. También comenta de las modificaciones en la composicion y
el tamano de la familia, debido al descenso en la tasa de natalidad y las migraciones,
asi como por la aparicion de nuevas formas familiares, como el aumento de familias
monoparentales y el paso de extendidas a nucleares, el incremento de las uniones

consensuales, asi como de las separaciones y divorcios.

Tuiran (2002) sobre el tema “Papeles de Poblacion”, refiere que afios atras la
trayectoria profesional de las mujeres se interrumpia al contraer matrimonio, algunas
volvian a lo profesional cuando los hijos ya eran mayores, otras generalmente dejaban
de participar en el ambito laboral. Las crisis y los ajustes estructurales, aunado a
transformaciones sociales, contribuyeron a impulsar la creciente participacion de las

mujeres en la actividad econdmica. Basta sefalar que entre 1970 y 1993, esta



participacion se incrementd de un 19% a un 33%, haciendo cada vez mas importante el
papel de las mujeres en estrategias familiares para aumentar el ingreso, sin embargo y
de forma paralela, empezo6 a recaer sobre ellas el peso de la doble jornada laboral, es
decir, la que tiene que ver tanto fuera como dentro del hogar.

Es importante también mencionar que aunado a las anteriores problematicas se
encuentra el aumento en el indice de divorcios tanto a nivel nacional, como en el
Estado de Jalisco, como lo muestran las siguientes graficas y cifras obtenidas del
INEGI.

Tabla 1

Indice de divorcios nacional

Divorcios, Nacional

108,727 .

93,087 4

79,247.8

64,508.2
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Fuente: Datos INEGI 2012



Tabla 2

Indice de divorcios Jalisco

Divorcios, Jalisco

4,429

3,854.2
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2,704.6
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Fuente: Datos INEGI 2012

De acuerdo a Enriquez (2009), reportd una significativa reduccion de
matrimonios en el estado de Jalisco, la disminucion entre 1999 y 2007 lleg6 al 24%. De
53,507 matrimonios al afio a solamente 40,712. El porcentaje de divorcios se ha
incrementado de forma sostenida desde el afio 1996. Mientras que en ese afo hubo
1,555 divorcios para el 2007 se registraron 4,288. Esto representa un incremento del
175%. La separacion y el divorcio comenta requieren de nuevas lecturas sociales que
vayan mas alla de entenderlos como vinculos rotos, vinculos fracturados y mas bien,
comprenderles como vinculos en transformacidn hacia nuevas formas de relacion

posible y hacia el fortalecimiento del ejercicio de la paternidad y maternidad en un



contexto mas democratico, igualitario y, sobre todo, en muchos de los casos, libre de

violencia.

Por su parte un estudio realizado por la COEPO (Consejo Estatal de Poblacion)
de hogares en Jalisco realizado en febrero 2010, nos refiere varios datos que a
continuacion se presentan, como son; que en Jalisco en 1996 por cada cien
matrimonios hubo 3.1 divorcios, para 2007 hubo 10.5 divorcios. Que los nacimientos
entre madres adolescentes estan en aumento: del total de nacimientos en 1990, 14%
eran de adolescentes, mientras que en 2008 eran el 15.8%. Asi como también el
porcentaje de madres solteras de 1990 al 2008 paso de 5.7% a 9.1% un aumento del
60.2%. Otros datos en relacion a familias jaliscienses correspondientes al afio 2006
son: uno que tiene que ver con los afectos en la familia y nos muestra que las personas
de las cuales se sienten mas alejadas son los hermanos, las personas de la familia a
las que le tienen mas miedo es a los padres y las personas a las que mas pelean son a
los hermanos. Los tres temas de conflicto en la pareja con los porcentajes mas altos
son la crianza de los hijos, la economia, la convivencia y la comunicacion. En relacion
con los conflictos en la familia, en alguna ocasién los pleitos en las casas han
provocado en un 54% que alguien de la familia se vaya 26% que alguien salga
lastimado y 16% que alguien haya sido denunciado a la policia. Se menciona también,
que tratandose de conflictos en la familia, en donde en el ultimo pleito o discusion que
hubo, solo el 34.8% llegd a un acuerdo, 27% se gritaron, 22% hizo lo que alguien de la
familia dijo, 8.3% no hizo nada, 4.2% intervino otra persona, 3% se golpearon. Otro dato
reflejado tiene que ver con las tres cosas que les gustaria que cambiaran en su relacion
de pareja: al 44.4% les gustaria que su pareja invirtiera mas tiempo, carifio y tener
mejor comunicacion. Otras respuestas refieren que la actividad que mas realiza la
familia es ver la television y la que menos hacen juntos es la actividad deportiva. Y el
ultimo dato es que el amor a la pareja y los nifios son las razones mas mencionadas

para mantener la union en pareja, con un 60% de opinién a favor.

Todos estos cambios y situaciones anteriormente comentados, han repercutido
en las relaciones familiares e interpersonales haciéndose indispensable reforzar formas

constructivas de comunicacion para poder atender los conflictos que se presentan en el
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camino de estas transformaciones, asi como mantener y mejorar nuestras relaciones

interpersonales.

Okun (2002), refiere que el fortalecimiento de las relaciones interpersonales que
se dan a través de una comunicacion eficaz puede ser una buena opcion para mejorarla
y puede ayudar a disminuir o atender de mejor forma los conflictos que se presentan en
las relaciones de pareja, asi como las familiares, las cuales repercuten mas

ampliamente en la sociedad.

Nuestra interaccion con el mundo y con las personas en el dia a dia, tanto con la
familia, el trabajo, las amistades, etcétera, es posible gracias a la comunicacion (Satir,
1991); desde solicitar algo en especifico, hasta expresar una idea o un sentimiento. Es
importante mencionar que es una alternativa para enfrentar algunos de los graves
problemas sociales que tenemos en nuestro pais, de los cuales hemos hablado con
anterioridad, como por ejemplo los conflictos en la familia y la falta de convivencia, entre
otros, que afectan de forma directa a la dinamica familiar, principal componente de la
sociedad.

El hecho de que tengamos a la mano varios canales de comunicacion no quiere
decir que nos estamos comunicando eficazmente. Para Okun (2002) la comunicacion
eficaz seria una comunicacion clara, precisa, de forma expedita, donde la persona se
expresa mencionando de forma transparente y descriptiva la informacion a comunicar y

que esta marcada por lo asertivo y preciso del mensaje a compartir.

Al respecto, Satir (1991), comento y resalto la importancia de la comunicacion en
cuanto a trasmitir informacion, veamos la siguiente cita textual: “La comunicacion
abarca la diversidad de formas como la gente trasmite informacion: qué da y qué recibe,
coémo la utiliza y como le da significado” (Satir, 1991, p. 65). Cada persona con base en
sus experiencias anteriores le va dando un significado a la informacién que recibe y
cémo la recibe, desde las palabras que utiliza, el tono de voz, sus movimientos,
contamos con un almacén de conocimientos que estan formados por lo que hemos

aprendido en experiencias pasadas.
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Otra cuestion es la falta de dialogo, como lo describe Lafarga (2013), refiriéndose
a tratar de conocer a fondo el punto de vista del interlocutor, asi como todos sus
aspectos importantes para poder verlos como los esta viendo antes de emitir el propio
punto de vista, sin descalificarlo ni juzgarlo, sino unicamente comprendiéndolo a fondo,
asi también al trasmitir verbalmente la comprensidén que una de las partes tiene de la
percepcion de la otra y viceversa, puede repercutir en malos entendidos e
interpretaciones distorsionadas de lo que se quiere comunicar, o que deriva en
conflictos en nuestras relaciones interpersonales. Las habilidades de comunicacién son
muy importantes para el desarrollo de una persona y como consecuencia también para
el desarrollo de una sociedad. Algunas de estas habilidades son: la atencion, la
escucha, el respeto, las cuales proveen recursos para atender de manera mas eficaz a
los conflictos interpersonales, con lo que se promoveria el conflicto como una fuente
para el crecimiento y la salud y no en un obstaculo para ese crecimiento. Y es probable
gue puedan percibirse.

Los humanos somos por naturaleza seres comunicantes (Watzlawick,1981), y
esto lo realizamos a lo largo de nuestra vida, cuando somos pequefios aunque no sea
con palabras nos estamos comunicando con sonidos, llantos, risas, etcétera. De adultos

nos comunicamos con palabras y con nuestro cuerpo, cara, ojos, movimientos.

Cuando desarrollamos nuestra comunicacion también estamos desarrollando
nuestro potencial como persona, porque la comunicacion va de la mano con el ser
persona (Lafarga, 2013). Los recursos que se logran en la comunicacion también se
logran para la relacion interpersonal, algunos son la atencién, el respeto, la genuinidad,
concretés y empatia o estar en el lugar de la otra persona (Rogers,1961). La
comunicaciéon como las relaciones con los otros y los conflictos interpersonales, son

como las diferentes caras de un prisma y no se pueden separar.

Ante las evidencias anteriores se propuso realizar una intervencion desde el ECP
qgue aporte elementos para que las personas desarrollen habilidades de comunicacion,
escucha y expresion.
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El proposito general de la intervencion fue: Que las participantes desarrollen
habilidades de comunicacion con el objeto de enriquecer y ampliar sus alternativas de
atencion al conflicto interpersonal, mediante la participacion en un taller bajo el Enfoque
Centrado en la Persona dirigido a mujeres adultas.

1.1.1 Implicacion personal con la intervencién

En mi familia de origen somos 10 hermanos, y desde pequefios la convivencia y la
comunicacion cercana en mi familia han sido primordiales, basicas. Las platicas o
sobremesas después de los alimentos eran forzosas, a la vez que eran una forma de
poder compartir nuestras vivencias diarias, sentimientos, dudas, etcétera. Era un
espacio privilegiado. A veces, cuando se suscitaba un conflicto, yo como hermana
pequeia no tenia voz ni voto, en el debate o en plantear alternativas de solucion,
solamente me quedaba en espera de recibir las instrucciones de lo que decidieran los
hermanos mayores; a partir de ésta experiencia me resulta importante que las personas
estén informadas, conozcan opciones y tengan oportunidad de expresarse, es decir,
que tengan voz y voto para atender los conflictos, que como hemos visto se presentan

diario en nuestras vidas.

Estudié la carrera de Relaciones Industriales en el ITESO, la cual esta enfocada
al manejo de los Recursos Humanos dentro de una empresa. Laboré en una empresa
de servicios de personal por mas de 20 afos, por lo que el contacto y la comunicacion
precisa y oportuna con las personas era fundamental. Ante los conflictos que se me
presentaban con el dia a dia, era indispensable contar con una comunicacion directa,
objetiva, pero a la vez cercana, calida, con la éptica de comprender al otro, pero sin

dejar de cumplir objetivos.

Estoy de acuerdo en que la comunicacidén se aprende tanto en la familia, como
en nuestro entorno y vamos creciendo con ciertas caracteristicas en nuestra forma de
comunicarnos, sin embargo también la podemos cambiar. Es aqui donde tengo mi

motivacion personal, ya que a través de los estudios y vivencias que he realizado en la
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Maestria, he ido cambiando la forma de comunicarme con las personas de mi
alrededor. También he visto disminuidos mis conflictos interpersonales al utilizarla de
una mejor manera, mas auténtica, mas congruente, muy atenta de lo que me quiere
comunicar la otra persona y de como lo recibo. También me ha ayudado a sentirme con
mayor seguridad para enfrentar los conflictos, los malos entendidos y a expresar mis
sentimientos, mis puntos de vista y decisiones. Por estos cambios que he apreciado en
mi y en la mejora de mis relaciones interpersonales, es que he decidido realizar esta
intervencidn, y enfocarme en este aspecto tan importante, no solo en el contacto con

los demas sino también con uno mismo.

Algunos de mis planes a futuro son motivar a mas personas, mediante talleres o
grupos de encuentro, a que su comunicacidn sea mas cercana a su experiencia, ya que
esto podra ayudarles a enfrentar ciertos tipos de conflicto en sus relaciones
interpersonales, a saber expresar sus necesidades, sentimientos e inquietudes, también

a comprender en lo posible al otro.

1.1.2 Contexto de la situaciéon

Las mujeres que mostraron interés en participar en el taller, tienen sus casas ubicadas
en la Colonia San Juan Bosco, en Guadalajara, Jalisco. Esta colonia es una de las mas
antiguas del municipio, fundada en la década de los 30, se conforma en su mayoria por
comercios relacionados con peleterias, articulos y materias primas enfocadas a la
fabricacion del calzado, desde suelas, pieles, productos sintéticos, pegamentos,
maquinaria, asi como adornos y herrajes para el calzado, entre otras cosas (La Cronica
de Jalisco, 2016). También en la colonia existen casas habitacion, un mercado que
vende productos comestibles y areas verdes. El contacto se realizé a través de una
regidora de la presidencia municipal de Guadalajara, que sugirié trabajar con un grupo
de sefioras convocadas por una lider social y duefia de una peleteria que se ubica en

esa colonia, la convocante ofrecid un espacio amplio y agradable para realizar el taller.
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Es necesario mencionar que en relacion con la estrategia de intervencion

denominada taller, el autor Maya (1996), nos explica que es una metodologia de trabajo

en la que se integran la teoria y la practica, los talleres se caracterizan por la

investigacion, se aprende por el trabajo en equipo y el descubrimiento. Se compone de

varias sesiones, por varios dias de duracion. El titulo de este taller fue:

Ecuacion de vida.

+ Comunicacion — Conflictos = Mejores Relaciones Interpersonales.

1.1.3 Caracteristicas de la poblacion

A continuacién, se presenta una tabla en la cual se describen las caracteristicas de las

mujeres que participaron en éste taller.

Tabla 3

Datos de las participantes

Nombre Hijos Edad Escolaridad Estado Civil
Cata 1 64 Comercial Casada
Francia 2 27 Licenciatura Casada
Gloria 2 65 Enfermeria Casada
Rocio 4 57 Secundaria Casada
Chayo 3 66 Normal Casada
Lupita 0 37 Licenciatura Soltera
Licha 2 61 Profesional Soltera
Licenciatura
Mony 3 39 trunca Casada
Miros 0 15 Secundaria Soltera

1=




Fuente: Elaboracion propia

En la tabla podemos observar que de las 9 mujeres que participaron en esta
intervencidn 6 de ellas eran casadas y 3 solteras. Las edades de las participantes 5
oscilan entre 40 a 70 afios, 3 entre 20 y 39 afios y 1 menor de edad con 15 anos. La
escolaridad esta representada por 2 participantes con secundaria, 1 carrera comercial,

1 licenciatura trunca y 5 profesionales.

Es importante resaltar que los nombres de las mujeres participantes no seran
revelados por el acuerdo de confidencialidad establecido con ellas, por lo que utilizare

los pseuddnimos como se muestran en la tabla.

Estos datos recabados nos dan una imagen de las mujeres que participaron en la
intervencién. A continuacion se muestra cdmo se dio el proceso de detecciéon de

necesidades de desarrollo y la informacién obtenida.

1.1.4 Proceso de deteccion de necesidades de desarrollo

Las mujeres que se acercaron para aplicar en el taller las noté con interés de aprender
sobre el tema de la comunicacién y manejo de conflictos, observé que se conocian, ya
que eran vecinas y familiares de la mujer que las convoc6é Cata. Pensé que podria
ayudarles a realizar algunas actividades de integracién, comunicacion y manejo de
conflictos que les fueran utiles en sus relaciones interpersonales, asi como adquirir
conocimientos, herramientas, y habilidades de comunicacion para poder disminuir o
atender sus conflictos. Por todo lo anterior, quise conocer lo que sabian sobre estos
temas, si se sentian satisfechas con la forma actual de comunicarse, como les gustaria
comunicarse con los demas, qué les gustaria aprender sobre la comunicacion, y en
referencia al conflicto, les pregunté qué les significaba, como lo vivian, de qué forma lo

trataban, en cuales areas se les presentaban mas conflictos, cuando algo les
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molestaba, como lo expresaban y como se sentian cuando alguien les comentaba algo
que les molestaba de ellas. Para recabar estas inquietudes decidi utilizar un
cuestionario. De acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), el cuestionario es
quizas el instrumento mas utilizado para recoger datos y se basa en preguntas que
pueden ser cerradas o abiertas. Este se identific6 como “Cuestionario de deteccién de
necesidades” y constd de 19 preguntas: 6 de datos generales, 13 de preguntas abiertas

y, por ultimo, se les dio un espacio para que realizaran comentarios o sugerencias.

A continuacion, se presenta las preguntas y un resumen de las respuestas que

surgieron del “Cuestionario de deteccion de necesidades” (Apéndice 1).
A.- ¢ Qué consecuencias crees que una mala comunicacién puede causarte?
100% contestaron que existen consecuencias negativas en una mala comunicacion.

Algunas de esas malas consecuencias se presentan como problemas, conflictos,
mala relacion, malos entendidos, alejamiento de la familia, pérdida de relaciones,

depresion, y una de ellas comenta que hay hasta muertes.

B.- ¢ Te sientes satisfecha con la manera en la que te comunicas con tu familia?
89 % no se sienten satisfechas.

11% se sienten mas o menos satisfechas.

C.- ¢ Te sientes satisfecha con la manera de comunicarte en tu trabajo?

33% no se sienten satisfechas.

33% ya no trabajaban, pero cuando lo hacian si se sentian satisfechas.

11% le gustaria poder expresarse mejor.

11% dijo que no trabajaba.

11% no contesto.

D.- ¢ Qué si te gusta, de tu manera de comunicarte con los demas?

17



22% no les gusta su manera de comunicarse.

56% si les gusta, y algunos comentarios que comparten son: una es muy sincera, otra
es carifosa, otra le gusta que la escuchen, otra hace que su novio entienda cosas, y

una ultima dice que ella se da a querer.

11% si le gusta pero a la vez no, porque siente que le falta ser mas desenvuelta.
11% no contesto.

E.- ¢ Qué es lo que no te gusta, de tu manera de comunicarte con los demas?
Algunas de las cosas que no les gustan son:

- Que se acelera a contestar y no piensa las cosas antes.

- Que ante los problemas no dice realmente lo que le molesta.

- Que platica mucho.

- Que es timida.

- No le gusta ser hipocrita.

- Que no sabe como decirles las cosas para que cumplan en el trabajo.

- Que no puede entablar una conversacion bien, solo oye y no entiende lo que
dicen los demas y no habla nada.

- Que habla con la verdad y las personas se disgustan.

- No contesté.

F.- ¢ Como te gustaria comunicarte con los demas?

- Mas clara y precisa.

- Poder expresar realmente lo que siento sin importar que sea bueno y malo
simplemente mi sentir.

- Por medio de palabras.

- Ser mas participativa.

- Convivir mas con las personas.

- Pacifica y asertivamente.

- Sabiendo platicar, poder escuchar y dar opiniones de la conversacion.
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- Tranquilamente.

- No contesté.
G.- ¢Qué te gustaria aprender acerca de la comunicacion?
77% quisieran expresarse. Se desglosan las respuestas de este porcentaje:

- Saber las reglas de la comunicacion.

- Decir tal cual lo que siento y darme a entender con los demas.

- Poderme expresar.

- Saber expresarme.

- Hablar un poco mas.

- Como motivar, como no engancharme con mi novio.

- Todo, desde decir hola y empezar a entrar en la conversacion en la que estan.
- Como comunicarme con mi papa.

- No contesté.
H.- ¢ Para ti qué es el conflicto?
33% significa meterse en problemas.
67% contestaron que es:

- No sentirte cobmoda ante la situacion.

- Meterme en cosas que no me van ni me vienen.

- No llegar a un acuerdo.

- Diferencia de opiniones que las personas no entienden.

- Hablar mal de los demas y no tener una conversacion que pueda dar.
- No contesté.

l.- ¢ Como vives el conflicto y qué tan seguido se te presentan?
55% se les presentan seguido.

45% contestaron:
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- Solo cuando no puedo expresar que no me gustan las cosas que pasan a mi
alrededor.
- Esraro, pero trato de platicarlo con mis familiares cercanos.

- No contesto.
J.- ¢ Como le haces para tratar los conflictos?

- Quedarme callada o enojarme mucho.

- Trato de relajarme para buscar perfectamente lo que quiero en el momento y
como lo puedo lograr.

- Rezandole a Dios que me ayude a saberme conducir.

- Platicamos mucho y tratamos de llegar a un acuerdo.

- Trato de hablar, pero sale peor la cosa.

- Trato de ser paciente con mi novio, me enojo si me desespera. En el trabajo
exploto si no se hacen las cosas como quiero.

- Pido perdon.

- Los evado muy facilmente no me gustan.

- Hablar con la verdad y claramente.
K.- ¢ En qué areas de tu vida se te presentan mas conflictos?
100% en la familia.
Aparte de la familia, 33% en el trabajo también se les presentan conflictos.
L.- Cuando algo te molesta § Como lo expresas a las personas de tu alrededor?
66% se quedan calladas o no lo hablan.
55% se molestan, enojan, explotan, gritan.

Otras respondieron que lo hablan después, lo platican con personas mas
cercanas y que les tiene confianza, se aleja, no convive con la persona, trata de

controlarse.

M.- ¢ Como te sientes cuando alguien te expresa algo que le molesta de ti?
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- Trato de cambiar, me siento mal.

- Lo tomo de la mejor manera y trato de cambiarlo.

- Trato de cambiar mi actitud hacia ella.

- Normalmente me enoja, pero trato de reconocer mi error.

- Me gusta es algo que mejorar, claro si lo considero cierto si no, no me molesto.

- Me siento triste porque cuando mis hermanas me piden algo les ayudo en lo que
puedo.

- No me gusta que me sefalen mis errores (molesta).

- Les doy las gracias por decirlo y que no lo diga a mis espaldas.
De los comentarios y sugerencias que quisieran compartir, contestaron lo siguiente:

- Antes era poco comunicativa, poco a poco al paso del tiempo me comunico
mejor, pero se me hace un poco dificil necesito pensar tranquilamente, porque si
me enojo digo cosas que no quiero decir, pero con personas que siento
negativas prefiero alejarme y no convivir.

- Espero este taller me ayude a poder comunicarme sin miedo a nada.

- Como relacionarme con mis hijos de manera que no me moleste.

- Quisiera comentar o que me compartan sus convivencias sobre sus hijos y asi
poder sobrellevar los mios.

- Me gustaria aprender como comunicar mis necesidades en el trabajo y que me
hagan caso.

- Ensefiandome a empezar a platicar bien en mi familia, con mis hijos y seguir asi
con los amigos y demas personas.

- No tengo aun.

- Cualquier cosa, el tema de mi mama, de la secundaria.

- No contesto.

Una vez revisados y cuantificados los resultados que nos arrojo el “Cuestionario de

deteccion de necesidades”, se definieron las siguientes conclusiones:

- El 100% de las encuestadas expresa que una mala comunicacion repercute en

consecuencias negativas, y que se presentan como problemas, conflictos, mala
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relacion, malos entendidos, alejamiento de la familia, pérdida de relaciones, depresion,
y una de ellas comenta que hay hasta muertes.

- El 89% de las encuestadas no esta satisfecha y 11% se siente mas o menos
satisfecha con la manera de comunicarse. Es decir, ninguna esta positivamente

satisfecha con su forma de comunicarse.
- EI 77% les gustaria poder o saber expresarse con los demas.
- En relacion al conflicto, al 100% le significa problemas y de forma negativa.

- El 55% de las encuestadas se le presenta el conflicto de forma seguida, repetitiva o

frecuente.

- Se observa que el 66% de las participantes tienen un manejo poco saludable de los
conflictos, es decir, se quedan calladas, explotan, los evaden, se enojan, rezan, piden
perdon.

- La forma como expresan las participantes algo que les molesta de una persona de su
alrededor, se define con base en que el 66% se quedan calladas o no lo hablan y el
55% se molestan, enojan, explotan o gritan.

- Cuando alguien les expresa algo que le molesta de ellas la mayoria no lo recibe de

forma positiva.

- Asi mismo los comentarios y sugerencia se muestran direccionados a la necesidad de

aprender sobre comunicacién y un manejo diferente del conflicto.

Con base en las anteriores conclusiones se considera importante facilitar para
que las participantes conozcan, identifiquen, y se habiliten en nuevas y mejores formas
de comunicacion para poder disminuir los conflictos o poder atenderlos de una mejor
manera. Rodriguez (1985), comento: “La verdad es que el conflicto es la esencia misma
de la vida” (Rodriguez, 1985, p. 1), también nos comenta que “Sélo donde no hay vida
no hay conflicto, pueden quedar libres de él los seres inanimados, como un muro de
piedra, un cementerio, etcétera.” (Rodriguez, 1985, p. 2), y sigue diciendo que, si el

conflicto realmente es parte de nuestra existencia, entonces la habilidad para manejarlo
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es una de las mas valiosas que necesita y puede poseer el ser humano. Resumiendo,
las palabras del autor, dado que la comunicacion y el conflicto estan presentes en la
vida diaria y se presentan desde que las personas nacen, es de suma importancia dotar
a las participantes de conocimientos, habilidades y herramientas enfocados en estos
temas. Esta intervencion seria a través del taller “Ecuacion de vida” + Comunicacion —
Conflicto = Mejores Relaciones Interpersonales. Bajo el Enfoque Centrado en la
Persona.

1.2. Propésitos de la intervencion

A continuacién, se describiran el propésito general y los propdsitos especificos de la

intervencion a realizar.

1.2.1 Propésito general

Que las participantes desarrollen habilidades de comunicacidn con el objeto de
enriquecer y ampliar sus alternativas de atencion al conflicto interpersonal, mediante la
participacion en un taller bajo el Enfoque Centrado en la Persona dirigido a mujeres
adultas.

1.2.2 Propésitos especificos

1.- Que las participantes reconozcan los atributos del proceso de la comunicacion

interpersonal.

2.- Que practiquen las habilidades requeridas para una comunicacion interpersonal

eficaz.
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3.- Que cuenten con diversas opciones para atender los conflictos interpersonales.

Para orientar la busqueda y focalizar las evidencias que permitan el analisis de la

informacion, se plantean las siguientes preguntas:
1.- ¢ Qué habilidades o recursos de comunicacidn desarrollaron las participantes?
2.- 4 Qué opciones para atender los conflictos reconocen las participantes?

3.- ¢, Se puede observar una relacion entre el desarrollo de habilidades de comunicacion
de las participantes y las opciones que encuentran para atender los conflictos

interpersonales?

1.3 Plan de accion

La intervencion se llevd a cabo en la modalidad de taller. Para definir lo que es un taller
el autor Ander-Egg (1999) nos dice que es cuando se pone en practica una actividad
donde los participantes aprenden haciendo y sus respuestas o soluciones en algunos
casos podrian ser mas validas que las del profesor. El taller en cuestiéon se intitula:

Una ecuacion de vida.
+ Comunicacion — Conflictos = Mejores Relaciones Interpersonales.

Tendra una duracion de 20 horas mediante el desarrollo de 10 sesiones de 2 horas

semanales cada una.

1.3.1 Lugar y sus condiciones

El taller se llevd a cabo en un salon-terraza en la Colonia San Juan Bosco, Sector
Libertad, en Guadalajara, Jalisco. En esta colonia se encuentra, aparte de casas

habitacidn, varias peleteras y comercios que tienen que ver con productos y servicios
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para la fabricacion de zapatos, la colonia cuenta con calles pavimentadas, agua,
drenaje, electricidad, areas verdes, servicio de transporte urbano.

1.3.2 Recursos humanos, materiales y financieros

Humanos

El taller sera realizado con una facilitadora.

Materiales

En el salon-terraza ya se contaba con sillas y mesas, las cuales son indispensables,
estaba bien iluminada, a pesar de estar en una zona transitada, no se escuchaba
mucho ruido. Fueron necesarias hojas blancas, plumones, plumas, lapices, rota folio, y
material especifico para la realizacion de ciertas actividades. También se utilizd un
“Cuaderno personal de anotaciones” para cada participante, una “Bitacora de registro
de la facilitadora”. Ademas, fueron necesarias una video grabadora, audio grabadora y
un tripié, todo esto para grabar las sesiones con el objeto de dar cuenta de lo sucedido.

Financieros

Los gastos fueron sufragados por la facilitadora.

1.3.3 Programa de intervencion

A continuacion, se presenta un desglose del Programa de intervencion. Es importante
mencionar que al cierre de cada sesidén se les pedia a las participantes, escribir sus
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reflexiones en su cuaderno personal, asi como contestar el “Cuestionario de la

evaluacion de la sesion”.

NuUmero de sesién Propésito Actividades
Sesion 1 Presentacion y encuadre | *Bienvenida.
del taller. * Presentacion de la
facilitadora.
* Presentacion de los
Rompe hielo, desarrollo de participantes.
la integracion del grupo. s Actividad  “descubrir las
expectativas del taller en
grupo’”.
*Acuerdos y reglas del
grupo.
* Despedida y cierre.
Sesion 2 Conocimiento general * Bienvenida y compartir en

de la comunicacion.

Identificar y ejercitar la
importancia de la
comunicacion verbal y no

verbal.

pocas palabras como se
sienten hoy.

* Compartir como les fue con
su tarea y de que se dieron
cuenta en relacion a la
observacion de como es su
comunicacion.

* Actividad: “Sus 5 sentidos”
con variante para hacer
notar la  comunicacion

verbal y la no verbal.

Reflexionar, compartir y

llegar a conclusiones.

* Explicacion general de lo
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que es la comunicacion,
elementos y tipos de
comunicacion.

* Despedida y cierre.

Sesion 3

Identificar y ejercitar la
comunicacion eficaz a
través de la escucha

activa.

*Bienvenida y compartir en
pocas palabras como se
sienten hoy.

* Compartir como les fue con
su tarea y de que se dieron
cuenta en relacion a la
observacion de la
utilizacion de su
comunicacion verbal y no
verbal.

*Facilitadora  explica vy
escribe resumen en rota
folio. Explicacién general
de la escucha activa, qué
es, su relacion con la
empatia, elementos que la
facilitan, elementos a
evitar.

* Actividad: “La Reunién”.

* Actividad: escribir en rota
folio el resumen de lo
concluido en relacion a la
actividad anterior.

* Agradecimiento,

comentarios finales, tarea.

Sesion 4

Identificar y ejercitar las
habilidades para la

*Bienvenida y compartir en

pocas palabras como se
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escucha activa.

sienten hoy.

* Compartir como les fue con
su tarea y de que se dieron
cuenta, cuando aplicaron la
escucha activa.

*Facilitadora  explica vy
escribe resumen en rota
folio. Habilidades para la
escucha activa. Otros
aspectos que mejora la
comunicacion.

* Actividades: “Mostrar
empatia y parafrasear”.

*“El rey del silencio” al
finalizar las dos actividades
reflexionar sobre lo vivido.

* Actividad: escribir en rota
folio el resumen de lo
concluido en relacion a la
actividad anterior.

* Agradecimiento,

comentarios finales, tarea.

Sesion 5

Explorar como viven el

conflicto las participantes.

*Bienvenida y compartir en
pocas palabras como se
sienten hoy.

* Compartir como les fue con
su tarea y de que se dieron
cuenta, cuando aplicaron la
escucha activa.

* Actividad: trabajo personal
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(10 minutos). Que cada
participante reflexione vy
comparta al grupo, en
relacion al conflicto lo
siguiente: ¢,Como lo
definen?;Qué ganancias y
perdidas obtienen de la
forma como lo manejan
actualmente?; Como se
sienten al vivir el
conflicto?; Qué quieren
lograr en el manejo del
conflicto?¢Qué consideran
necesario para  poder
hacerle frente al conflicto
de wuna mejor forma?
Reflexion grupal (35
minutos).

* Actividad: escribir en rota
folio el resumen de lo
concluido en relacion a la
actividad anterior.

* Agradecimiento,

comentarios finales, tarea.

Sesion 6

Identificar y relacionar la
vivencia de la sesion
pasada con respecto al
manejo del conflicto.

*Bienvenida y compartir en
pocas palabras como se
sienten hoy.

* Compartir como les fue con
su tarea y de qué se dieron
cuenta al observar como

vivieron los conflictos que
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se les presentaron.

* Actividad: En relacion a la
sesion pasada, reflexionar
e identificar como se vivid
la comunicacion efectiva y
el manejo del conflicto en
la sesion.

* Actividad: Explicacion e
identificacion de los
aspectos del conflicto.

* Reflexion de las preguntas
de la sesion anterior.

* Actividad: escribir en rota
folio el resumen de Io
concluido en relacion a la
actividad anterior.

* Agradecimiento,

comentarios finales, tarea.

Sesion 7

Identificar y ejercitar los
elementos vividos en una
experiencia personal y

poderlos comunicar.

*Bienvenida y compartir en
pocas palabras como se
sienten hoy.

* Compartir como les fue con
su tarea y de qué se dieron
cuenta al observar como
vivieron los conflictos que
se les presentaron.

* Actividad:

Explicaciéon teorica de la
“Estrella de la

comunicacion” y sus
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elementos.

* Actividad: En relacién con
el conflicto o alguna
experiencia  vivida, las
participantes identificaran y
expresaran los elementos
de la “Estrella de Ila
comunicacion”.

* Agradecimiento,

comentarios finales, tarea.

Sesion 8

Que las participantes
identifiquen los elementos

de la experiencia vivida.

* Bienvenida.

* Actividad: Revision breve y
general de los temas que
llevamos hasta ese
momento, repaso con mas
detalle de la clase anterior
sobre los elementos de la
“Estrella de la
comunicacién”, aclaracion
de dudas.

*Actividad: = Tomar  dos
ejemplos de la vivencia de
la sesidn anterior a la luz
de la “Estrella de Ila
comunicaciéon” y sus
elementos. Que cada
participante la  vuelva
ejercitar con un conflicto
recientemente vivido.

* Agradecimiento,
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comentarios finales, tarea.

Sesion 9

Conocer la asertividad.

*Bienvenida y compartir en
pocas palabras como se
sienten hoy.

* Actividad: Explicacién
teorica de la asertividad.

* Actividad: Aclaracion de
dudas y reflexion sobre
asertividad.

* Actividad: Practica de la
asertividad.

* Agradecimiento,

comentarios finales, tarea.

Sesion 10

Integracion de
aprendizajes obtenidos a
lo largo del taller.

*Bienvenida a Ila ultima
sesion.

* Actividad: Aclaracion de
dudas y reflexion sobre el
tema de la sesion anterior,
asertividad. Breve repaso
de los temas vistos en el
taller.

* Actividad:  Ejercicio de
relajacion a través de la
respiracion, para contactar
interiormente y estar en
mejor  disposicion de
realizar el cierre del taller.

*Que las participantes
revisen en su cuaderno

personal, todas las
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reflexiones realizadas a lo
largo del taller.

*Que escriban en su
cuaderno personal, de
cuando iniciaron el taller y
ahora que lo terminan
¢ Qué cambios reconocen
en ellas? Qué les ayudo a
realizarlos? ¢$Qué
consideran mas importante
en la comunicacion? ;Qué
consideran mas importante
al enfrentar un conflicto?
Compartir en el grupo.

*Entrega  de  obsequio
simboalico.

* Escribir la reflexion final en
su cuaderno personal.

* Agradecimiento y cierre.

Convivio.

1.3.4 Recoleccioén de la informacion

Para verificar que los objetivos del taller se cumplieron y para evidenciar los resultados
de la intervencion, se utilizaron los siguientes instrumentos para la recoleccion de los

datos:

- Audio y video grabadora en todas las sesiones.
- “Bitacora de registro de la facilitadora”. Se realiz6 una Bitacora al finalizar cada
sesion donde la facilitadora escribia sobre lo acontecido.
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- “Cuestionario de deteccion de necesidades”.

- “Cuestionario de evaluacién de la sesion” (Apéndice 2).

- “Cuaderno personal de anotaciones” donde las participantes registraron sus
experiencias y reflexiones.

- Dibujos, tarjetas de respuestas.

En este capitulo revisamos la problematica a trabajada en la intervencion, la
descripcion de los antecedentes personales, el diagnostico realizado con sus
resultados, también conocimos las caracteristicas de la poblacion participante, el plan
de accidén de la intervencion y como fue recabada la informacion. En el préximo

capitulo se expone el marco referencial de la intervencion.
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CAPITULO Il. MARCO REFERENCIAL

En éste apartado se encuentra la fundamentacion tedrica y contextualizacion que sirvio
de base para la realizacion de la intervencion. Se divide en tres partes: estado actual
del conocimiento, fundamentacion tedrica desde el Enfoque Centrado en la Persona,
complementado con otras aportaciones y el tema o problematica abordada en la

intervencion.

2.1 Estado actual del conocimiento

La revisién del estado actual del conocimiento tiene por objeto identificar lo que se ha
realizado en torno a la cuestion de la comunicacion eficaz y su relacion con las
relaciones interpersonales, particularmente, como recurso para enfrentar los conflictos

en esta area.

En la busqueda de los trabajos de grado de la Maestria en Desarrollo Humano del
ITESO, encontré tres que tienen que ver con los principales elementos de esta
intervencidn, y que son de mucha utilidad, ya que amplian y abonan a la vision de la
misma, estos elementos son: comunicacion, conflicto y relaciones interpersonales. A
continuacion, hago mencion de los trabajos, asi como la descripcion de sus

aportaciones.

El trabajo de De la Torre (2007), llamado “La comunicacion auténtica que lleva a
relaciones interpersonales de calidad en un grupo de seminaristas”, tiene como objetivo
que los alumnos desarrollen habilidades y actitudes de comunicacién y de relaciones
interpersonales que faciliten un trato, que el autor denomina, auténtico, entre ellos. La
comunicacién es focalizada desde la perspectiva del uso en comunidades de vida, como
son los grupos de seminaristas o sacerdotes de una misma congregacion religiosa.
Mediante el Enfoque Centrado en la Persona plantea que la comunicacion es bloqueada
por distorsiones que genera la persona al no conocer la profundidad de su propia
experiencia. El autor describe cuales son las actitudes y habilidades que actuan
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promoviendo u obstaculizando esta comunicacion auténtica que lleve a relaciones
interpersonales de calidad en el grupo. La descripcidn de estas actitudes y habilidades
aporta conocimiento a mi trabajo ya que uno de los propdsitos se relaciona con el
desarrollo de habilidades de comunicacién asi como su practica.

El segundo trabajo es de Morales (2006), con titulo “Ser la persona que uno
realmente es”. La autora describe la intervencién a un grupo también de seminaristas
cuyo objetivo fue que lograran un mayor conocimiento de si mismos y en su relacion con
los demas a través del reconocimiento y desarrollo de sus habilidades naturales de
comunicacion personal y atencion al lenguaje no verbal, como elementos indispensables
para desarrollar relaciones. Este trabajo me abona la perspectiva de la importancia de la

comunicacion no verbal dentro de las interacciones grupales.

En resumen, estos dos trabajos hacen hincapié en la comunicacion y en las
relaciones interpersonales, mismos elementos que se manejaron en ésta intervencion,
aportandome conocimiento y descripcion de actitudes y habilidades necesarias para una

adecuada comunicacion.

El tercero, fue un taller realizado por Guevara (2003), titulado “Comunicacion y
enfrentamiento de conflictos desde el Enfoque Centrado en la Persona en un grupo de
maestros y maestras”. En la intervencién estudio la dinamica grupal ante el
enfrentamiento de conflictos y revis6 algunas herramientas de comunicacién en un clima
donde se pone en practica la teoria Rogeriana. El abordaje que hace de la cuestiéon del
conflicto me es importante revisar, ya que menciona como surge a partir de
percepciones diferentes y discriminativas, también refiere la importancia de entender las
necesidades del otro y tratar de atenderlas para solucionarlas, mismas aportaciones que
aplico en mi intervencion. Otra aportacion que realiza este trabajo, también tiene qué ver
cuando menciona la importancia de reconocer y expresar sentimientos en la
comunicacion y el distanciamiento que surge entre las personas al no expresarlos. Es
decir, por una parte el tema de comunicacidn presente al expresar sentimientos,
necesidades y en otra parte el tema del conflicto atendiendo y comprendiendo a la

persona en sus necesidades para solucionarlos.
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Las aportaciones de estos Trabajos de Grado, representan insumos para la
teorizacion que ahora se construye, ademas ofrecen un panorama mas amplio de lo

realizado hasta ahora en relacion a los elementos utilizados en ésta intervencion.

A continuacion se presenta desde el Enfoque Centrado en la Persona las bases

tedricas de la intervencion.

2.2 Fundamentacion tedrica de la Intervencién desde el Enfoque Centrado

en la Persona

2.2.1 La comunicacién eficaz, el Enfoque Centrado en la Persona (ECP) y el

Desarrollo Humano

En este apartado se revisa la importancia de una comunicacion eficaz en las relaciones
interpersonales, qué aspectos se consideran para la comunicacion eficaz vista desde el

ECP, cédmo se relaciona y qué repercusiones tiene en el Desarrollo Humano.

Uno de los aspectos mas importantes en las relaciones interpersonales es la
comunicacion. Okun (2002), refiri6 que “La comunicacién ineficaz o disfuncional se
encuentra en la base de la mayoria de las dificultades interpersonales. Y a la inversa,
es necesario establecer una comunicacion eficaz para desarrollar y mantener cualquier
tipo de relacion interpersonal positiva” (Okun, 2002, p. 22). Al hablar del término positivo
la autora se refiere a una relacidn interpersonal caracterizada por una comunicacion
clara, precisa, eficaz y de forma expedita. Esto se da en relaciones que parten de una
comunicacioén transparente, donde la persona se expresa mencionando clara y
descriptivamente la informaciéon o mensajes a comunicar, son relaciones marcadas por

lo asertivo y preciso de la informacion a compartir.

Por otra parte, Egan (1981), en relacién a lo que él llama “un buen comunicador”,
en su Modelo de Desarrollo de Ayuda, es la persona que atiende cuidadosamente a la

otra persona en su comunicacion no verbal, que tiene que ver con sus movimientos
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corporales, gestos, expresiones faciales, y al mismo tiempo atiende su comunicacion
verbal, que se compone de las palabras y el tono de voz, el autor resalta que todos estos
datos “...deben ser escuchados por el orientador, ya que debe responder al mensaje
total del cliente y no solamente a sus palabras” (Egan, 1981, p. 65) dicho de otra
manera, la comunicacion no verbal ayuda a colorear el dialogo, y confirma o niega el
mensaje llevado por las palabras. También la persona que atiende, clarifica los
mensajes que recibe a través de la interaccidn con la persona y realiza acciones
constructivas con los resultados que obtiene. El buen comunicador esta en contacto con
sus propios pensamientos y sentimientos y de como interactuan con la persona, es decir
es socialmente inteligente. También puede trasladar sus percepciones, introspecciones y
discriminaciones en transacciones interpersonales efectivas, no solamente entiende,
sino que actua. En sus interacciones ayuda al crecimiento propio y al de otras personas

tanto en lo fisico, intelectual y en lo social emocional.

También un buen comunicador, expresa a otros qué les entiende desde el marco
de referencia de ellos, sabe lo que funciona y no funciona en la vida de otros, les ayuda
a destapar areas en las que necesitan una exploracion concreta y efectiva, esta en
contacto consigo mismo y esto lo ayuda a revelarse a otros siempre y cuando sea
oportuno y adecuado, confronta y reta con cuidado y comprensidn, y finalmente colabora

con ellos en elaborar e implementar acciones que les ayuden a mejorar.

Algo muy importante, es lo que refiere el autor cuando comenta que “El buen
comunicador no permite que su entendimiento o percepcion permanezcan encerrados
dentro de éI” (Egan, 1981, p. 55). Y puntualiza que “...el unico camino para aprender la
comunicacién efectiva es comunicandose” (Egan, 1981, p. 55)

Considera necesario que se practique la comunicacion, desde las formas mas
simples de poner atencidn, hasta las formas mas complejas, no hay forma de sustituir la

practica de la comunicacién eficaz.

Por otra parte, si se considera la comunicacién eficaz desde el Enfoque Centrado
en la Persona (ECP) desarrollado por Rogers (1961), nos damos cuenta que la

congruencia, la aceptacién positiva incondicional y empatia son actitudes importantes
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para desarrollar una buena comunicacidn y que ayuda a mejorar las relaciones
interpersonales, a continuacion, se presenta una descripcion de estas. Cabe aclarar que

la empatia también es una competencia.

Refiriendonos a la congruencia o autenticidad personal como “La congruencia se
refiere a un estado del organismo. La apertura a la experiencia es la manera en que un
individuo interiormente congruente consigo mismo enfrenta las nuevas experiencias”
(Rogers, 1985, p. 40). Por lo tanto, la congruencia es un ingrediente importante en la
comunicacion eficaz, ya que la persona expresara lo que corresponde a sus
sentimientos y pensamientos, se mostrara tal cual como realmente es, sin artificios, con
naturalidad, es ella misma, sin esconderse en fachadas o barreras, es sincera y no finge,
es transparente y expresa vivencias afectivas profundas, por todo lo anterior, su
comunicaciéon también sera clara, precisa y descriptiva. Todos estos elementos

anteriores implican abrirse a la experiencia.

Otro ingrediente a tomar en cuenta para una comunicacion eficaz es la

consideracion o aceptacion positiva incondicional, y Rogers (1985) nos dice: “...sentir
consideracion positiva incondicional hacia otra persona significa “valorar’ a esa persona”
(Rogers, 1985, p. 41). Es decir que en la comunicacion interpersonal la persona se
siente aceptada como ser unico e irrepetible, se le acoge sin condiciones previas, se le
aprecia mas por lo que es, que por lo que sabe o tiene, no se le compara con otras
personas, se le reconocen sus cualidades, en resumen, se le acepta y respeta por como

es. Y esto impulsa y motiva la comunicacion efectiva.

Por ultimo, esta el factor de la empatia el cual Rogers (1985), define: “...consiste
en percibir correctamente el marco de referencia interno de otro con los significados y
componentes emocionales que contiene, como si uno fuera la otra persona” (Rogers,
1985, p. 45). En la comunicacion la empatia seria la capacidad de poder captar el
mundo del otro, verlo como lo ve, sintiéndolo y emocionandose como si fuera la otra
persona, desde su propia vision; a la persona no se le juzga ni se le etiqueta. Asi mismo,
la persona que recibe esta informacion tendria la capacidad de reflejarle al otro, la

comprension en su mismo lenguaje.
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Con los tres elementos del ECP descritos anteriormente, podemos lograr un
ambiente de confianza en el cual se desarrolla una comunicacién eficaz, en donde se
propicie que las personas se motiven a expresarse desde lo mas superficial hasta lo mas
profundo, dentro de una relacién interpersonal creando vinculos mas cercanos entre
ellas. Estas tres actitudes vienen a ser atributos o caracteristicas constitutivas de una

comunicacion eficaz.

Otra vision relacionada con el ECP y desarrollada por Rogers (1961), son las siete
fases o etapas del cambio en la persona, que va de una estructura rigida a una fluidez
en sus expresiones, aspecto importante en la comunicacion, una vez creadas las
condiciones necesarias y suficientes en la relacion, la persona muestra una evolucion,
no solo de modificaciones conductuales, sino un cambio fundamental en la forma de
relacionarse consigo misma y con los de su alrededor. La persona se implica cada vez
mas en sus mundos interiores, los expresa y los comunica. A continuacion se da un

repaso a estas etapas.

Rogers (1961), describe que la persona que se encuentra en la etapa uno, por lo
general se encuentra alejado de su vivencia, de lo que esta sintiendo, sufre un intenso
bloqueo de la comunicacion, esto es, la persona se encuentra rigida, estatica, no hay
flujo de vida no reconoce sus vivencias, la persona no comunica su “si mismo”, solo
comunica sucesos externos, ella siente que no tiene casi problemas, el autor nos dice:
“‘Hay un intenso bloqueo de la comunicacion interna entre el si mismo y la experiencia”
(Rogers, 1961, p. 124), los problemas los ve totalmente ajenos a ella, en la persona no
hay cambios, no hay flujo de sentimientos no los detecta.

En la etapa dos nos dice, la persona puede llegar a esta etapa cuando
experimenta ser plenamente recibido por la otra persona, despliega un ligero
aflojamiento y fluidez en la expresion simbdlica, se expresa en relacion con temas
ajenos a si mismo, por ejemplo: “Sospecho que mi padre a menudo se ha sentido muy
inseguro en sus relaciones comerciales” (Rogers, 1961, p. 124), no hay sentido de la
responsabilidad personal en relacion con los problemas, otro ejemplo; seria, “La
desorganizacion sigue reinando en toda mi vida” (Rogers, 1961, p. 124). El autor
menciona sobre esta etapa: “Los sentimientos se describen como objetos que no
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pertenecen al sujeto o que corresponden al pasado” (Rogers, 1961, p. 124), puede
manifestar sentimientos, aunque no los reconoce como propios, puede expresar
contradicciones en lo que dice, pero no se da cuenta, es muy burda o limitada la
diferencia que hace entre lo que siente y lo que significa para ella cierta experiencia.
Sintetizando, la comunicacion o expresion de la persona esta empezando a fluir, aunque
no reconoce experiencias vividas y sentidas directamente por ella, esta dando signos de

tener confianza en esa relacion interpersonal.

En la etapa tres, la persona fluye con mayor facilidad y libertad en expresiones
que se refieren a su experiencia personal, aunque esas expresiones todavia las
menciona como si fueran objetos, también las expresa como un objeto reflejado que
sucede en los demas, describe sentimientos personales que no pertenecen al presente,
la aceptacion de sentimientos es minima y los revela como algo vergonzoso, malo,
anormal o inaceptables, reconoce contradicciones en el vivir de su experiencia. Es decir,
su comunicacion es poco fluida, sus sentimientos los comunica como objetos, no habla

en primera persona.

En la etapa cuatro, la persona realiza descripciones de sentimientos y
experiencias personales, experimenta sentimientos actuales, pero tiene miedo y
desconfia cuando esto sucede, platica y describe su “vida interior”, pero no la explora

con determinacion.

En la etapa cinco, hace manifestaciones de sentimientos actuales, tiene una
mayor precision al momento de diferenciar los sentimientos y los significados. Explora
intencionalmente los problemas de una manera personal, se focaliza mas en tratar los

sentimientos que los razonamientos.

La etapa seis, la persona puede experimentar inmediatos los sentimientos que
antes estaban detenidos, inhibidos o en proceso, ahora fluyen hasta sus ultimas
consecuencias. Un sentimiento del presente es experimentado directo, de manera
inmediata y rica. En el momento mismo es aceptada la particularidad de la experiencia y

el sentimiento que la constituye, la persona ya no tiene temor, ni necesidad de negarlo o
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luchar contra eso. Presenta una expresion franca de sentimientos acompafados de

relajacion fisioldgica, es decir, la persona llora, suspira o relaja sus musculos.

En la ultima etapa, la siete; existe una confianza basica en los propios procesos
internos, los sentimientos se experimentan con inmediatez y abundancia de detalles.

Habla con fluidez y en tiempo presente.

En resumen, es importante resaltar que las tres primeras etapas de este proceso
de cambio en la persona, en general, son las que presentan la mayoria de las personas
en su comunicacion y que de una u otra forma afectan a sus relaciones interpersonales.
En estas tres primeras etapas es importante trabajar para obtener una comunicacion
eficaz. En las etapas cuatro, cinco, seis y siete de este proceso, la comunicacion va
avanzando en medida que la persona se expresa mas fluida y transparente, tanto de sus

experiencias y del concepto de si misma.

Hasta aqui hemos revisado algunos aspectos de la comunicacion eficaz vista
desde el ECP. Lafarga (2013), refiere que el ECP es una propuesta teorico-practica de
Rogers, y la cual es fundamento de todos los programas en Desarrollo Humano, como

nos muestra en la siguiente cita textual:

...el enfoque centrado en la persona es la concrecién de las propuestas de Carl
Rogers sobre el crecimiento personal. Desarrollo Humano es un concepto mas
amplio y abarca todas las teorias y todos los sistemas practicos de promover el
crecimiento personal a nivel de los individuos, de las parejas, las familias, los
grupos y la sociedad, desde cualquier perspectiva conductual, psicoanalitica,
gestalt o de otro sustrato ideoldgico... (Lafarga, 2013, p. 111).

Por otra parte, Lafarga (2013), al referirse al Desarrollo Humano comenta que se
concibe como cualquier forma de facilitar y promover la salud, el bienestar y el
crecimiento de la persona en todas sus modalidades y manifestaciones. Para llegar a
esto la persona debe descubrir sus valores a medida que va asumiendo la
responsabilidad de su propia vida, es decir, va reconociendo, queriendo o amando
conscientemente sus propias necesidades, sentimientos, significados, experiencias,

recursos, limitaciones, errores, es decir reconocer su calidad de persona diferente, unica
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e irrepetible. Y nos refiere cual es el nucleo esencial del Desarrollo Humano en la
siguiente cita textual: “Asi, el nucleo esencial del Desarrollo Humano esta, para mi, en
promover la emergencia de los valores propios en cada persona, en los grupos y en la
sociedad” (Lafarga, 2005, p. 9)

Lafarga (2005), expresa que una relacion interpersonal que crea las condiciones
favorables, para ayudar a emerger o liberar la tendencia autorrealizante (hipotesis basica
del ECP), la capacidad de autodeterminarse, de encontrar los valores propios de cada

persona, se considera que es el instrumento privilegiado del desarrollo humano.

Por todo lo anterior, se puede concluir que la comunicacion eficaz en la relacion
interpersonal, bajo el esquema del ECP, crea condiciones favorables que nos lleva a que
las personas descubran sus propios valores, los cuales seran determinantes para su
crecimiento personal, su autorrealizacién, y en consecuencia repercuten en su desarrollo

humano.

2.2.2 La comunicacion interpersonal

En este apartado se integran las aportaciones con respecto a la comunicacién que
hacen diversos autores, para posteriormente abordar la cuestion de las relaciones
interpersonales y su relevancia en la construccion de lo que somos. Es decir, nos

construimos y des-construimos en las relaciones interpersonales.

Para iniciar, daremos seguimiento al autor Watzlawick (1981), en relacién a su
teoria de la comunicacion humana y en la cual presenta la existencia de cinco axiomas.
El primero de ellos se refiere a la idea de que, “no es posible no comunicar”
(Watzlawick, 1981, p. 52). En todo momento estamos comunicando, inclusive cuando
no se expresan palabras estamos comunicando algo, toda comunicacion es conducta,
como no existe la no-conducta por ende no existe la no-comunicacion. “Actividad o

inactividad, palabras o silencio, tienen siempre valor de mensaje: influyen sobre los
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demas, quienes, a su vez, no pueden dejar de responder a tales comunicaciones y, por

ende, también comunican” (Watzlawick, 1981, p. 50).

El segundo axioma es: “Toda comunicacion presenta un aspecto de contenido y
otro relacional tales que el segundo clasifica al primero y es, por ende, una
metacomunicacion” (Watzlawick, 1981, p. 56). Un ejemplo de este axioma puede ser
una conversacion en la que la persona pregunta ¢Sabes qué hora es? A un nivel de
contenido, parece muy claro que la persona esta preguntando por la informacion en
referencia al tiempo en el que se encuentran, pero si vemos lo relacional y estas
mismas personas son novios que se quedaron de ver a cierta hora, puede ser que en el
fondo le esta diciendo, con esa misma pregunta, un “estas llegando tarde”. Es decir, la

relacion define el contenido de la informacion.

El siguiente enunciado representa el tercer axioma: “La naturaleza de una
relacion depende de la puntuacidon de las secuencias de comunicacién entre los
comunicantes” (Watzlawick, 1981, p. 60). Se refiere a que tanto el emisor como el
receptor de la comunicacion estructuran el flujo de la comunicacién de diferente forma,
y asi, interpretan su propio comportamiento como mera reaccion de uno ante el otro. Un
ejemplo de esto, es el retraimiento de uno contra la continua conversacion de otro en un
matrimonio: yo no hablo porque tu hablas todo el tiempo, yo hablo todo el tiempo
porque tu estas siempre en silencio. Cada parte actua afirmando que lo hace como una
respuesta a la conducta.

Cuarto axioma, nos refiere que la comunicacion humana implica dos modalidades:
la digital (verbal, lo que se dice) y la analdgica (no verbal, como se dice, mimica, gestos,
tono de voz, ademanes, etcétera). Es decir, la digital que tiene que ver con el contenido
del mensaje a comunicar y la analdgica tiene que ver en como se esta diciendo ese
mensaje. Las dos modalidades son sumamente importantes y a las cuales hay que estar
atentos. Para explicar un poco mas estas modalidades tomo de ejemplo cuando
tenemos una persona que nos esta diciendo que esta tranquila y en paz, pero vemos
sus manos y pies inquietos, moviéndolos constantemente. El mensaje o informacion que
trasmite es uno (comunicacioén digital) y su cuerpo nos trasmite otro (comunicacion

analdgica).
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El ultimo o quinto axioma que presenta se refiere a que: “Todos los intercambios
comunicacionales son simétricos o complementarios, segun estén basados en la
igualdad o en la diferencia” (Watzlawick, 1981, p. 56). Una relacion de
complementariedad implica una relacién de jerarquia, ejemplo padre-hijo, maestro-
alumno, jefe-empleado, etcétera, la simétrica es la que se da entre seres de iguales

condiciones, ejemplo compaferos, hermanos, empleados, amigos, etcétera.

Mucho se ha escrito respecto a la comunicacién, dado que es una cuestion de
relevancia social y en especifico en las relaciones interpersonales. La comunicacion es
uno de los atributos que nos caracteriza como seres humanos, particularmente, en su
modalidad verbal. Sin embargo, no podemos separar a la comunicacién verbal de la
gestualidad, dado que ésta la complementa. De esta manera, se realiza una

comunicacion que suele contener ambas dimensiones; la verbal y la corporal.

Buena parte de lo que esta en juego dentro de la comunicacion, refiere Lafarga
(2013), es la escucha, y es dificil porque requiere salir de nuestro propio mundo y
adentrarse en lo que viven los demas, es acallar nuestro ruido interno, cuestion que
resalta de esta manera: “Y escuchar es la esencia misma, el nucleo neural de la
comunicacion” (Lafarga, 2013, p. 203). Por lo anterior, se considera que escuchar es
muy importante en cualquier ambito de la vida, sea familiar, laboral, vecinal, etcétera. y
forma parte de la comunicacion de hecho es medular. Comentando lo que dice Lafarga
(2003) podemos darnos cuenta en alguna conversacion, nos sucede que la persona esta
hablando, la vemos, nos llega su voz, pero la realidad es que no estamos atendiendo su
mensaje, lo que nos esta diciendo, e inclusive cuando termina de hablar y nos pide
opinion, en ese momento nos percatamos de que estabamos en otro lugar mentalmente,
por lo tanto, ya no comprendemos lo que nos estaba diciendo, no la estdbamos
escuchando en realidad.

Sobre la escucha Codina (2004) comenta “La habilidad de “saber escuchar” es
mas dificil de encontrar y desarrollar que la de ser “buen comunicador”, pero proporciona
mas autoridad e influencia que esta ultima,...” (Codina, 2004, p. 2). También refiere que
durante mucho tiempo la actividad de escuchar se ha estudiado como parte del proceso

de comunicacién interpersonal, y que transita por tres momentos: la transmision, la
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recepcion o escucha y la retroalimentacién, sin embargo, en estos ultimos afos se le ha
venido dando un tratamiento independiente y la habilidad de escuchar se encuentra con
su propia personalidad. Realmente pasamos mas tiempo escuchando que hablando,
segun investigaciones que refiere la autora, del total del tiempo que dedicamos a la
comunicacion, el 22% se emplea en leer y escribir, el 23% en hablar, y el 55% en
escuchar, es decir, no es que estemos mas dispuestos a escuchar que hablar sino que
estamos mas expuestos a estar adquiriendo informacion que a darla. El que escucha
con atencidén, proyecta una imagen de respeto e inteligencia, aprende de los
conocimientos y percepciones del otro y la escucha puede reducir las potencialidades de
conflictos por malas interpretaciones en las comunicaciones, puede elevar la autoestima
del que habla, pues el que escucha le comunica que lo que habla es importante, y, con
esto, la comunicacion y la interaccién se hacen mas fluidas, respetuosas y agradables.

También enfatiza Codina (2004) lo que habla una persona es importante para ella,
aunque no para la otra, al escucharla con atencion, ella le esta demostrando que valora
lo que esta diciendo, con esto, se genera un clima positivo para la comunicacién y las
relaciones interpersonales, y esta contribuyendo a que la persona que habla, trate a la
que escucha, con igual respeto y consideracion. También comenta: “Saber discutir los
problemas requiere saber escuchar. Segun estadisticas, el problema numero uno que
citan las parejas como motivo de divorcio son las malas comunicaciones, por no saber

escucharse adecuadamente.” (Codina, 2004, p. 6).

Para finalizar con el pensamiento de este autor, es necesario mencionar lo que
dice sobre la escucha, en relacion a que cuando se nos escucha auténticamente
tenemos tendencia a expresar mas cosas, y con una mayor profundidad y riqueza de
detalles que si se nos escucha superficialmente, cuando el que habla percibe que lo
estamos escuchando con interés, nuestra influencia es mayor, por otra parte, con mayor
frecuencia esta en la base de los conflictos el dejar de escuchar lo que el otro quiere
decirnos y a veces hasta nos imaginamos lo que quiere decir, al punto de poner en boca
del otro nuestras interpretaciones o pensamientos. Si pudiéramos escuchar desde la
conciencia de que es muchisimo mas lo que no sabemos que lo que sabemos, seriamos

mas modestos al hablar y menos soberbios al escuchar, la esencia de la escucha no
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consiste en estar de acuerdo, consiste en comprender profunda y completamente a la

otra persona, con esto podriamos mejorar la comunicacion interpersonal.

Por su parte, Satir (1991), comenta sobre la importancia de la comunicacion,
afirmando que la ve como un paraguas enorme que cubre y afecta todo lo que sucede
entre los seres humanos. Ademas, agrega que es un factor muy importante en las
relaciones que se establecen con los demas y lo que sucede con estas relaciones. La
vida diaria nos lleva hacer uso de la comunicacion en todos los ambitos, tanto familiar,
laboral, comunitario, afecta en todo lo que se le utiliza. La comunicacién la vemos en

todas partes de nuestra vida.

En la comunicacion existen diversas formas de cdémo la gente trasmite
informacion, qué es lo que da la persona y qué es lo que recibe, como la usa y como le
da un significado. Algo también muy importante que comenta Satir (1991), es que la
comunicacién se aprende y podemos cambiarla si la persona quiere. En esta ultima
parte, donde la comunicacidon se aprende y la podemos cambiar, es donde se coloca el
interés de este trabajo ademas de que se ha tenido la experiencia de que los conflictos
interpersonales se han visto disminuidos gracias a las aportaciones de una

comunicacién de mejor calidad.

Satir (1991), remarca la importancia de la comunicacion: “La comunicacion es el
factor individual mas importante que afecta la salud y las relaciones de una persona con
las demas” (Satir, 1991, p. 93).

Es decir, en palabras de Satir (1991) la comunicacién eficaz nos puede mantener
saludables ya que estamos en contacto con nosotros mismos y expresamos nuestras
necesidades, nuestros mensajes, nuestros sentimientos, las personas confian en
nosotros porque se dan cuenta que estamos siendo honestos con lo que expresamos,
nuestros gestos, nuestra cara, nuestro cuerpo van de la mano con lo que estamos
comunicando, nuestro cuerpo no esta en tensioén, no sufre estrés y nuestras relaciones
son mas certeras, nos sentimos con la libertad de estar comunicando lo que estamos tal
cual sintiendo y todo esto nos lleva unas relaciones interpersonales mas congruentes,

mas claras, mejores y con suficiente informacion.
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Examinaremos ahora otro aspecto importante que tiene que ver con la
comunicaciéon interpersonal, este punto es la asertividad, en palabras de la autora
Castanyer (1996) refiere “La asertividad es la capacidad de autoafirmar los propios
derechos, sin dejarse manipular y sin manipular a los demas” (Castanyer, 1996, p. 23).
Explica que hay tres tipos de tendencias de nuestra conducta que son: la sumisa,
agresiva y asertiva. La persona sumisa no defiende los derechos e intereses de su
persona, respeta a los demas, pero no a ella misma, hace sentir culpables a los demas,
a veces presentan problemas somaticos, y de repente tienen estallidos desmesurados
de agresividad ya que acumulan tensiones. La persona agresiva, defiende
exageradamente los derechos e intereses personales, sin tomar en cuenta a los demas
y carece de habilidades para afrontar ciertas situaciones, piensa que si no se comporta
asi demuestra vulnerabilidad, todo lo situa en términos de ganar-perder y su forma de
pensar es que solamente importa ella misma, lo que sientan los demas no le interesa. La
persona asertiva, conoce sus derechos y los defiende, respetando a los demas, es decir,
no va a “ganar” sino a “llegar a un acuerdo”, habla fluidamente, expresa sentimientos
tanto positivos como negativos, se defiende sin agredir, pide aclaraciones, sabe decir

“no” o mostrar su postura hacia algo, sabe pedir favores, reconoce sus errores.

Castanyer (1996) explica que “Para que un mensaje se considere transmitido de
forma socialmente habilidosa (asertiva), las sefales no verbales tienen que ser
congruentes con el contenido verbal.” (Castanyer, 1996, p. 40); refiere que muchas
veces nos hemos encontrado con personas que, aparentemente, emiten mensajes
verbales correctos, pero que no consiguen que los demas los respeten o les crean, esto
sucede con las personas sumisas ya que carecen de la habilidad para dominar los
aspectos verbales y no verbales apropiados, la postura, la expresion facial y la
entonaciones son conductas no verbales que mas altamente se relacionan con el

mensaje verbal, por lo tanto deben coincidir ambas.

La autora explica que algunas personas no presentan conductas asertivas porque
en su niflez les reforzaron o una conducta sumisa o una agresiva, esto sucede por
ejemplo; cuando un nifio ha peleado en la escuela y sus padres le dicen “muy bien, que

bueno que no te dejas, siguele pegando”, le estan reforzando la conducta agresiva, por
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otra parte, también la educacion tradicional nos ha pretendido hacernos sumisos,
algunos hemos recibido mensajes del estilo “obediencia a la autoridad”, quedarse
callados, no expresar opiniones, 0 también creemos en “suposiciones tradicionales”
como; ser egoista es anteponer las necesidades propias a las de los demas, otra tiene
que ver con lo vergonzoso de cometer errores, tener siempre respuestas adecuadas, no
interrumpir, no hacer demasiadas preguntas. Por todo lo anterior Castanyer (1996)
propone conocer los derechos que tenemos y los cuales nos ayudarian a ser personas

asertivas, y son:

El derecho a ser tratado con respeto y dignidad.
El derecho a tener y expresar los propios sentimientos y opiniones.
El derecho a ser escuchado y tomado en serio.

0N~

El derecho a juzgar mis necesidades, establecer mis prioridades y tomar mis

propias decisiones.

El derecho a decir “no” sin sentir culpa.

El derecho a pedir lo que quiero, dandome cuenta de que también mi interlocutor

tiene derecho a decir “no”.

7. El derecho a cambiar.

8. El derecho a cometer errores.

9. El derecho a pedir informacién y ser informado.

10.  El derecho a obtener aquello por lo que pagué.

11.  El derecho a decidir no ser asertivo.

12.  El derecho a ser independiente.

13.  El derecho a decidir qué hacer con mis propiedades, cuerpo, tiempo, etcétera,
mientras no se violen los derechos de otras personas.

14. El derecho a tener éxito.

15.  El derecho a gozar y disfrutar.

16.  El derecho a mi descanso, aislamiento, siendo asertivo.

17.  El derecho a superarme, aun superando a los demas.

Siguiendo con Castanyer (1996), define como dar una respuesta asertiva ante una

situacién interesandonos especialmente en que la otra persona no se sienta herida, pero
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que tampoco nos pase por alto a nosotros, y es mostrandole comprension primeramente
a ella y sus razones, para después reivindicar que nosotros también tenemos derechos.

La respuesta seguiria estos puntos:

Descripcién del comportamiento del otro, sin condenar.
Descripcion objetiva del efecto del comportamiento del otro.
Descripcién de los propios sentimientos.

A

Expresion de lo que se quiere del otro.

Asi mismo, la autora comenta varias técnicas de asertividad para discusiones y
que nos ayudan a mantener nuestra postura, algunas son: técnica del disco roto, que
consiste en repetir el propio punto de vista una y otra vez; banco de niebla, que es
cuando se le da la razén a la persona en algun punto que sea cierto, pero negandole, a
la vez, a entrar en mayor discusion; aplazamiento asertivo, cuando la persona pierde el
control, o nos sentimos abrumados, se le dice que luego tratamos el asunto; técnica para
procesar el cambio, que consiste en desplazar el foco de discusion hacia el analisis de lo
que esta ocurriendo entre las dos personas. Por ultimo, la autora comenta que es
importante poner en practica dos técnicas que ayudan a reducir la ansiedad, cuando se
le hace frente a una situacion que requiere ser asertivo, y son: la relajacion y la
respiracion profunda o respiracion abdominal, las cuales nos ayudan a estar tranquilos y
oxigenarnos teniendo mas claridad en nuestros pensamientos, analisis y respuestas

ante una situacion.

Otro autor que nos habla de asertividad es Smith (1983) definiéndola en estas
palabras “...ser asertivos consiste en comunicar a otros quiénes somos, qué hacemos,
qué deseamos, queé esperamos de la vida. Es de esperar que nuestro interlocutor sea
también asertivo y que podamos descubrir una base para unas relaciones fructuosas y
autarquicas.” (Smith, 1983, p. 133) por lo tanto, es mucho mas que exigirle a los demas
respeto a nuestros derechos o que no nos manipulen. Comenta que mientras las
especies animales no humanas, solo cuentan con dos principales formas de
comportamiento utilizados para la supervivencia, la lucha y la huida, que también
utilizamos nosotros, gracias a que nos hemos ido desarrollando, contamos con otra mas,

gracias a que nos hemos ido desarrollando, que es la capacidad verbal para resolver
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problemas, “Comunicarnos verbalmente unos con otros y resolver nuestro problemas de
manera asertiva en lugar de luchar o huir, es la parte de nuestra herencia evolutiva que

nos ha sido legada por nuestros primeros antepasados humanos.” (Smith, 1983, p. 25)

Siguiendo a Smith (1983) comenta que actualmente nuestras frustraciones o
problemas no proceden del medio ambiente, sino de la accién de otras personas, pero
cuando podemos entablar contacto asertivo con otras personas, y al hacerlo asi,
tenemos posibilidades de obtener por lo menos una parte de lo que deseamos, y es
menos probable que surjan automaticamente la ira-agresion o el miedo-huida y si por el
contrario nos sentimos frustrados por alguna cosa que no podemos modificar o dejamos
de emplear nuestra capacidad verbal para resolver algo, es probable que nos sintamos
emotivamente deprimidos. Mostrarse asertivo ante situaciones puede permitir aclarar lo
que las partes desean realmente y llegar naturalmente a un compromiso, tanto en un

problema insignificante como en uno mayor.

El autor describe dos técnicas importantes para llegar a ser un comunicador
asertivo una es ejercitarse en captar claves que los demas nos dan acerca de si mismos
“‘informacion libre o gratuita”, con la cual conocemos a las personas y nos facilita algo de
que hablar, la segunda es la “autorrevelacion” es dar informacion acerca de nosotros,
como pensamos y como sentimos, con estas técnicas permitimos que la comunicacion
fluya en ambas direcciones. Al dar informacion de nuestros sentimientos, gustos,
miedos, ignorancias, aversiones, etcétera, éstos conforman una revelacion voluntaria
acerca de nosotros mismos, y la aceptacion de como somos, es probablemente la
técnica asertiva mas potente y eficaz para evitar la manipulaciéon, frente a lo que los
otros nos dicen que debemos pensar o sentir, nosotros llanamente podemos decirles
que quizas sea asi pero que al final es lo que sentimos y con eso derrumbamos
cualquier intento de manipulacién, quedandonos en paz y obteniendo seguridad en si
mismo, llenandonos de confianza, para poder asi enfrentar a otras personas en un
conflicto. El autor refiere que cada persona debe tomar decisiones sobre su bienestar
personal y solo ella puede ser su propio juez, para esto es necesario conducirse con
asertividad en su entorno social.
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Hasta aqui hemos revisado algunos autores que nos aportan informacion en relacion a

la comunicacion interpersonal, en el siguiente revisaremos la comunicacion y el conflicto.

2.2.3 La comunicacién y el conflicto

En este apartado se revisaran algunas definiciones de lo que es el conflicto, su origen y
recomendaciones para manejarlo, asi como la relacion de la comunicacion y el conflicto.
Todo lo anterior, visto a través del pensamiento de varios autores con un enfoque

humanista dandonos una vision mas amplia sobre estos conceptos centrales.

En relacion al conflicto Rodriguez (1985), refiere que “El conflicto es la esencia
misma de la vida” (Rodriguez, 1985, p. 1). Comenta que el hecho mismo de nacer es un
conflicto, ya que estar en el vientre con una temperatura, alimentacién, protecciones
especiales, al nacer todo cambia y es necesario adaptarse. La convivencia social es
conflicto de caracteres y también de intereses, la cultura entre lo natural y lo artificial,
para el individuo es la identidad, la pertenencia, lo que uno quiere, las exigencias del
grupo y la sociedad, todos estos aspectos nos provocan conflictos. El autor también nos
comenta que “solo donde no hay vida no hay conflicto” (Rodriguez, 1985, p. 2), y lo
define como un choque, que puede ser de necesidades, intereses, deseos, formas de
pensar, etcétera.

La forma mas comun de experimentar el conflicto es el estrés, que combina dos
elementos importantes, la presion y la tension. Es decir, ante un conflicto interpersonal
sobre una necesidad por ejemplo en la forma de educar a los hijos, se puede presentar
desde el conflicto en ponerse de acuerdo la misma pareja, hasta el conflicto que quizas
en la familia de origen o en la sociedad existe de educarlos de cierta forma, asi mismo
toda la cadena de conflictos por resolver para llevar a los hijos a la educacién final
deseada.

Para finalizar Rodriguez (1985), nos expresa que, si el conflicto ocupa una buena
parte de nuestra existencia, entonces es importante, valioso y sumamente necesario

contar con las habilidades para manejarlo. Aprender a dialogar, comunicarnos, cultivar la
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empatia entendiendo al otro antes de defendernos de él, fomentar en si mismo la actitud
mental y emotiva de ganar-ganar, combinar la disposicion a la tolerancia con asertividad,
encauzar la agresividad tratando de evitar los dos extremos, reprimir y explotar,
procurando expresarse o comunicarse de forma clara y en actitud de dialogo, son

aspectos positivos para el manejo adecuado de los conflictos.

Por otra parte, Aguilar (1996), comenta que “Vivir, experimentar conflictos, es
parte natural e indispensable de la vida” (Aguilar, 1996, p. 19). Seria irreal esperar que
nunca ocurran o presentar una actitud de queja o molestia continua por la aparicion de
conflictos, es mejor aceptar su existencia, esforzandonos en comprender como y por qué
se originan y aprender a reaccionar de la mejor forma. Si al estar interactuando dos
personas, una de ellas pide un cambio de comportamiento a la otra, en ese preciso
momento se da un conflicto, el cual se desarrollara de diferentes maneras, segun los

recursos utilizados.

También expresa: “...el conflicto interpersonal es parte de toda relacion humana”
(Aguilar, 1996, p. 28), se originan porque existen diferentes necesidades por satisfacer
en cada persona, como son; de afecto, logro, diversion, libertad, poder, seguridad,
informacion, etcétera. Nuestros valores también pueden ser distintos, lo que
consideramos bueno o malo, prioritario o no, deseable o indeseable. Nuestras metas
personales, percepciones, estilos de vida, educacién, recursos, son diferentes, existe

una historia personal también unica, entre otras cosas que marcan las diferencias.

Es clave la actitud que adopta la persona ante los conflictos, si los vive como un
“peligro seguro”, una cosa terrible o una oportunidad de crecimiento. Es de importancia
fundamental tener una actitud positiva, constructiva en el manejo, y por cierto cada

persona elige con que actitud quiere manejar el conflicto.

Aguilar (1996), menciond, que uno de los mecanismos facilitadores de la solucion
de conflictos, es la comunicacion, en la cual se debe definir con claridad lo que la
persona quiere y necesita, asi como identificar abiertamente necesidades y deseos del

otro. Debe existir el compromiso de una comunicacion precisa, mensajes de firmeza
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respetuosos o de conciliacion, y que la persona sea transparente en su comunicacion de

adentro hacia fuera.

En este mismo sentido, Madrid (2005) comenta, que cuando la comunicacion de
una persona no es congruente con lo que esta sintiendo, es decir, la persona expresa lo
contrario de lo que siente y piensa, se presenta de manera distinta de como es, como si
representara un papel ya estudiado, vive tras una fachada, tras una coraza, presenta
una conducta ya estereotipada en sus gestos y palabras, engafia a otros, finge, no es
sincera consigo misma, se engafa en algunas cosas, evita ser ella misma, es
impenetrable, no expresa ninguna vivencia afectiva profunda, tendra una comunicacién
contradictoria, ya que estara sintiendo o necesitando algo diferente a lo que expresa, no

sera clara, y todo esto derivara en conflictos en sus relaciones con los otros.

Asi también, Madrid (2005) refiere que en relacion a la comunicacion de una
persona donde no esta siendo aceptada positivamente e incondicionalmente, esto es,
gue se le rechaza porque no es como se quiere que sea, se le acepta si responde a las
expectativas que se espera de ella, se le presiona para que sea de una forma que no es,
se le compara con otras personas, se le menosprecia, se desconfia de sus capacidades,
se le ridiculiza o descalifica, se le juzga, también creara conflicto, ya que la persona no
podra expresarse de forma completa y plena o se expresara de forma erronea, creando
confusién en los otros cuando quiera compartir, solicitar, satisfacer alguna necesidad,
etc., por miedo al rechazo, expresara lo que los demas quieren oir y no lo que ella

necesita decir y esto mismo hara conflicto en sus relaciones.

Otro aspecto que Madrid (2005) comenta en relacion a la escucha de otra
persona, es que también puede presentarse el conflicto ya que si la persona que
escucha no es empatica, no comprende el marco de referencia de la que habla, no le
comunica su comprension, y en lugar de eso, le da consejos, se muestra frio y distante,
no muestra interés por la persona que habla, se muestra hurafo, agresivo, egoista, no lo
ve cComo una persona especial sino como una mas, lo etiqueta, le pregunta varias veces
lo mismo y olvida datos importantes de ella, etc., con todo lo anterior la comunicacion
presentara confusiones, no sera cercana, se dafiara, ya que la persona que habla

probablemente limitara sus expresiones y por ejemplo ante un problema no lo expresara
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y si lo hace sera de forma limitada y no clara, teniendo todo esto como resultado también

un conflicto en las relaciones interpersonales.

Por otra parte, Quintero (2012) nos comenta que la diversidad de interpretaciones
que se dan de un mismo hecho es una condicibn que da origen al conflicto, la
subjetividad se impone a nivel personal haciendo que el conflicto aparezca de forma
inmediata. Cada persona tiene variaciones en su forma de percibir. La subjetividad se
inicia desde la percepcion misma, asi la diversidad de interpretaciones se origina en las
distintas formas en que el proceso de conocimiento se realiza en cada persona. Es decir,
cada persona ve el hecho desde el color del cristal con que lo mira y desde su
experiencia vivida, esto ocasiona conflictos. Existe diversidad de percepciones y
diversidad de interpretaciones que al final resultan en conflictos entre las personas.

Como respuesta al conflicto se pueden presentar dos escenarios, uno cuando la
interpretacion de un hecho pueda implicar una accién de cierta forma compleja, esto se
refiere a solamente poder entender el hecho y que nos quede claro, otro cuando una
persona hace prevalecer o impone su visidn a otra, ya sea en una relacion interpersonal
o grupal. En sintesis, el conflicto se origina de la diversidad de percepciones e
interpretaciones que proyecta cada persona.

Siguiendo la vision de Merino (2012), en relacion a las condiciones psicologicas
que componen el conflicto, nos habla de que la agresion es la emocidn que caracteriza
el conflicto y es la mas tipica de nuestra sociedad y su contrario es la docilidad ante lo
impuesto, ambas son protagonistas fundamentales del conflicto interno. La agresion se
considera una conducta antisocial la cual es preciso evitar o rechazar, pero es mas
destructiva si se reprime, hablando en el plano interno de cada persona. El conflicto
interno se origina normalmente como una tensioén entre deseos opuestos. Y el autor nos
muestra lo positivo de esta situacion en la siguiente cita textual: “Un conflicto interno real
implica arriesgarse libre y plenamente en una iniciativa destructora de habitos y formas
establecidas que puede cambiar radicalmente el status quo de nuestra vida” (Merino,
2012, p. 21).
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El autor comenta que al aceptar creativamente el conflicto es posible ejercer la
agresion, sentirse motivado y en consecuencia actuar libremente a favor de uno mismo.
Aqui se puede encontrar lo positivo del conflicto interno, ya que si lo experimentamos
plenamente aceptaremos que todo crecimiento implica renovacion. No es recomendable
disolver o eliminar el conflicto interno ya que son experiencias llenas de energia y
envuelven aspectos importantes de la persona que pueden ser destruidos y por lo tanto
renovados. Es necesario hacer conscientes los conflictos internos que ayuden,

favorezcan y generen una crisis creativa.

Continuando con la propuesta de Merino (2012) refiere durante el conflicto no
somos destruidos, al revés, es de esta manera como podemos descubrimos y crecer.
Sin embargo, existe un sufrimiento emocional que tiene como funcién invitarnos a dirigir
la atencion al problema presente, actuar frente a la amenaza o desequilibrio con todo
nuestro poder, dejar que el conflicto surja plenamente y destruir aquello que debe de ser
destruido.

Por ultimo el autor comenta que ante el conflicto tenemos la libertad de enfrentarlo
o dejar de hacerlo, si no lo enfrentamos el costo de la tregua normalmente es la
introyeccion de las opiniones, necesidades y valores de la persona, es una pacificacion
prematura decretada, es una represion, en cambio es recomendable aceptar la agresidon
destructiva necesaria que permita la asimilacion y la generacion de una solucion creativa
al conflicto, lo cual indudablemente nos hara crecer. Pero el conflicto interno no fluye si
no hay libertad de la persona. En resumen, el conflicto interno canalizado positivamente

nos ayuda a ser creativos, a renovarnos y a crecer como personas.

Siguiendo con Merino (2012) refiere que miles de personas socialmente activas
utilizan la comunicacion momento a momento, dia a dia, desarrollar una comunicacion
eficaz puede ayudarnos a minorar los conflictos en nuestras relaciones interpersonales o
poder atenderlos de una mejor forma. Los conflictos son originados por la diversidad
existente en las formas de percibir e interpretar hechos, sin embargo, positivamente

canalizados son un detonante que nos ayudan a crecer y desarrollarnos.
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Con la informacion aqui descrita terminamos este apartado relacionado con la
comunicacion y el conflicto, a continuacion revisaremos los datos relacionados con la

problematica abordada en la intervencion.

2.3 Tema o problematica abordada en la intervencién

En este apartado se revisaran algunos autores y su vision sobre aspectos relacionados
a la atencion del conflicto y la comunicacion, mismos que resaltan la relevancia de esta
intervencion, dirigida a mujeres por considerarlas pieza fundamental tanto en el entorno

familiar como en el social.

En relacion al tema del conflicto Lederach (2000), refiere que socialmente ha
representado un fendmeno continuo y constante en la interaccion humana. En la
actualidad se presenta a diferentes escalas e intensidades, y todos estamos
involucrados en algun tipo de conflicto.

Lederach (2000) comentd, sobre abogar por una perspectiva creativa del
conflicto, que concuerda con una visidn positiva. “Enfocamos el conflicto como un
proceso natural a toda sociedad y un fendmeno necesario para la vida humana, lo cual
puede ser un factor positivo en el cambio y en las relaciones, o destructivo, segun la
manera de regularlo” (Lederach, 2000, p. 72). Es decir, al conflicto le podemos dar la

vision que decidamos darle ya sea positiva o negativa.

Guzman (2014), refiere que, en el periodo de desarrollo y manejo del conflicto, es
importante potencializar el dialogo para facilitar los procesos de acuerdos y negociacion
entre las partes, al recurrir al didlogo en cualquier situacién de conflicto, nos
disponemos a escuchar y tomar en consideracion opiniones, reflexiones o reacciones
de otros participantes. Saber escuchar es la base del dialogo pues a partir del dialogo
se reconocen y se toman en cuenta las posiciones y puntos de vista de los que
intervienen en el conflicto. Abrirnos al dialogo y escuchar es atender la raiz del conflicto
pues se atienden las necesidades del otro y se gana confianza.
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Guzman (2014), también comentd que si en el desarrollo de un conflicto no
existen los mecanismo y canales adecuados de comunicacion y dialogo entre las partes
“...es posible que el proceso se vuelva lento, complicado e incluso violento” (Guzman,
2014, p. 14). Por lo tanto, en el manejo de cualquier conflicto se tiene que potenciar el
dialogo entre las personas para crear confianza y vinculos mas fuertes que permitan

afrontar de manera conjunta sus problemas.

Con respecto a motivar el dialogo Ury (2007), refiere el ejemplo de un grupo de
madres que se opuso a una epidemia aparentemente imparable de violencia entre
pandillas de adolescentes de su barrio en Los Angeles. Aunque en un principio se
sintieron las madres completamente impotentes, encontraron la fuerza en la oracion y
una tarde salieron de la iglesia a las calles, para conversar y platicar con los
adolescentes que esperaban para iniciar su siguiente pelea. Las mujeres hablaron con
sus hijos y sobrinos, les ofrecieron bebidas y galletas y se dispusieron a oir todos sus

reclamos.

“Sorprendidos, los jovenes no se atacaron esa noche. Entonces las madres
hicieron lo mismo la noche siguiente y la siguiente también. En respuesta a las
quejas de los jovenes, crearon unas cuantas pequefias empresas para ofrecerles

empleo, ademas de cursos de resolucion de conflictos” (Ury, 2007, p. 24).

Por otro lado, los autores Sanchez, Ortega, Ortega, y Viejo, (2008), en un estudio
realizado por la Universidad de Sevilla, Espafia, sobre las relaciones sentimentales en
la adolescencia, satisfaccion, conflictos y violencia, refieren que alrededor del 90% de
los participantes del estudio han tenido alguna experiencia sentimental, confirmando
esto la importancia que estas primeras relaciones juegan en el desarrollo adolescente.
En referencia a la calidad de las relaciones sentimentales, los resultados apuntan a que
los y las adolescentes jévenes estudiados describen un buen nivel de satisfaccion con
sus relaciones de pareja, se comunican bien y tienen expectativas positivas sobre la
continuidad de su vinculo amoroso. Se encontré que los jovenes de 14-15 afios son
quienes presentaron menos comunicacion, satisfaccion y expectativas de continuidad

de las relaciones sentimentales, destacando asi la importancia de la comunicacién en
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los jovenes en sus primeras relaciones, las cuales de cierta manera marcan las

subsecuentes.

Otro estudio realizado en escuelas publicas en un area de Brasil, en relacion a la
violencia escolar entre adolescentes y condiciones de vulnerabilidad, los autores Faria y
Martins, (2016), refieren que el entendimiento y dialogo entre padres e hijos, ademas de
la participacion en las actividades escolares, y espacios de debate sobre el tema de las
drogas y violencia tanto en las escuelas como en las familias pueden disminuir el riesgo
de implicacion de los adolescentes con las drogas, no asi, la mala relacién con el padre
o madre, el poco dialogo entre padres e hijos, o la baja percepcion de apoyo paterno o

materno. Nuevamente se le da la importancia a la comunicacion y dialogo.

Por otra parte, Alzate Saez de Heredia (1998), expresa que los conflictos se
pueden clasificar desde totalmente destructivos hasta totalmente constructivos. Un polo
destructivo seria, por ejemplo, un disparo limpio entre miembros en una pelea de
pandillas, cuyo resultado probable es una herida o la muerte de uno de ellos, como una
guerra nuclear entre dos potencias. Los conflictos destructivos llevan al debilitamiento
grave de todas las partes.

También comenta que no todas las consecuencias de los conflictos son
destructivas. En las constructivas, las relaciones mejoran como consecuencia de haber
confrontado las diferencias que existen. Seria el resultado de que las partes expongan
sus puntos de vista y necesidades basicas, asi se hace posible encontrar soluciones
que se beneficien las partes. Esto puede ser una mejoria en un resultado inmediato, o
unas relaciones a largo plazo mas benéficas, mejorandose la comunicacion entre las

partes.

Alzate Saez de Heredia (1998), dice que el conflicto tiene consecuencias
negativas o positivas en todos los niveles. Los conflictos entre marido y mujer, por
ejemplo, pueden construir una relacion mas fuerte entre ellos, o pueden llevar a un
deterioro finalmente irreversible. En el ambito internacional tenemos innumerables
ejemplos de conflictos destructivos, como las guerras, masacres “pero también hay

ejemplo de que son la base de acuerdos trascendentes” (Alzate Saez de Heredia, 1998,
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p. 33), como el nacimiento de la Unién Europea, fruto de la interdependencia que nacio
como resultado de la Segunda Guerra Mundial.

Por su parte, Rodriguez (1985), refiere que el conflicto es tension y es el inicio de
un proceso al que le sigue la frustracidn y finaliza en agresividad. Es decir, “La
agresividad es producto de la frustracion” (Rodriguez, 1985, p. 25). La agresividad se
reviste de importancia en nuestra sociedad, por la prisa y el exceso de “compromisos”,
que va formando un cumulo de frustracién. Una gran cantidad de agresividad reprimida,
cambia el conflicto interpersonal en intrapersonal, sin quedar solucionado el primero.
Otro principio es que “agresion genera agresion” (Rodriguez, 1985, p. 26). Viendo la
agresividad como dirigirse hacia un punto determinado, o hacia un objetivo, define la
idea de moverse con cierta energia, y su adecuado o inadecuado manejo significa
armonia, progreso Y felicidad, o bien caos y destruccion.

Cuando el conflicto almacena energia y la guarda a presion es una fuente
potencial de violencia, de acuerdo a Rodriguez (1985). Repasando un poco, al surgir un
conflicto se presenta una tension, que desemboca en frustracion, luego en agresividad,
que se divide por un lado en represion (no expresar) y por otro en expresion, esta ultima
se divide en canalizar hacia construir y la otra seria explotar hacia la violencia
destructiva. Por lo tanto, es importante buscar manejos adecuados de los conflictos y
fomentar actitudes de “ganar-ganar” en lugar de “ganar-perder”.

Los autores Perles, San Martin, Canto y Moreno (2011) de la Universidad de
Malaga, Espafia, realizaron un estudio con 294 personas sobre Inteligencia emocional,
celos, tendencias al abuso y estrategias de resolucion de conflicto en la pareja, y uno
de los resultados que arrojo fue que el tipo de violencia que reporté el estudio, es una
violencia comun en las estrategias de resolucion de los conflictos de pareja, que parece
leve, dadas las puntuaciones sefialadas y que viene explicada en buena medida por las
estrategias de resolucién de conflictos utilizadas por la pareja. No obstante, aun cuando
el patrén de violencia encontrado no parece ser de gravedad, resulta importante resaltar
gue en su explicacion también se encuentran implicadas las variables de inestabilidad
afectiva, los celos, la inteligencia emocional y los sintomas de trauma. Esto indica que
dichas variables deben ser tenidas en cuenta a la hora de explicar el comportamiento
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violento en las relaciones de pareja y profundizar en el papel que juegan en otros tipos
de violencia. Aqui se puede inferir la necesidad de que las parejas adquieran

conocimientos de otras formas no violentas de resolver sus conflictos.

Respecto a los origenes de como afrontamos los conflictos, Lopez-Yarto (2001),
comenta “es responsabilidad del psicoanalisis haber descubierto el poder dinamico de
las experiencias habidas en el primer grupo al que se pertenecio en la vida y que es la
familia” (Lépez-Yarto, 2001, p. 25), dice que estas experiencias estan guardadas en
nuestro inconsciente, como si fueran antiguas grabaciones que todos tenemos de
nuestro pasado remoto. Las grandes vivencias de nuestras primeras relaciones, con la
persona imprescindible que fue la madre, o con aquella otra polémica que se llamo
padre, con los hermanos, todo este manejo permanece vivo en lo profundo de todos los
hombres y mujeres de este mundo. Y por ser tan comunes a todos, son poderosas
activadoras del dinamismo personal. Y dice “Cualquier relacién de grupo que tengamos
en la vida adulta se parecera en realidad mucho a aquella primera relacion grupal que
todos hemos vivido” (L6pez-Yarto, 2001, p. 26). En el grupo sobre todo es un lugar
donde se viven antiguas y profundas experiencias infantiles. Es como una matriz
familiar que da pauta a que se reproduzcan los conflictos basicos de las historias de
cada uno. Y estos conflictos pueden tener muchos matices, pero que una y otra vez

resaltan los viejos temas de la castracién, la dependencia, la rivalidad, la represion.

En este mismo sentido Satir (1991) refiere que “la familia es el sitio donde se
origina lo que la gente sabe, lo que cree y la manera como resuelve sus diferencias”
(Satir, 1991, p. 383). La familia, dice, es la unidad integral de la sociedad, y son lo
bastante pequenas para que todos puedan sentarse en una misma habitacion, y todos
pueden esperar ser conocidos, escuchados y vistos, al mismo tiempo, escuchan,
conocen y ven a los demas. “Si reunimos a todas las familias existentes, tendremos a la
sociedad; es asi de sencillo. Cualquier clase de entrenamiento ocurrido dentro de la
familia individual, quedara reflejado en la clase de sociedad conformada por estas
familias” (Satir, 1991, p. 383). Las instituciones como escuelas, iglesias, negocios y
gobierno son, en todo sentido, unas extensiones de las formas familiares a las formas

no familiares. Las familias y las sociedades son versiones pequefias y grandes de si
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mismas, las dos estan compuestas por personas que trabajan juntas y con destinos
enlazados. Dentro de la familia los adultos trabajan como equipo, modelan las
conductas y valores que desean ensefar a sus hijos. Satir (1991), comenta “La
resolucién de conflictos (que tiene que ver con las diferencias) se convierte en un
vehiculo que favorece un nuevo desarrollo. La nueva generacion aprende a actuar asi

desde la infancia, observando el ejemplo de los adultos” (Satir, 1991, p. 399).

Como ya se evidencio con los autores Lopez-Yarto (2001) y Satir (1991), que han
mostrado en sus investigaciones la importancia de la familia y las experiencias vividas
al interior, asi como los principales actores de la familia son la pareja, esto lo podemos
ligar con el informe presentado por Instituto Nacional de las Mujeres (INMUJERES), en
relacion a que son las mujeres las que dedican mas tiempo, y por lo tanto, estan mas
presentes en los hogares mexicanos. En la primera Encuesta Nacional sobre Trabajo,
Aportaciones y Uso del Tiempo (ENTAUT) 1996, en uno de sus resultados confirma el
peso que aun mantiene la asignacion de roles, y que determina el comportamiento
diferencial de hombres y mujeres, en la manera en que éstos distribuyen su tiempo. De
las horas semanales que la poblaciéon en todo el pais dedica a los quehaceres
domeésticos y al cuidado de los nifios, 88% corresponde a las mujeres y 12 % a los
hombres. Y una de sus conclusiones refiere que los hijos menores de 20 afios que
residen en el hogar de sus padres reproducen los mismos comportamientos, las nifias y
jovencitas realizan poco mas de 14 horas de trabajo doméstico, los nifios y los jovenes
varones entre 5 y 6 horas semanales. Posteriormente en la misma encuesta (ENTAUT)
pero del aino 2014, en la cual se reporta como “trabajo no remunerado”, y que tiene que
ver con todo lo que se realiza en la casa y no se obtiene pago alguno, como cuidado de
los hijos y tareas domeésticas entre otras actividades, se constata que las mujeres
triplican las horas dedicadas en comparacién con las dedicadas por los hombres.

Entendiendo que las mujeres son las que estan mas presentes en las familias,
también podemos agregar que son las que ejercen una mayor influencia en trasmitir los
valores familiares como lo dice Pallas (2003), cuando comenta que un conflictdlogo
debe trabajar en diferentes estadias del ciclo del conflicto, y uno de ellos es cuando un

conflicto ya ha estallado, pero sigue latente entonces refiere “Se trabajé en un primer
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momento con las mujeres porque se considerd que eran las transmisoras de los valores
dentro de la familia y por su disponibilidad y predisposicion para colaborar.
Posteriormente, se empezaron a plantear actividades para la participacion de toda la
familia. Este proceso fue lento pero eficiente” (Pallas, 2003, p. 116-117). También existe
un reporte por parte del Desarrollo Integral de la Familia (DIF) Jalisco, Estudios sobre
las Familias (2003), que trata sobre algunas concepciones de valores en familias
tapatias, y menciona en uno de sus resultados que la mayoria de los encuestados
identificd a los padres como los principales educadores de valores, donde los hombres
se dedican a la generacion de bienes economicos, dejando el resto de los ambitos de

los valores a la mujer como responsable.

Por todo lo anteriormente expuesto, se resalta la relevancia de esta intervencién
con mujeres como una forma de permear en el aprendizaje de nuevas y mejores
opciones tanto en la comunicacién como en la atencidén de los conflictos, ya que ellas
representan las semillas iniciales para efectuar cambios dentro de sus familias y de su
comunidad, que finalmente existira la posibilidad de que esos cambios se expandan
hacia toda la sociedad.

En este apartado revisamos el soporte tedrico de la intervencion asi como los
principales conceptos que fundamentan este trabajo y la problematica abordada. En el
siguiente capitulo se mostrara el relato de la experiencia de la intervencion tal como
sucedi6. Es decir las actividades realizadas, acciones, interacciones, logros dificultades,
fracasos en relacién a los propdsitos planteados.
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CAPITULO lil. NARRACION DE LA INTERVENCION

En éste apartado haré la narracién de lo que ocurrio en cada una de las sesiones del
taller Ecuacion de vida. + Comunicacion — Conflicto = Mejores Relaciones

Interpersonales.

La intervencion se realiz6 con mujeres que tienen sus casas ubicadas en la
Colonia San Bosco, en Guadalajara, Jalisco. Esta colonia es una de las mas antiguas
del municipio, y se conforma en su mayoria por comercios relacionados con peleterias,
articulos y materias primas enfocadas a la fabricacion del calzado, desde suelas, pieles,
productos sintéticos, pegamentos, maquinaria, asi como adornos y herrajes para el
calzado, entre otras cosas. También en la colonia existen casas habitacion, un

mercado, varias tiendas que venden productos de todo tipo y areas verdes.

El contacto con el grupo de mujeres, se realizé a través de una regidora de la
presidencia municipal de Guadalajara, a la cual le comenté de la importancia de que las
mujeres desarrollaran habilidades de comunicacion con el objeto de atender sus
conflictos y enriquecer sus relaciones interpersonales, y dado que los seres humanos
somos sociables por naturaleza, la comunicacion nos lleva a interactuar con otras
personas y constituye una cuestion vital, ya que la utilizamos en todo momento y en
todas nuestras relaciones, tanto familiares, laborales, asi como en nuestra propia
comunidad. La regidora estuvo de acuerdo y me sugirié trabajar con varias sefioras
convocadas por una lider social y duefia de una peleteria que se ubica en esa colonia,
la convocante ofrecid un espacio amplio y agradable para realizar el taller. Definimos
hacerlo un dia por semana con una duracion de 2 horas y un total de 10 sesiones. En la
practica, las sesiones duraron poco mas de dos horas. Los nombres de las seforas
participantes no seran revelados por el acuerdo de confidencialidad establecido con
ellas, por lo que utilizare los siguientes pseuddénimos: Cata (convocante), Chayo,
Francia, Gloria, Licha, Lupita, Miros, Mony y Rocio.
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3.1 Sesion Primera. Bienvenida al taller. Presentacion y encuadre. Integraciéon

Antes de iniciar el taller yo ya habia preparado el acomodo de sillas, mesas, material a
utilizar y estaba lista para recibirlas, cuando fueron llegando Cata, la convocante del
taller, me las presentaba y yo las saludaba y les entregaba unas etiquetas para que
pusieran su nombre y se las pegaran cerca del hombro izquierdo o en medio del pecho.
Todo esto lo realicé para iniciar con calidez y cercania hacia ellas. Me imagino que se
sintieron bien recibidas y atendidas, ya que vi sus sonrisas.

Posteriormente me presenté les platiqué lo importante que era para mi era poder
facilitar el taller, también les comenté de los problemas que habia vivido en mi familia
de origen en torno a la comunicacion y los conflictos, decidi platicar algo de mi historia
personal con sinceridad y honestidad, como una invitacion a abrirse, sentirse en
confianza y captar su atencion para que se animaran a fluir. Les mencioné los
principales puntos del encuadre del taller, cdmo se iba a llevar a cabo, su duracion,
dias, lugar, fecha de inicio y fecha de terminacion.

Aunque ya estaba definido el tema del taller, consideré necesario aplicarles las
encuestas de “Deteccion de Necesidades”, las cuales ya llevaba elaboradas, esto con
la finalidad de obtener mas informacion sobre intereses en especifico de algunos
puntos relacionados con los temas principales, comunicacion y conflicto, y asi también
conocer los datos generales de las participantes. Uno de los puntos derivados de estas
encuestas fue incluir el tema de asertividad, solicitado por ellas.

Continuamos con la presentacion de cada participante, les solicité que dijeran al
grupo su nombre, edad, estado civil, hijos y estudios. Realizamos la actividad “tres
cosas que me gustan mas”, todo con el objetivo de que se conocieran mas, se
sensibilizaran y asi impulsar la integraciéon del grupo. Observé que se sintieron en
confianza, su apertura fue buena, algunas lloraron al platicar sobre su vida y estuvieron
atentas unas con otras, yo por mi parte le di su tiempo a cada una y estuve

siguiéndolas en su explicacion.
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Posteriormente realizamos los acuerdos y reglas del grupo, entre todas definimos
las normas y compromisos, para hacer mas fluidas y provechosas las sesiones, las
aceptaron y se comprometieron a cumplirlas. Algunos de los compromisos que se
definieron fueron la confidencialidad, escuchar, respeto, comprension, empatia,

confianza, sinceridad, amabilidad y puntualidad.

Finalmente les hice entrega de sus cuadernos personales para que anotaran sus
reflexiones al término de cada sesion, asi como también algunas mas que les surgieran
a lo largo del taller. Acordamos que ellas se harian cargo de llevarlo y traerlo a cada
sesion, lo utilizaron desde esta primera sesion hasta la ultima, quedando también de
acuerdo que me lo entregarian al final del taller. Para estrenar sus cuadernos les pedi
que me anotaran su primera reflexion de como se habian sentido en la primera sesion y
luego la compartieran al grupo, con la finalidad de que identificaran su experiencia y
aprendizaje de la sesion.

Expresaron que les gustdé mucho la sesion, se sintieron en confianza y
comentaron algunas que se desahogaron que se sentian mas ligeras, que se dieron

cuenta que no sabian escuchar y que les gustaba el taller y que seguirian asistiendo.

Con todo lo sucedido considero que se logré el propoésito, ya que el grupo se
sintié integrado, se conocieron mas, y creo que hubo confianza porque expresaron
experiencias profundas que han vivido. Lo unico que me falté tocar fueron las
expectativas del taller lo cual realicé en la siguiente sesién. Terminé contenta al verlas
contentas y cuando me dieron las gracias. A continuacién, transcribo algunos

comentarios finales:
Lupita: yo me senti integrada, mmm... con empatia... y comprendida.
Rocio: ...me senti a gusto...
Francia: yo me senti comoda e interesada...
Chayo: si pues yo me desahogué como un 70%, estee...senti mucha

confianza, aqui con todas mis compafieras y quiero seguir, terminar el curso
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para sentirme al cien por ciento (B1, 442-448).

3.2 Sesion Segunda. El Proceso de la comunicacion. Identificar y ejercitar la

comunicacion verbal y no verbal

En esta sesién no hubo oportunidad para compartir como se sentian en ese momento,
por cuestiones de tiempo, ya que la mayoria llegaron tarde. Se integré6 Mony una nueva
participante y aproveché para repasar de nuevo las normas y reglas del grupo, sobre
todo la parte de la confidencialidad, diciéndoles que “lo que aqui se habla aqui se
queda”, pasé a darle tiempo a Mony para integrarla, diciéndole que se presentara y nos
dijera las tres cosas que le gustan. También les pedi a las demas que le platicaran a
Mony de ellas mismas, para con esto cerrar el proceso de integracion de la nueva
participante.

Posteriormente pasamos a revisar su tarea en el sentido de como habian
observado su comunicacion durante la semana anterior a esta sesion. Rocio comenté
que se habia dado cuenta que era muy gritona, Lupita que era muy mandona, Francia
que era muy callada y que no dice lo que siente, Cata que es muy acelerada, que su

comunicacion no es muy clara y que dice las cosas muy rapido.

Después les hablé sobre la comunicacion, les dije que el ser humano es sociable
por naturaleza, es muy importante el contacto con los demas, que es necesario tener
habilidades para la comunicacion y asi responder de una mejor forma ante situaciones
gue se nos presentan, vimos también qué es la comunicacion, los elementos que la
componen, que hay dos tipos de comunicacion, la verbal y la no verbal, que no es
posible no comunicarnos, lo importante que es estar observando mas alla de las
palabras, y que la comunicacion la podemos aprender, mejorar y desarrollar.
Revisamos que hay partes del cuerpo y de la cara que reaccionan involuntariamente,
por lo tanto, es importante verificar que la comunicacién verbal y no verbal sean
coherentes, es decir, que coincida lo que se habla con las reacciones de nuestra cara y

cuerpo.
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Pasamos a realizar el ejercicio de “Los 5 sentidos”, en donde les pedi que
dibujaran el perfil de su mano izquierda, y en un dedo escribieran tres cosas que les
gustara ver, oir, paladear, oler y tocar, les dije de broma que no se valia copiar.

Después formaron parejas donde se platicaban lo que habian escrito, pero en
posturas diferentes para practicar la comunicacién verbal y no verbal, es decir, primero
se sentaron de frente pero no se veian a los 0jos, luego de espaldas, luego una miraba
el piso y la otra hablando miraba el hombro, y la ultima posicion fue de frente viéndose
a los ojos y con opcion a preguntar o comentar si tenian necesidad de hacerlo, todo

esto con la finalidad de vivenciar los efectos de la comunicacion verbal y no verbal.

Después reflexionaron sobre la vivencia y comentaron al grupo como se habian
sentido en las diferentes posiciones. Dijeron que al no verse a los ojos directamente se
sintieron incdmodas, no escuchadas, no atendidas, concluyendo lo importante que es
estar atendiendo a la otra persona en lo que dice, asi como observar sus gestos y

movimientos corporales.

Les comenté que este ejercicio y el de la sesidn pasada les ayudaba a conocerse
y a conocer a la otra persona, practicando también su comunicacién y dandose cuenta

de su forma de realizarla.

Posteriormente les pedi que escribieran su reflexion y aprendizajes de la sesion
en su cuaderno personal y después lo comentaran al grupo. Los comentarios giraron en
torno a que finalmente se pudieron expresar mejor, cuando se miraron a los 0jos y
obtuvieron atencion de su pareja en el ejercicio, y que también influyé lo que revisaron
en la teoria. Algunos comentarios fueron: Lupita expres6 que se quedaba sensible con
la sesion. Gloria dijo que se habia quedado a gusto porque finalmente pudo expresar lo
que quiso. Chayo se dio cuenta que necesita poner mas atencion a las personas que le
estan platicando algun problema, porque se distrae facilmente. Rocio reconocio que
también se distrae facilmente y necesita observar mas a las personas. Cata se quedo
con muchas cosas que practicar y con aprendizajes de la comunicacion. Mony dijo que

el ejercicio le ayudo a conocerse mas.
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Observé que el ejercicio lo hicieron entusiasmadas y senti que finalmente habia
logrado dejarles aprendizajes sobre la comunicacion. Les dejé de tarea para la
siguiente sesion que pusieran en practica lo que habiamos visto y se siguieran

observando.

3.3 Sesion Tercera. Comunicacion efectiva/escucha activa. Identificar y ejercitar la

comunicacion eficaz a través de la escucha activa

En ésta sesion iniciamos muy tarde unos 35 minutos después de lo previsto, esto me
genero un poco de ansiedad en cuanto al flujo de la sesién, ya que sentia que no me
iba alcanzar el tiempo para realizar todas las actividades, pero al final rebasé 10
minutos mas de tiempo previsto, fue apretado pero pude realizarlas todas. Nuevamente
llegd otra integrante, Miros una chica de 15 afos y le pedi que rapidamente se
presentara y nos platicara un poco de ella.

Decidi por cuestidon de tiempo suprimir la actividad de compartir como se sentian
ese dia. Seguia entonces revisar la tarea, pero se me olvidé realizarlo en ese momento,

aunque después ya lo pude hacer.

Procedi a decirles que la escucha activa consiste en escuchar y entender lo que
la otra persona nos dice desde el punto de vista de la persona, es la habilidad de
escuchar no solo lo que la persona habla sino sus sentimientos, ideas o pensamientos;
les dije que la empatia es ponernos en el lugar de la otra persona. Tardamos afos en
aprender a leer y escribir, cuando estas dos actividades las usamos poco en nuestra
interaccién con los demas, aprendemos a hablar y a escuchar en la misma familia o con
los amigos, no hay un método especifico para aprender, sin embargo, hablar y
escuchar lo usamos en porcentajes altos en nuestras relaciones interpersonales. La
escucha es la cenicienta de la comunicacion, es decir el aspecto al que no le damos
importancia en la comunicacion. Generalmente al escuchar, esta uno mas al pendiente
de lo que va a contestar que de lo que esta escuchando, escuchar implica cercania y
sensibilidad de uno con respecto a los problemas del otro, escuchar es estar presente,
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es estar en silencio tanto interno como externo, escuchar enriquece, es una forma de
ser util. Alguien que se siente escuchado se abre a poder cambiar. Saber escuchar se

puede aprender.

Les comenté que hay dos elementos que facilitan la escucha activa: uno es la
disposicion psicoldgica, el otro es expresarle a la persona que la escuchas de forma
verbal y no verbal. El primer elemento es prepararse interiormente para escuchar, es
observar al otro identificar el contenido de lo que dice, los objetivos y el sentimiento. El
segundo elemento lo veriamos en especifico la siguiente sesion, pero, en resumen, es

hacerle ver al otro que lo estoy escuchando.

Ya escrito en el rotafolio, revisamos los elementos a evitar en la escucha activa
algunos de los cuales son; no distraernos, no interrumpir, no juzgar, no ofrecer ayuda o
soluciones, no rechazar, no contar nuestra historia, no suponer. Cata comenté que ella
es mucho de suponer o adivinar, que le sucede mucho con su esposo. A Licha le pasa
gue no pone atencién, ve que la persona habla, pero ella esta pensando en otras cosas.

Posteriormente revisamos su tarea que tenia que ver con que se observaran
ellas o que observaran a otras personas, respecto a como ejercitaban su comunicacion
verbal y no verbal; al respecto comenté Cata que se observé hablando mucho, no
dejando que la otra persona hablara, se dio cuenta como era su comunicacion, eso le
gustdé mucho. Licha se observo practicando la escucha. Chayo y Rocio se dieron cuenta
qgue ponen atencidén a los demas, pero a ellas mismas no, Rocio le pidié6 a su esposo

que la escuchara, se dio cuenta que grita porque siente que no le hacen caso sus hijas.

Para esta sesion llevaba tres opciones de ejercicios a realizar, de los cuales
dado el tiempo realicé dos. Primero hicieron grupos de tres personas en donde una de
ellas platicaba, a las otras dos yo les daba indicaciones para que hicieran o actuaran
conductas que no se deben hacer en la escucha activa, como era interrumpir,
distraerse, juzgar, solucionar. Cuando le toco el turno de hablar a Miros noté que las
demas no hacian las indicaciones por respeto a ella, decidi dejarlo asi y poner esas

actitudes como ejemplos valiosos de una escucha activa.

70



El segundo ejercicio fue “La escucha en cadena”, donde una primera persona le
platica la informacién a la segunda y luego esa a la tercera y asi hasta que pasa por
todas, luego se compara lo que dijo la primera con lo que dijo la ultima. Este ejercicio
sirvid para observar como se distorsiona lo que hablamos cuando pasa la informacion
de una persona a otra y como cada persona pone énfasis en los datos que mas le

interesan.

Con estos ejercicios las participantes vivieron la experiencia de los elementos a

evitar en la comunicacion y como se puede distorsionar.

Después pasamos a reflexionar como se sintieron al vivir los ejercicios, a lo cual
algunas comentaron que se habian sentido incomodas con las interrupciones cuando

ellas hablaban.

Finalmente les pedi su reflexion sobre la sesién y que la compartieran al grupo
para que descubrieran sus aprendizajes y reafirmaran su experiencia vivida en la
sesidn. Un comentario que me parecio importante fue el de Miros, que dijo que lo
esencial es escuchar y que aprendemos mas escuchando. Cata dijo que lo primero es

poner atencion.

Cerramos la sesion como siempre, con la aplicacion del “Cuestionario de

Evaluacion de la sesion”.

Esta sesion la senti marcada por la presion en el manejo del tiempo, aunque se

logro el objetivo.

3.4 Sesion Cuarta. Habilidades para la escucha activa. Identificar y ejercitar las

habilidades para reflejar la escucha

Esta sesion se realizo en la casa de Cata, ya que la terraza se inundé. El lugar fue en la
cochera de su casa, que cuenta con un enrejado cubierto con policarbonato que no deja
ver la calle, pero no esta completamente cerrado, por lo tanto, se oia mucho ruido de la
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calle, ademas enfrente de la cochera hay un taller de torno del que se oian muchos
ruidos de maquinas, a comparacion de la terraza que no se oian tantos. No me afecto el
cambio del lugar, pero en ciertos momentos, si me afecté el ruido porque no nos

escuchabamos.

Inicié la sesion pidiéndoles que compartieran como se sentian ese dia, algunas
venian estresadas, traian problemas. Después compartieron su practica de la escucha
activa y Rocio coment6 que en una reunién con sus hermanas habia puesto en practica
solo escuchar a su hermana, que les estaba platicando los problemas que tenia en su
familia, ya que una de sus hijas habia fallecido. Rocio coment6 que le habia costado
mucho trabajo no opinar, quedarse callada y solo escuchar, pero que al final valié el
esfuerzo ya que su hermana le agradecié mucho que solo la hubiera escuchado, con lo
cual Rocio se dio cuenta que aunque requiere de mucho esfuerzo solo escuchar, es
necesario e importante hacerlo. Francia comentd que se dio cuenta que ella
generalmente solo escucha pero que no habla ya que le cuesta trabajo decir lo que

tiene.

Después hicimos un breve repaso de lo que habiamos visto las sesiones
pasadas, ayudandome de lo escrito en el rotafolio mientras le daba vuelta a las hojas

para llegar a los nuevos temas.

Finalmente llegamos a la tematica de esa sesion, las habilidades de la escucha
activa, que van enfocadas a decirle a la otra persona que la estoy escuchando.

Les comenté que la primera es la empatia, que es la capacidad de ponernos en
el lugar o en los zapatos de la otra persona, entenderla, saber qué sentimiento nos
muestra, y que puedo no estar de acuerdo con ella, pero si entenderla; estuvieron
compartiendo que para eso es importante y necesario poner atencién; comentamos
varios ejemplos, Cata dijo que eso le costaba trabajo, que mas bien ella se imponia casi
todo el tiempo y no escuchaba.

Después hablamos de la habilidad del parafraseo, que es decir con mis palabras
lo que estoy escuchando de la otra persona. Hubo algunas dudas y las aclaramos, tales
como la diferencia entre decir frases de empatia y frases de parafraseo.
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La siguiente habilidad que vimos fue la de decir palabras de refuerzo o
cumplidos, que van enfocadas a decir frases positivas a la persona que estamos
escuchando, como, por ejemplo; “me encanta que me platiques”, “que bien resolviste el
problema”, etc. Chayo comenté que antes cuando iba a reuniones, estaba callada pero
luego explotaba cuando criticaban a las personas, a ella no le gustaba que hicieran eso
y les decia cosas a esas personas que criticaban, a tal grado que luego las demas la
callaban, entonces decidié mejor quedarse callada y no decir nada, y que actualmente
no sabia como se comportaba en las reuniones; le regresé la pregunta diciéndole “;tu
como sientes que te comportas? Me dijo que, si siente que se ha desenvuelto mas, que
las personas le dicen que se sienten a gusto cuando platican con ella; le comenté que
entonces las personas la refuerzan a que siga en esa actitud de estar callada, le dije

gue es precisamente lo que estamos viendo en este punto.

Otra habilidad importante es resumir, sintetizar o que la otra persona platica y
decirselo, también es una forma de mostrarle nuestra escucha, y puede ayudarnos a

reafirmar lo que nos dice o aclarar si no lo es.

Un punto mas que mejora la comunicacion es no etiquetar a las personas, es
decir, por ejemplo, por una vez que se le olvida sacar la basura, ya le decimos eres un

olvidadizo.

Otro punto es tratar los temas de uno en uno, esto es si sacamos un tema a

discutir no sacar mas al mismo tiempo, es solo es tratar un tema a la vez.

Importante es no acumular emociones negativas sin comunicarlas, es decir
cuando te moleste algo buscar la forma de hablarlo lo mas pronto posible, no ir

guardando cosas porque luego explotamos en el momento mas inoportuno.

Otro punto es no hablar del pasado, sobre todo si son cosas negativas y no
sirven para construir positivamente, Rocio comenta que le han hecho esto, que esperan

un momento para sacarlo de mal forma y le incomoda.

Un punto mas es ser especifico, concreto y preciso, es como cuando le dices a
alguien “es que ya no me haces caso”, en lugar de decirle “quisiera pasar hoy la tarde
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contigo”, eso es ser especifico. También es importante evitar las palabras “siempre” y
‘nunca”, es mejor utilizar palabras mas especificas, ejemplo; las dos ultimas veces,
frecuentemente, etc. Importante también es ser breve, cuidar la comunicacion verbal, y

buscar un lugar y momento adecuada para hablar.

Por cuestiones de tiempo solo apliqué la primera actividad modificandola un
poco, les reparti una revista que llevaba para cada una, y les dije que escogieran dos
fotos que les significara algo, que lo platicaran al grupo, las demas ibamos a escuchar
empaticamente y a utilizar las habilidades de la escucha activa. Cata al final del
ejercicio y viendo que era poco el tiempo para expresarse y dado que algunas al
compartir lloraron, sinti6 que habia necesidad de pasar mas tiempo para poder hablar,
propuso crear un “grupo de crecimiento” entre ellas, con la finalidad de seguir
compartiendo y poner en practica lo que estaban viendo en el taller, a lo cual las demas
estuvieron de acuerdo, y dijeron que la siguiente semana iniciarian con las reuniones.
Me dio mucho gusto esta iniciativa y quedo clara la necesidad del grupo de seguir
desarrollando sus habilidades de comunicacion.

Finalmente, para cerrar la sesion les pedi sus reflexiones y aprendizajes las

cuales fueron positivas en torno al propésito de la sesion.

3.5 Sesion Quinta. La vivencia del conflicto. Explorar cémo viven el conflicto las

participantes

Esta sesion estuvo marcada por una experiencia intensa del grupo, y nos ayudo a vivir
y practicar la comunicacion y también la escucha activa en toda su extension, mas

adelante la comento.

En el inicio de la sesion al platicar sobre como estabamos llegando, Lupita nos
platicd que venia muy conflictuada, estresada, enojada, frustrada, con necesidad de
cariio y reconocimiento en su trabajo. Lupita en tres ocasiones anteriores habia

expresado su necesidad de llorar, pero siempre se contenia. En ésta sesion nos
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comentd sus problemas con su novio, su miedo a que la dejara, su necesidad de carifio
por parte de él, también comentd la necesidad de reconocimiento en su trabajo
principalmente por su mama que es la duefia y jefa y que ademas es miembro de éste
grupo. Lupita poco a poco fue expresandose, primero superficialmente y en algunos
puntos le ayudé a que siguiera contactandose, hasta que finalmente con lagrimas pudo
expresar sus sentimientos mas profundos, todas la escuchamos y seguimos sus
palabras con mucha atencion hasta que terminé de desahogarse, su mama, que era
una de las participantes, la abrazo, la acaricié y la contuvo. De hecho, Lupita al principio
expres6 que tenia un dolor en la quijada y después de haber expresado sus
sentimientos, nos dijo que el dolor habia disminuido mucho. Inmediatamente después,
Miros otra participante se conectd con Lupita, y dijo que le gustaria hablar todo lo que
traia como lo habia expresado Lupita; le ayudé a que lo hiciera, haciéndole preguntas
para que contactara, nos platicod todo lo que estaba viviendo en ese momento, ya que
sSu mama se habia suicidado hacia tres semanas y desde entonces no habia podido
expresar sus sentimientos de tristeza, coraje, reclamo, culpa, porque su papa se enoja
cuando lo hace o la ve llorar. Todo el grupo nos volcamos en ellas, lloramos, nos

abrazamos, fue muy intenso y liberador.

Después de un tiempo que estuvimos ya en calma, retomé las experiencias que
acababamos de vivir con Lupita y Miros, para subrayar los principales elementos que

habiamos visto sobre la comunicacién y la escucha activa.

Quedamos muy conmovidas y satisfechas, con aprendizajes y reflexiones.
Posteriormente pasamos a revisar la vivencia del conflicto, pidiéndoles que

reflexionaran sobre las siguientes preguntas:

¢, Como lo defines?

¢, Como te sientes al vivirlo?

¢ Qué gano y que pierdo actualmente de la forma que lo manejo?
¢, Qué quisiera lograr en el manejo del conflicto?

¢ Qué siento que necesito para hacerle frente?
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Después escribimos un resumen breve en el rotafolio. En la primera pregunta
¢ Como defines el conflicto? Miros dijo que lo define como un problemon, Chayo
también como un problema sin solucién, Cata como un problema grande que le quita
energia y la estresa, Lupita lo define como diferencia de opiniones irreconciliables. Les

comenté que el conflicto es un choque y que lo vivimos desde que nacemos.

En la segunda ¢ Como te sientes al vivirlo? Miros dijo que a veces no lo puedes
controlar, sin solucionarlo rapido, Chayo se siente mal, desilusionada, sin solucion, Cata
se siente abrumada, que el cielo se le cae encima y no lo puede manejar, Lupita se

siente angustiada con miedo, atrapada, miedo al rechazo, triste, sola y no amada.

En la tercera pregunta, Qué gano y qué pierdo actualmente de la forma que lo
manejo? Miros dijo que lo que gana si se soluciona es tranquilidad y lo que pierde es la
amistad con la persona, Chayo gana un poco cuando ve que se soluciona, y pierde al
sentirse defraudada si no se soluciona, Cata no gana nada y pierde tiempo para
arreglar las cosas, Lupita si se queda callada pierde la oportunidad que la gente sepa lo
que piensa, si se enoja pierde el control y la gente se enoja mas, lo que gana es nada, y
si se queda callada gana menos conflictos y una paz temporal.

En la cuarta pregunta, ¢;Qué quisiera lograr en el manejo del conflicto? Miros dijo
que no crezca el problema, Chayo quisiera logros positivos y agradables, Cata quiere
lograr tranquilidad y que el conflicto se arregle de la mejor manera que todos queden de

acuerdo y tranquilos, Lupita quiere lograr paz, serenidad, amor y mejor comunicacion.

En la quinta y ultima pregunta, ;Qué siento que necesito para hacerle frente?
Miros necesita sinceridad y decir toda la verdad, Chayo seguir luchando con ganas y
ser mas positiva, Cata necesita decision y armas para poderlo solucionar, Lupita
necesita valor para aceptar la opinion del otro y lo que el otro siente, asi como para

decir su opinidn y expresar lo que ella siente.

Después hice una explicacion de la parte tedrica del conflicto, que es parte de la
vida, que a veces es mas dificil coincidir que no coincidir, que es importante tener

claridad de lo que uno necesita y poderlo expresar, también lo importante de tener una
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actitud positiva hacia el conflicto. Finalmente compartieron las reflexiones vy
aprendizajes de la sesion.

3.6 Sesion Sexta. Resinificando la vivencia del conflicto. Reflexionar e identificar

la propia actitud ante e conflicto y conocer una nueva vision

Después de haber compartido como venian ese dia, pasamos a comentar de qué se
habian dado cuenta al observar esa semana cémo vivieron los conflictos que se les
habian presentado, todo esto lo hicimos con la finalidad de sensibilizarlas en la vivencia
del conflicto.

Repasamos la experiencia vivida la sesidn pasada reflexionando sobre cémo
Lupita y Miros tenian un conflicto ellas mismas y al expresar sus sentimientos y
necesidades sin culpar a nadie, sino hablando desde lo que sentian y las demas,
escuchandolas atentamente, pudieron desahogarse, liberarse. Lo que parecia un
conflicto sin solucion, al haberlo hablado les ayud6é a darse cuenta cuales eran sus
necesidades y qué hacer para solucionarlo.

Posteriormente les entregué un resumen de su vision del conflicto, lo leyeron y
reflexionaron, comentaron como lo viven, después les expliqué la visién positiva del
conflicto, que nos sirve para poder cooperar y actuar ante un problema, que podemos
buscar diversas alternativas para resolverlo, que se pueden construir cosas positivas,
ayuda a fortalecer las relaciones humanas y a elevar la autoestima, ayuda a fortalecer
el sentido de control sobre las situaciones y puede ser una fuente muy rica de
informacion para el aprendizaje. Vimos qué dispara el conflicto y qué lo alimenta.

Después les mostré las diferentes formas de manejar un conflicto, que son por
medio de la coaccién o imposicion, en donde yo gano tu pierdes; por complacencia o
ceder, donde yo pierdo tu ganas; por evasién o huir, donde yo pierdo tu pierdes, y la

mejor forma por colaboracion entre los dos solucionamos, yo gano tu ganas.
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Posteriormente vimos los aspectos necesarios para el manejo en colaboracion, como

son:
1. Definir claramente que quieres y necesitas.
2. Hacerlo sin acusaciones.
3. ldentificar las necesidades y deseos del otro.
4. Buscar compromisos aceptables.
5. Ser constructivo en buscar soluciones.
6. Tratar de entender primero para después ser entendido.

Les comenté que consideraba que los puntos mas importantes para mi eran el

primero y el tercero. Estuvimos comentado varios ejemplos, dudas y reflexiones.

Les pedi que por favor anotaran en su cuaderno personal la reflexion de la
sesidn para luego compartirla. Rocio dijo que todo conflicto tiene solucion, que hay que
saber qué quiere la otra persona, escuchandola y comprendiéndola, para llegar
acuerdos y soluciones, Francia dijo que va aplicar lo que vimos, que primero identificara
las necesidades y tratara de entender a la otra persona, en lugar de imponerse y que es
importante que cuando tu llegas a enfrentarlo, primero debes saber qué es lo que
realmente quieres, y decirselo sin acusaciones, Licha comentdé que se quedaba bien,
contestdé muy lenta por las medicinas que estaba tomando y casi no hablé en la sesidn,
Miros se fue sin decir cobmo se quedaba, tuvo que irse pronto y a mi se me olvido
preguntarle, Cata coment6 que se quedd con una vision mas clara de la comunicacion,
como debe de ser y como tratar el conflicto tomando en cuenta las reglas de la
comunicacién para que todos salgan de acuerdo y ganando. De lo comentado por
Lupita transcribo una parte:

Lupita: pues a mi me gustdé mucho ésta sesion, muy buena puse, yo
aprendi, descubri que puedo elegir entre pelear o... escuchar necesidades

del otro, decir lo que necesito y tener empatia para buscar una solucién, o
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sea yo antes pensaba que no podia elegir, ahora sé que puedo elegir... (B6,

246-248).

Escuchando los comentarios quedé satisfecha con los logros obtenidos de esta

sesion.

3.7 Sesion Séptima. Elementos constitutivos de las experiencias vividas.

Identificar los elementos de la estrella de la comunicacion

Un dia antes de esta sesion estaba un poco nerviosa porque Cata, la convocante del
grupo, me comento que iba a ir Maru la regidora del ayuntamiento, con quien contacté a
Cata. Maru queria estar presente en el taller, y ver cdmo se estaba impartiendo. Solo
estuvo 5 minutos antes de iniciar la sesion, saludo a las que estabamos se tomaron

fotos y se fue. Con esto me quedé tranquila.

Iniciamos puntuales ya que llegaron todas temprano. Al principio de la sesidn
platicd Cata que venia con muchos problemas y tensiones, siguié Francia que nos
platicé que tenia problemas con su esposo y que habian tocado inclusive el tema de
divorciarse, Lupita también coment6 que necesita el carifio incondicional de sus papas,
qgue necesita el aprecio de su papa, el carifio de hombre, que hace muchas cosas para
llamar la atencion de su papa y no la tiene, que se ha dado cuenta que todas
necesitamos carifio y comprension, estaba llorando y continuaba abriendo sus
sentimientos, yo senti que se empezo6 a desbordar, tenia la sensacion que la situacion
me estaba rebasando. Lupita cortaba su respiracion y luego suspiraba profundamente,
en esos momentos yo no sabia qué hacer, y recordé lo que una maestra nos dijo en la
clase de habilidades, cuando estés con un grupo y una de las personas se desborde y
no encuentres que hacer “no hagas nada solo acompafa a la persona”, eso hice y

Lupita se empez6 a calmar poco a poco, finalmente acabd diciendo “me encanta llorar
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Fell

aqui”, todas nos reimos, la felicité por abrirnos sus sentimientos y darnos su confianza

al expresarse.

Posteriormente quise revisar lo que habian observado en sus manejos de

conflictos de la semana, pero por tiempo decidi continuar con la siguiente actividad.

Revisamos la “Estrella de la comunicacion”, les expliqué que nosotros vivimos
una realidad y el instrumento por medio del cual la experimentamos es nuestro cuerpo,
que primeramente percibimos la realidad a través de las sensaciones, de nuestros
sentidos, como son; oir, oler, gustar, ver, tocar, luego interpretamos, que es cuando le
damos un significado con base en experiencias anteriores, después nos surge un
sentimiento, los mas importantes son miedo, alegria, tristeza, enojo y afecto (MATEA),
luego defino la intencidn o qué es lo que quiero, qué deseo, y después viene la accion
qgue es hablarlo, actuar, hacer. Les comenté que tenemos que poner mucho cuidado en
estos aspectos porque de ahi vienen nuestras respuestas, reacciones, necesidades,
etc., tenemos que conocernos, aclararnos, escucharnos, y poner mucho cuidado en las
interpretaciones, ya que se basan en experiencias, que en cada persona resultan ser
diferentes. Coment6 Cata que a ella le pasa con Lupita su hija, que le dice una cosa e
interpreta otra, ella siente que le falta hablarlo mas, es decir, les falta mas comunicacion
entre ellas. Les comenté que en relacion a la interpretacion es bien importante primero
aclarase uno mismo, siguiendo la “Estrella de la comunicacion” para comprender su
vivencia, para luego mostrarse con la otra persona, y luego buscar en esa persona
como es su vivencia. Muchos problemas de comunicacién y de conflictos se dan en

relacion con las interpretaciones.

Pasé con cada una para entregarles por escrito un resumen de la estrella de la

comunicacion para que lo pudieran tener y leer con calma.

Después estuvimos revisando conflictos que hubieran tenido en la semana para
poder identificar los elementos que acababamos de ver, Francia comenté el conflicto
con su esposo, lo que ella percibia, lo que interpretaba, cual sentimiento le surgia, su
intencidn o lo que queria y la accion a realizar. También revisamos un conflicto que

tenian Lupita y su mama, donde una interpretaba de una forma y la otra, de otra forma,
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no alcanzaban a ver el punto de vista de la otra, nada mas se quedaban en su

interpretacion.

Al final compartimos los aprendizajes y reflexiones de la sesion, Francia dijo que
se iba motivada y esperanzada en que, comunicandose de una mejor forma, pueda
llegar a un acuerdo con su esposo, y aprendid que lo que tiene que ver, es ella primero
qué quiere. Licha dijo que le habia servido mucho porque saco cosas que no habia
sacado, que le habia gustado mucho. Lupita dijo que le gusté mucho la parte de la
accion porque es lo que casi no hace, tiene todo lo demas, pero como que le da
“cuscus” con lo de la accion porque explota, le di el consejo que cuando sienta que va a
explotar respire profundo y eso le calma, que por favor lo pruebe. Cata dijo que se
guedaba mas tranquila, que le habia servido muchisimo para aclarar muchas cosas en
su mente, se quedd con mas conocimientos para una mejor comunicacion y arreglar los
conflictos. Rocio dijo que en esta sesion practicaron mucho todo lo visto en cuanto a
comunicacién y ya puede hallar soluciones, mas capacidad para tomar una buena

decision, que hubo empatia entre todas, se quedd contenta y aprendié mucho.

Esta sesion observé que se abrieron mas hacia tocar sus sentimientos, acabé un
poco cansada, ya que fue fuerte la sesiébn y hubo momentos en que todas estaban
llorando, pero les gusto y eso me hizo sentir contenta, satisfecha con mi facilitacion.

3.8 Sesion Octava. Comprendiendo mi experiencia es mas facil comunicarla.
Identificar y ejercitar los elementos vividos en una experiencia personal y

poderlos comunicar

En esta sesion llegaron solo tres participantes y la cuarta llegé ya muy tarde, me senti
desanimada de que fueran tan poquitas, por otro lado, la tarde anterior a la sesion las
participantes me invitaron para arrancar con el proyecto que traian de formar su “grupo
de crecimiento” y me parecio importante asistir para ayudarles a organizarse, establecer
las bases y normas para su buen funcionamiento, al final Lupita platicé un problema

muy fuerte que tenia con su novio, eso me abrumo y llegué a esta sesion cansada.
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En esta sesion hicimos un repaso general de los temas que hasta ahi
llevabamos, en el tema de las acciones que bloquean la comunicacidn como
interrumpir, distraernos, juzgar, rechazar, les pregunté cual de esas actitudes les habia
costado mas trabajo evitar, Cata comento que era evitar dar soluciones, a continuacion

transcribo parte de su comentario:
Facilitadora: ...no se dé aqui cual les cuesta mas trabajo evitar...
Cata: ...a mi me cuesta...
Facilitadora: evitar...
Cata: ...a mi como que me da...se me da mucho, lo que no debo de hacer,
se me da...el dar soluciones y contar mi historia jajjaj...como que se me da,

es como mi coco... (B8, 19-23).

Rocio comentd que a ella le costaba trabajo dejar de criticar a las personas y que
estaba practicando evitarlo.

Luego vimos el tema del conflicto ;Cémo lo veian y como cambiaron la vision?
¢Como se sentian al vivirlo?;,Qué ganaban y qué perdian en la forma que lo
manejaban?;Qué querian lograr en el manejo del conflicto?;Qué sentian qué
necesitaban para hacerle frente? hice una pausa para ver si tenian alguna duda y no
tuvieron, les presenté el resumen de las contestaciones en cuanto a las preguntas del

conflicto, después seguimos avanzando en el repaso.

Seguimos viendo la estrella de la comunicacion, en la cual se trata de percibir la
realidad a través de las sensaciones, luego interpreto, surge el sentimiento, decido la
intencion y realizo la accion. Les expliqué que es importante poder identificar lo que nos
sucede en cada punto de esta estrella y no necesariamente siempre se presentan en un

mismo orden. De la estrella vimos que la sensacién es ¢, qué percibo?, interpretacion es
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¢ qué creo?, sentimientos es ;qué me provoca?, intencion es ¢, qué quiero?, accion es la

respuesta ¢ qué realizo?.

Para reafirmar los aspectos de la estrella de la comunicacion les pedi que
comentaran una situacion que estuvieran viviendo para poder identificar los elementos
que la componen. Rocio comentd la situacién de su hija dado que tiene un novio con el
que ya quiere casarse pero Rocio no esta de acuerdo, y con él seria el tercer
matrimonio, entonces apoyé para que con los elementos de la estrella de la
comunicacion, identificara su vivencia y la comunicara, que seria hablar con su hija
diciéndole, “hija yo veo a tu novio con ciertas actitudes que no me parecen, interpreto
que va a resultar siendo como los maridos anteriores (flojos, mantenidos, con vicios), mi
sentimiento es de tristeza, mi intencion es que ya no quiero verte sufrir y la accion es
decirtelo”, le comenté que esto seria hablarlo desde el “yo” de ella hacia su hija y no
decirselo como una orden. Rocio sigui6 comentando la situacion de su hija, la percibi
con mucha necesidad de hablar, en cierto momento nos desviamos de la practica del
ejercicio, pero quedé tranquila sabiendo que habiamos completado la identificacion de

todos los aspectos de la estrella de la comunicacion.

Lo que comentd Chayo fue que vivié una situacion muy alegre con sus hijas, se
juntaron todas a pintar la casa y convivieron, entonces revisamos los puntos de la
estrella de la comunicacion, lo que percibio de sus hijas, risas, platica, etc., la
interpretacion de eso que percibié fue que estaban contentas, el sentimiento que le
produjo fue de alegria, la intencion fue de repetirlo y la accién fue de planear volver

hacer la reunidn, a vivirla.

También Cata comenté otra vivencia y revisamos de la misma manera los puntos

de la estrella de la comunicacion.

Posteriormente pasamos a revisar los aprendizajes y reflexiones sobre la sesion,
Cata platicé que vivimos con un patron y a veces no queremos cambiarlo, y que
necesitamos cambiarlo segun las circunstancias, le comenté que quizas viviamos con
ese patrén porque tal vez no teniamos mas conocimientos sobre como hacerlo

diferente, o inclusive no sabiamos como estabamos; también dijo que el conflicto no
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sabia como controlarlo o cémo hacerle y ahora sentia que ya lo podia controlar mas, lo
puede identificar, lo enfrenta y toma el control.

Finalmente reconoci que en ésta sesion Rocio platicaba mucho y se desviaba del
desarrollo del ejercicio, me significo un esfuerzo estarla ubicando, también se extendio
demasiado platicando un problema de su hija con el novio, al final, aunque percibi que
se lograron los propositos de la sesion, me senti muy cansada, agotada, con ganas de

llegar a mi casa a dormir.

3.9 Sesion Novena. Descubriendo la asertividad. Conocer, identificar y ejercitar la
asertividad

En esta sesidén percibi desde un principio a Licha con muchas ganas de platicar del
problema de su hijo, ya que se sentia distanciada de él, casi no platican, no conviven,
pero necesitaba cubrir lo programado en la sesion y le comenté que al final nos

dabamos un tiempo para que me platicara mas ampliamente su situacion.

Inicié a tratar el tema de asertividad comentandoles que ante un conflicto existen
dos respuestas que estan en los extremos una seria la respuesta agresiva y otra la
respuesta pasiva o evasiva, pero que existia una tercera respuesta, y es la que esta en
medio de las dos, la de hablar y en ésta se encontraba la asertividad, que es cuando
digo lo que yo quiero respetandome a mi y respetando a los demas, después seguimos
viendo los elementos que la componen, las causas que originan que no seamos
asertivos, los derechos que tenemos como personas asertivas, les reparti unas hojas
que contenian los principales derechos, Cata les dio lectura y aclaramos dudas.

Les comenté que para desarrollar la asertividad existen dos etapas, una es
darnos cuenta en qué situaciones no estoy siendo asertiva, haciendo comparacion con
la estrella de la comunicacion y la otra es ejercer la asertividad, exponernos, practicarla.
Les comenté que una pregunta que se deben hacer ante una situacion vivida, para

saber si estan siendo asertivas es ¢ Hice lo que quise hacer? Otro punto importante es
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buscar mecanismos para reducir la ansiedad, para poder pensar qué es lo que quiero,
esto se logra mediante la respiraciéon y la visualizacion de escenas agradables o

relajantes como el bosque o el atardecer en el mar.

Revisamos también las diferentes respuestas asertivas que podemos utilizar
como son: el disco rayado, banco de niebla, acuerdo asertivo, entre otras. Les comenté
que cuando perdemos el control alguna de las dos partes, es mejor posponer la platica

para que se calmen los animos.

Les expliqué la técnica Describo, Expreso, Pido y Agradezco (DEPA) para poder
hablar asertivamente, que es Describo los hechos, Expreso el sentimiento Pido el
cambio de conducta concreta o solucidén y Agradezco la atencion.

Para reforzar lo visto, les pedi hacer equipos de dos, realizando una obra de
teatro o dramatizar una escena donde podamos identificar las tres opciones de
respuestas ante un conflicto; conducta agresiva, evasiva y asertiva. Tenian dudas y no
se les ocurrian temas, también les daba un poco de pena, pero finalmente se animaron
y actuaron al frente del salén, su actuacion fue buena y pudieron expresar las diferentes
opciones.

En las reflexiones que hicieron después del ejercicio comentaron que se notaba
mucho el cambio de una conducta a otra, transcribo lo que Chayo comentd sobre la

conducta evasiva de su companera en el ejercicio:
Chayo: ...de la forma asi como me la estaba diciendo, me senti...pues me
senti muy mal porque yo no esperaba esa reaccion de ella...
Facilitadora: mmmjum...
Chayo:... yo esperaba que ella me empezara a explicar o decirme mama
pues mira la regué, disculpame, pero pues ya me voy a poner las pilas... (B9,

184-189).
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Las demas también comentaron sus experiencias de incomodidad ante las
conductas agresivas y evasivas, mencionando que se sentian mejor expresandose

asertivamente.

Para finalizar esta actividad les comenté que la estrella de la comunicacion y la
respuesta asertiva DEPA, son temas claves del taller, porque si no podemos
contestarnos los puntos vistos en la estrella de la comunicacién, no podemos
expresarnos correctamente en la DEPA, necesitamos primero conocernos para luego
ver qué queremos y necesitamos. Con esto podemos atender de una mejor forma los

conflictos.

Cerramos la sesion con los comentarios finales y reflexiones que escribieron
primero, en su cuaderno personal, para luego expresarlos en el grupo. Algunos de los
cuales fueron; Francia comenté que se quedaba con el aprendizaje de ver el cambio
gue se da en la comunicacion asertiva, la persona cambia desde su forma de verte
cuando le hablas asertivamente, Chayo dijo que se quedd satisfecha de ver cosas
positivas para ponerlas en practica y sentirse un poco mejor, que es necesario pensar
principalmente en uno mismo en el “yo”, sobre de eso empezar a platicar y llevar las
cosas mas calmadas, empezando desde el “yo”, sin culpar al otro, Cata coment6 que
todo esto hay que estarlo practicando y practicando porque traemos conductas
demasiado arraigadas, yo les dije que si, que es dificil, que llevamos tantos afios
haciéndolo de una forma y de repente queremos cambiarlo, pero en el momento que te

das cuenta y lo haces consciente es mas facil cambiarlo.

Cerré la sesion recordandoles que la siguiente era la ultima para que por favor no

faltaran.

3.10 Sesion Décima. Recapitulacién y cierre del taller. Integracion y aprendizajes obtenidos

Inicié la sesion comentandoles que estaba emocionada vy triste porque ya no las iba a

ver, pero también feliz porque terminabamos este proyecto, con una mezcla de
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sentimientos, les agradeci anticipadamente todo este tiempo que vinieron al taller por
su dedicacion y participacion.

Después les hice un ejercicio de relajacion, a través de cerrar sus 0jos y poner
atencion a su respiracion, esto con el fin de sensibilizarlas y prepararlas para realizar el

cierre.

Les pedi que revisaran sus cuadernos personales para que leyeran todo lo que
habian anotado de reflexiones y aprendizajes, desde el principio hasta esta fecha.

Luego les solicité contestaran las siguientes preguntas anotandolas primero en

su cuaderno y posteriormente comentarlas.

¢, Qué cambios reconozco en mi?

¢ Qué me ayudé hacerlos?

¢ Qué considero mas importante en la comunicacion?

¢ Qué considero mas importante al enfrentar un conflicto?
¢, Como me senti al vivir este taller?

Decidi darles tiempo suficiente para contestarlas considerando que era una de
las cosas mas importantes de la sesion y del taller, esperé tranquilamente hasta que

termind la ultima.

Algunos de los comentarios que expresaron sobre las preguntas realizadas, que
se me hicieron importantes y los cuales nos muestran cambios en ellas fueron: Chayo
dijo que se sentia mas abierta, mas segura y con mas confianza en si misma. Francia
comentd que el cambio que mas notd es que ya no le daba pena o miedo expresar lo
que sentia. Rocio dijo que se habia valorado mas y que estaba agradecida. Cata
comentd que el taller le habia ayudado mucho porque ella era mala para escuchar y
que aprendio que tenia que escuchar atentamente y ponerse en los zapatos del otro
para ver su situacion. Lupita dijo que le ayudé mucho conocer las herramientas vistas

en el taller, el ganar-ganar en el conflicto, y también el poderse expresar en el taller
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como se sentia. Licha dijo que el taller al principio no lo veia como algo importante, y
que después empezo a darle la importancia porque ya le gusté mas y sintid que le
estaba sirviendo. Les dije que para realizar el taller tuve que investigar, leer, hacer
reportes, hacer muchas cosas que hay detras, pero que sentia que habia valido la
pena, les dije que son un grupo muy bonito, que me senti privilegiada de haber estado

con ellas.

Para cerrar el taller les dije que les tenia un detallito, entonces les hice entrega
de una caja con su moio en la cual, al fondo de la misma habia un espejo, les dije que
lo que iban a ver ahi adentro era la herramienta mas importante de todo lo que
habiamos visto en el taller y que la abrieran, al abrirla y verse ellas mismas Lupita ser
sorprendié y llor6 y las demas también. Cata concluyo, lo dijo en voz alta, que la
herramienta mas importante “somos nosotras mismas”. Quedé contenta con el detalle
que les di porque exactamente queria que les impactara y no se olvidaran de ellas, y lo
logré.

Les pedi que escribieran su reflexidn de la sesion y la compartieran al grupo para
cerrar. Un comentario que me parecio importante fue que Chayo dijo que al principio en
su cuaderno veia que casi no escribia, y que al final eran hojas y hojas escritas, me
pareci6 muy positivo ya que eso me confirma que su comunicacion mejoro.
Terminamos todas conmovidas y nos despedimos con un abrazo calido. Después

convivimos un ratito.

Después de haber descrito las diez sesiones del taller pasaremos al siguiente capitulo,
que trata de la estructura metodoldgica utilizada para este trabajo, donde se da cuenta

de como se sistematizo y analizo la informacion obtenida de la intervencion.
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CAPITULO IV. ESTRUCTURA METODOLOGICA

En este apartado se describe la organizacion de la informacion recabada en las
sesiones del taller, la forma en que se clasificaron los datos y bajo qué estructura

interpretativa se llevo a cabo el analisis de dicha informacién.

4.1 Organizacion de la informacion

Las evidencias de lo sucedido en el taller “Ecuacién de vida + Comunicacion — Conflicto
= Mejores Relaciones Interpersonales”, con mujeres adultas, las obtuve utilizando
varios instrumentos de recoleccion de informacion para cada una de las sesiones del

taller, los cuales los organice y les asigné un cédigo. Los instrumentos utilizados fueron:

- Bitacoras de la facilitadora (B).

- Grabaciones de audio (A) y video (V) que se hicieron durante las sesiones.

- Los escritos y reflexiones que las participantes hicieron en su “Cuaderno
personal de anotaciones” (CP).

- Los “Cuestionarios de evaluacion de la sesion” (E).

- Los dibujos (D) que realizaron las participantes en la segunda y octava sesion.

- Las respuestas escritas en sus tarjetas (T) de la quinta sesion.

Estos instrumentos fueron divididos en dos apartados, en el primero tenia todo lo
digital en la computadora, bitacoras, audios y videos de cada sesion y en el otro todo lo
escrito por las participantes, cuestionarios, tarjetas y dibujos. Todo esto organizado por
cada sesion. La clasificacion de los instrumentos la podemos observar en el siguiente
cuadro donde se distinguen las siglas correspondientes a cada uno, la cual servira de
referencia para encontrar facilmente la evidencia citada. Los codigos estan
conformados por una letra y un numero. La letra indica el tipo de instrumento y

corresponde a la inicial del tipo de documento. Se les asigné un numero que tiene que
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ver con la sesion a la que pertenece ese instrumento, ejemplo B6, la B es el

instrumento bitacora y la 6 es la sesion a la que pertenece el instrumento, sesion 6.

Tabla 4

Cuadro de instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO
BITACORA GRABACION GRABACION CUADERNO EVALUACION TARJETAS
SESIONES FACILITADORA DIBUJOS AUDIO VIDEO PERSONAL SESION RESPUESTAS
1 B1 A1 Al CP E1
2 B2 D2 A2 V2 CP E2
3 B3 A3 V3 CP E3
4 B4 A4 \Z CP E4
5 B5 A5 V5 CP ES5 T5
6 B6 A6 V6 CP E6
7 B7 A7 V7 CP E7
8 B8 D8 A8 V8 CP E8
9 B9 A9 V9 CP E9
10 B10 A10 V10 CP E10

Fuente: Elaboracion propia

Asi mismo, en las bitacoras numeré cada uno de los renglones donde se
describia lo sucedido en la sesion, asi como las transcripciones de momentos
importantes para nuestro analisis, de tal forma que pudiera ser muy facil de encontrar la

ubicacion exacta de las evidencias a la que se hace referencia en éste trabajo.

Para mayor claridad a continuacién se da una muestra de como descifrar las
claves descritas entre paréntesis después de tomar alguna referencia, de esta forma
sera mas facil encontrar la evidencia que dé cuenta de lo que se esta analizando en ese
momento. Ejemplo: (B9, 152-154), aqui se muestra que se hace referencia a la bitacora

9, renglones del 152 al 154. Esta codificacion tiene como fin, para quien lo necesite,
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pueda encontrar de forma rapida y sencilla las citas que evidencian el trabajo que se
hizo durante las sesiones del taller. Por otra parte, se manifiesta que cada evidencia fue
rigurosamente seleccionada, recopilada, ordenada, cuidadosamente sistematizada para
una mayor fidelidad de lo sucedido en la intervencion.

4.2 Preguntas de analisis

Para dar cuenta de los alcances que el taller tiene para el logro de los propdsitos

planteados en la intervencion se establecieron preguntas de analisis.

Las preguntas de analisis que mantuve presentes son las siguientes:
¢ Qué habilidades o recursos de comunicacion desarrollaron las participantes?
¢ Qué opciones para atender los conflictos reconocen las participantes?

¢, Se puede observar una relacion entre el desarrollo de habilidades de comunicacion de
las participantes y las opciones que encuentran para atender los conflictos

interpersonales?

Estuve también atenta y abierta para ver qué otros temas aparecian, sobre todo
los que de manera constante se presentaban en las sesiones de trabajo. Después,
teniendo como base estas evidencias, fui confrontandolas con las preguntas de analisis,

con la finalidad de verificar que tanto podia responderlas o no.

4.3 Inmersién en los datos y proceso de estructuraciéon de los datos

El analisis del trabajo tuvo como marco la metodologia de investigacion cualitativa y los

recursos del método fenomenologico y del hermenéutico.
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En el campo de la Psicologia Humanista, la investigacion cualitativa es un valioso
recurso, dado que nos interesa buscar, como lo menciona el autor Alvarez-Gayou
(2007), la subjetividad, explicar y comprender las interacciones y los significados
subjetivos tanto de los individuos como de los grupos. También el autor comenta, que
los métodos con los que estudiamos a las personas tienen influencia en los resultados o
la forma como las vemos. “Si estudiamos a las personas cualitativamente, llegamos a
conocerlas en lo individual y a experimentar lo que ellas sienten en sus luchas
cotidianas en la sociedad” (Alvarez-Gayou, 2007, p. 26). Con base en esto, busqué
conocer lo que las mujeres del taller estaban viviendo, desde el contexto y marco de
referencia de cada una de ellas.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), refieren que la investigacion
cualitativa se enfoca en comprender los fendmenos, explorandolos desde la perspectiva
de los participantes en un ambiente natural y en relacion con su contexto” (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014, p. 358). La investigacion cualitativa se selecciona cuando
la finalidad es examinar la forma en que las personas perciben y experimentan los
fendbmenos que los rodean, profundizando en sus puntos de vista, interpretaciones y
significados, es recomendado cuando el tema de estudio ha sido poco explorado o no
se ha realizado una investigacién al respecto en ningun grupo social especifico.
Primeramente, es necesario adentrarnos en el tema a tratar para plantear nuestro
problema de estudio o de interés. Nuestro propdsito, finalidad u objetivo se colocara en
atencion de la idea fundamental de la investigacion. Como complemento a los objetivos
de investigacion se plantean preguntas de investigacion, que serian aquellas que se
pretenden responder al finalizar el estudio y deberan ser congruentes con los objetivos.

La metodologia cualitativa permite entender como los participantes de una
investigacion perciben los acontecimientos. El método elegido dentro del paradigma
cualitativo es el método fenomenologico porque refleja la perspectiva de aquella
persona que vive el fendbmeno. La utilizacién de esta aproximaciéon es de caracter
inductivo y sugiere que, a partir de un fendmeno dado, se pueden encontrar similitudes

en otros, permitiendo entender procesos, cambios y experiencias.
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En relacion al método fenomenoldgico estos mismos autores Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), nos dicen que es una filosofia, un enfoque y un disefio de
investigacion. Se refiere a obtener las perspectivas de los participantes, las explora,
describe y comprende desde lo que las personas tienen en comun de acuerdo con sus
experiencias con un determinado fendmeno, pueden ser sentimientos, emociones,
razonamientos, visiones, percepciones, etcétera, como felicidad, ira, pena, dolor,
determinacién, tranquilidad, etcétera, de esta manera los investigadores trabajan
directamente las unidades o declaraciones de los participantes y sus vivencias.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), comentan que una pregunta habitual
en la fenomenologia es la siguiente: ;Cual es el significado, estructura y esencia de
una experiencia vivida por una persona, grupo o comunidad respecto de un fenbmeno?
Primero se identifica el fendbmeno y luego se recopilan datos de los individuos que lo
han experimentado, finalmente se desarrolla una descripcion compartida de la esencia

de la experiencia, lo que vivenciaron y de qué forma lo vivenciaron.

Husserl (1998), refiere que la fenomenologia determina un método descriptivo,
que hizo su aparicion en la filosofia a principios de siglo pasado y que esta destinada a
suministrar el érgano fundamental para una filosofia rigurosamente cientifica. Comenta
que al mismo tiempo que surgid la fenomenologia filosofica, también surgié una nueva
disciplina psicologica paralela a ella en cuanto al método y al contenido: la psicologia
pura o psicologia fenomenoldgica, la cual pretende ser la base metddica sobre la cual

pueda erigirse una psicologia empirica cientificamente rigurosa.

Husserl (1998) también habla del vivir psiquico que solo se hace patente en la
reflexion y que a través de ella aprendemos de las cosas, puras y simples, de los
valores, los fines, es decir, las vivencias subjetivas correspondientes en las cuales
llegan a ser para nosotros “conscientes” y asi mismo, en un sentido amplisimo se nos
“aparecen”. “De ahi que todas estas vivencias se llamen “fendmenos”; su caracteristica
esencial mas general es ser como “conciencia-de”, “aparicion-de”—de las respectivas
cosas, pensamientos (juicios, razones, consecuencias), de los planes, decisiones,
esperanzas, etcétera”. (Husserl, 1998, p. 38). Por ello en el sentido de todas las

expresiones para vivencias psiquicas de los lenguajes populares se encierra esta
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relatividad, acordarse de alguna cosa, pensar en algo, decidirse por algo, por lo tanto,
los fendbmenos se muestran como posible campo de una disciplina psicolégica pura,
exclusivamente referida a ellos, resulta entendible que esta ultima se caracterice como
psicologia fenomenoldgica. En las investigaciones logicas, la fenomenologia ya es
concebida una ciencia que se enfoca a estudiar estructuras esenciales de las vivencias
y los objetos intencionales, asi como relaciones esenciales entre tipos de vivencias y
objetos intencionales. Por otro lado, el propdsito de la fenomenologia tal y como es
propuesta por el autor, consistiria en la aclaracién epistemolégica de la légica pura, que
comprenderia también a la matematica, a partir del cumplimiento de las vivencias

intencionales de las objetividades logicas.

Para Martinez (1989), la fenomenologia es el estudio de los fendmenos tal como
son experimentados, vividos y percibidos por el hombre. Este método capta las
realidades desde el marco de referencia interno del sujeto que las vive y las

experimenta.

El énfasis primario de la fenomenologia esta puesto en el fenbmeno mismo, es
decir, en lo que se presenta y revela a la propia conciencia y del modo como lo
hace: con toda su concrecion y particularidad; y esto no sélo tiene su estructura y
regularidad, sino una légica que es anterior a cualquier otra logica (Martinez, 1989,
p. 168).

Y nos dice, si la vida psiquica es un fluir permanente de impulsos, sentimientos,
percepciones, conocimientos, etcétera, que determinan el comportamiento, resulta
l6gico que se tome esta realidad, “asi como se da de hecho en la persona”, como su
objeto especifico de estudio. El hombre solo puede hablar de lo que se le presenta en
su corriente de conciencia o de experiencia, su conducta es una funcién de sus
vivencias. El método fenomenoloégico se centra en el estudio de esas realidades
vivenciales que son poco comunicables, pero que son determinantes para la

comprension de la vida psiquica de cada persona.

Por otra parte, en relacion al método Hermenéutico Martinez (1989) nos

comenta, que trata de introducirse en el contenido y la dinamica de la persona
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estudiada y sus implicaciones, y busca estructurar una interpretacion coherente del
todo. Este método ofrece los recursos para descubrir los significados de lo sucedido,
interpretar lo mejor posible las palabras, los escritos, los textos y los gestos, pero
conservando su singularidad en el contexto del que forma parte. La Hermenéutica se
convierte en un método de sistematizacion de procedimientos formales, en la ciencia de

la correcta interpretacion y comprension.

Alvarez-Gayou (2007), nos comenta “La hermenéutica se define como la teoria y
la practica de la interpretacién...” (Alvarez-Gayou, 2007, p. 80). Esta teoria empieza a
tomar forma en las discusiones medievales de las interpretaciones biblicas. Se
formaliza como disciplina moderna de la interpretacion de textos en los siglos XVIII y
XIX, en el siglo XX se transforma en su campo y en su metodologia y se convierte en la
base de un enfoque filoséfico para el analisis de la comprension de la conducta

humana.

Martinez (1989), refiere que el método basico de toda ciencia es la observacion
de los datos o hechos y la interpretacion (hermenéutica) de su significado. La
observacion y la interpretacion van siempre de la mano, resulta inconcebible que una se

obtenga en total aislamiento de la otra. La hermenéutica es el arte de interpretar.

La comprension de los significados es un modo natural de entender de los seres
humanos. Martinez (1989) también comenta lo que dice Heidegger (1974), relacionado
a que la interpretacion no es un “instrumento” para adquirir conocimientos, es el modo
natural de ser de las personas. Todos los intentos cognitivos para desarrollar
conocimientos no son sino expresiones de la interpretacion, incluso, la experiencia se

forma a través de interpretaciones sucesivas del mundo.

Lo primero que realicé para llevar a cabo la estructuracion de los datos fue reunir
todos los instrumentos de evidencia, como son las bitacoras, grabaciones, dibujos,
cuadernos personales y tarjetas de respuestas, por medio de los cuales recopilé la
informacion en cada una de las sesiones del taller. Posteriormente los organicé en un
orden cronolégico e hice una primera inmersién general en los datos observando de

forma superficial cual era la informacion que se me presentaba. Después, pasé a leer y
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volver a leer cuidadosamente las bitacoras, escuchar los audios, revisar los cuadernos
personales, todo el material con el que contaba, evitando hacer interpretaciones, si no
dandome cuenta de qué es lo que aparecia, tratando de captar lo que las participantes
estaban vivenciando durante las sesiones, tratando de no hacer suposiciones y dejar de
lado cualquier influencia o tendencia, de intereses y conceptos, para “captar toda la
realidad que se presenta de manera vivencial a nuestra conciencia” (Martinez, 1989, p.
170), como lo dice el autor sobre el método fenomenologico.

Después extraje las evidencias que consideré fueron significativas, ya sea por su
frecuencia de aparicion, por lo fuerte, o lo significativo, les asigné una etiqueta o
membrete a esas evidencias, es decir las fui codificando, luego las agrupé por familias
o temas, como nos dice el autor Coffey (2003) “Muchos analisis de datos cualitativos
comienzan con la identificacion de temas y patrones clave. Esto, a su vez, suele
depender de los procesos de codificacion de los datos.” (Coffey, 2003, p. 31). Una vez
que se clarifico la importancia de la codificacién y analisis de la informacion, pasé a
iniciar el proceso de codificacion segun el planteamiento de Coffey (2003), que como
primer paso y a partir de las preguntas de analisis se establecieron conceptos clave,
creando categorias para poder organizar la informacion, cuidando que el proceso fuera
mas alld de una accion meramente operativa. Coffey al hablar de la etapa de
codificacion nos dice;

En su lugar, el termino codificacion abarca una variedad de enfoques y maneras
de organizar los datos cualitativos. Empero, como parte de un proceso analitico,
adjudicar codigos a los datos y generar conceptos cumplen funciones importantes
que nos permiten revisar rigurosamente lo que nuestros datos dicen. (Coffey,
2003, p. 31).

De esta forma, después de codificar, segui haciendo revisiones y analisis, defini
tres grandes temas a tratar, los cuales fueron, la “escucha”, la “expresion” y “el manejo
del conflicto”. Y los fui interponiendo en relacion a las preguntas de analisis, deduciendo
que los dos primeros temas daban respuesta a la primera pregunta, el ultimo tema daba
respuesta a la segunda pregunta y la combinacion de los tres temas darian respuesta a
la tercera pregunta.
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Posteriormente continué analizando la informacién ya clasificada en temas, y
también observé que reflejaba tres momentos o etapas del proceso del grupo durante la
intervencidn. Por lo tanto, decidi revisar los temas de la “escucha”, la “expresion” y “el
manejo de conflictos” en las diferentes etapas que iban desarrollando o presentando las
participantes.

La primera etapa la defini como el “antes”, que tiene que ver los datos de como
llegaban al taller o cémo lo iniciaban en relacion a su escucha, expresion y manejo del
conflicto, la segunda etapa fue “durante” que se refiere a todo lo que se fue
desarrollando en el taller, como adquisicidon de conocimientos, actividades, practicas,
tareas, dificultades, reflexiones, y la tercera y ultima la de “resultados” que fueron todos
los aprendizajes que lograron.

En resumen, todo esto me dio una vision mas organizada y general que muestra
la evolucién de la intervencion, definida en tres grandes etapas “antes”, “durante” y

‘resultados” de los tres temas mas importantes “escucha”, “expresion” y “el manejo del
conflicto”.

En este capitulo hemos revisado la estructura metodoldgica que tiene que ver
con la organizacion de la informacion, establecimiento de preguntas de analisis y la
inmersion en los datos y su proceso de estructuracion. En el siguiente trataremos el
analisis de los datos recolectados que ofrecen una respuesta a las preguntas

formuladas.
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CAPITULO V. ALCANCES DE LA INTERVENCION

Este capitulo tiene como finalidad dar a conocer los alcances de la intervencion, dando
respuesta a las preguntas que fueron planteadas en el capitulo anterior, las cuales son:

¢, Qué habilidades o recursos de comunicacion desarrollaron las participantes?
¢, Qué opciones para atender los conflictos reconocen las participantes?

¢ Qué relacion se observa entre el desarrollo de habilidades de comunicacion de las
participantes y las opciones que encuentran para atender los conflictos interpersonales?

Para dar respuesta, primeramente lei, revisé, analicé todas las fuentes de
informacion como las bitacoras, cuadernos personales, también estuve verificando las
grabaciones tanto de videos y de audios. En estas revisiones fui clasificando los datos
en apartados donde me mostraban una primera interpretacion en relacion a los temas
que iban surgiendo, tanto por su intensidad, frecuencia y profundidad. Entonces defini
tres grandes temas a tratar, la “escucha”, la “expresion” y “el manejo del conflicto”. Los
dos primeros temas dan respuesta a la primera pregunta, el ultimo tema da respuesta a
la segunda pregunta y la combinacion de los tres temas daria respuesta a la tercera
pregunta.

Segui analizando la informacion ya clasificada en temas, y también me di cuenta
de tres momentos o etapas del proceso del grupo durante la intervencion. Por lo tanto,
decidi revisar los temas de la “escucha”, la “expresion” y “el manejo de conflictos” en las
diferentes etapas que iban desarrollando o presentando las participantes.

La primera etapa la defini como el “antes” que tiene que ver los datos de como
llegaban al taller o cémo lo iniciaban en relacion a su escucha, expresion y manejo del
conflicto, la segunda fue “durante” que se refiere a todo lo que se fue desarrollando en
el taller, adquisicion de conocimientos, actividades, practicas, tareas, dificultades,
reflexiones, y la tercera y ultima la de “resultados”, que fueron todos los aprendizajes
que lograron. Estos temas y etapas los sintetizo en la siguiente tabla.
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Tabla 5

Temas y etapas del alcance de la intervencion

ETAPAS ANTES DURANTE RESULTADOS
INICIO DESARROLLO  APRENDIZAJES
TEMAS
ESCUCHA - - - -
EXPRESION - - - -

MANEJO DEL CONFLICTO - - -

Fuente: Elaboracion propia

5.1 Habilidades o recursos de comunicacién que desarrollaron las participantes

En este apartado describo los temas de “escucha” y “expresion” pasando por las
diferentes etapas dentro de la intervencion, dando respuesta a la primera pregunta de

analisis, porque considero que estos dos temas estan muy relacionados.

Escuchar — Antes.

En este primer momento y después de realizar algunas actividades observé que las
participantes fueron reconociendo que no sabian escuchar, por ejemplo Cata lo decia

tal cual, lo consideraba un defecto y reconocia que a veces quiere ser la protagonista y
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no escucha a los demas, que también anda siempre acelerada y no se da el tiempo ni
el espacio para hacerlo, comentaba que para ella era necesario estar de frente con la
persona no de lado, ya que si esta de lado se distrae faciimente “se pone a ver las
hormigas”, por ejemplo, y no escucha, que en lugar de escuchar se pone hablar, hablar
y hablar, reconoce que a su esposo y a los empleados realmente no los escucha.

Esta vifleta se me hace muy representativa de esta primera etapa, hace el
comentario después de realizar la primera actividad de integracion, que fue escuchar a
cada participante su presentacion y tres cosas que mas les gusta hacer, aqui vemos la
respuesta de Cata:

Cata: ...bueno yo me senti ehmm, siento que el haber estado permanecido callada
escuchando es muy importante porque yo como que no se escuchar como que en todo
quiero ser muy la protagonista no se escuchar a la gente no se y si es muy importante
escuchar y la otra cosa es que me senti como muy acelerada y siento que ando muy
acelerada creo que vivo la vida siendo muy acelerada haciendo tantas cosas, que a la hora
de la hora a lo mejor no disfruto muchas por tantas que hay porque el que mucho abarca

poco aprieta siento que...
Facilitadora: y ahorita que te diste el tiempo de escucharte te broté esto...

Cata: si...y me senti a gusto escuchando porque me di cuenta que no escucho, entonces es
bien importante escuchar... (B1: 452-459)

Lupita, reconoce y escribe en su cuaderno personal (CP, Lupita) que se da cuenta
que no sabe escuchar, ya que se desespera mucho cuando la gente se extiende a

contarle alguna situacion.

Tanto Rocio como Chayo se dan cuenta que se distraen muy facilmente en una
conversacion y entonces no escuchan, porque a veces traen muchos pendientes que se
les viene a la cabeza, estan viendo a la persona que habla, pero en realidad no estan
escuchando, no estan entendiendo lo que expresa. Cata también reconoce que se
distrae muy facilmente en la conversacion, y lo explica la siguiente vifieta relacionada a

su reflexidon sobre la escucha:
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Cata: también es muy facil que me distraiga si no me interesa su conversacion, me distraigo

empiezo a visualizar otras cosas que a mi me gustan a lo mejor...
Facilitadora: okey...
Cata: entonces creo que si, que si me sirvio para darme cuenta... (B2: 485-488)

También es importante comentar que cuando definimos las reglas del grupo, Cata
misma sugiere el punto de “saber escuchar”, las demas estan de acuerdo, como uno de
los puntos importantes para constituir las normas del grupo, junto con la confianza, el
respeto, la confidencialidad, entre otros, que consideramos necesarios para la
integracion y fluidez del grupo durante el tiempo que se extendiera el taller, y los

definimos en la primera sesion.

Todo lo anterior nos muestra como las participantes se dan cuenta de la carencia con
la que inician en relacion a la escucha y a su vez reconocen lo importante y necesario

de aprender sobre el manejo de éste tema.

Escuchar — Desarrollo.

Esta etapa es medular, uno de los pilares fue que las participantes recibieran
conocimientos tedricos del tema de comunicacion: qué es la comunicacion, su
importancia en las relaciones personales, los elementos que la componen, que existen
dos tipos de comunicacién la verbal, la no verbal y lo importante de observar su
congruencia entre ambas. También revisamos la teoria con respecto a la escucha
activa. Les di a conocer que la escucha activa es igual a escuchar y entender lo que la
otra persona nos dice desde el punto de vista de la persona, que la habilidad de
escuchar no solo es la informacion que recibimos de la persona, sino sus sentimientos,
ideas o pensamientos, y que es importante la empatia en la escucha, el ponernos en el
lugar del otro al momento de escucharlo. Vimos algunos puntos mas sobre la escucha
activa, como son; tener la disposicion psicologica de escuchar, es decir, estar presentes

y disponibles, en silencio tanto interno como externo, saber que escuchar nos
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enriquece, que cuando alguien se siente escuchado se abre a poder cambiar, y que se
puede aprender a escuchar. Otro aspecto que revisamos fue los puntos a evitar en la
escucha activa, que son; distraernos, interrumpir, juzgar, ofrecer ayuda cuando no te la
piden, deducir conclusiones prematuramente, contar nuestra “historia” en lugar de
escuchar la del otro, y suponer o adivinar. Mientras explicaba me sorprendié que Licha

interrumpid para comentar lo siguiente:

Licha: a mi me pasa eso...que estan platicando y este... si las estoy oyendo que estan
platicando pero yo estoy pensando en un monton de cosas menos en la conversacioén o sea

no estoy adentro de la conversacion...no estoy escuchando... (B3: 53-54)

La anterior vifieta representa una muestra de que poco a poco las participantes,
van aprendiendo los temas y también van reconociendo o identificando en ellas mismas
conductas que necesitan modificar, como Licha en su comentario que identifica su

distraccion cuando platica con alguien.

Asi mismo, dentro del tema de la escucha activa les di a conocer los puntos que
son necesarios para reflejarle a la persona que la estamos escuchando, que hay que
estar atentas y tomarlos en cuenta como son: la empatia o ponerse en el lugar de la
otra persona, el parafraseo que es decirle con nuestras palabras lo que nos esta
platicando, también expresar palabras de refuerzo positivas, ejemplo “me encanta que
me platiques”, y por ultimo resumir lo que nos dice, aprovechando para checar si es
correcto lo que entendimos 0 no para entonces corregirlo, y como ayudan todas estos

puntos a motivar a las personas para que sigan abriéndose y continuen expresandose.

Otro aspecto dentro de esta etapa, fue practicar la teoria con ejercicios
especificos, con los cuales al realizarlos las participantes fueron observandose,
dandose cuenta, haciendo conciencia y reconociendo sus conductas, sus modos de
relacionarse, de cdmo se sienten, de lo que pueden mejorar ayudandoles a conocerse
mas profundamente, adquiriendo seguridad conforme lo ejercitaban. Las reflexiones al

final de las actividades fueron buenos momentos de practica de la escucha también.

Por ejemplo, en el ejercicio de la segunda sesion, donde conversaban sobre tres
cosas que les gustan, sobre cada uno de sus cinco sentidos, lo platican desde
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diferentes posiciones en parejas, tanto de espaldas como de lado, mirando a un lado o
al otro, y finalmente platicando de frente en contacto visual. En la reflexion del ejercicio,
Cata se da cuenta de que debe estar atenta y de frente para poder escuchar a su

companera porque de lo contrario se distrae, como lo expresa en la siguiente vifieta:

Cata: cuando ella me platica y ella estaba para un lado y yo para otro lado me distraje
mucho, estaba viendo otras cosas, no la escuché, no escuché casi nada de lo que me dijo
y si le entendi algunas cosas pero no...siento que ... a mi me gusto mas estar de frente...
(B2: 454-456)

También Chayo reconoce que si no esta de frente se distrae como lo comenta en la

vifieta siguiente:

Chayo: pues a mi...mmm...en la ultima de frente a frente fue la que mas me gusté, pero a la
vez también no mucho, porque yo soy como muy distraida y a veces no me enfoco en lo que

directamente me estan hablando, facilmente me distraigo con cualquier otra cosa...
Facilitadora: si...

Chayo: si... entonces creo yo que ese es un problema que traigo de que, si estoy
escuchando, pero a la vez se me viene a la mente otra cosa, entonces ya me desenfoco un

poco de eso y no escucho lo que me estan diciendo si...
Facilitadora: mmm...

Chayo: entonces necesito estar super super concentrada y estar viendo a la persona de
frente para poder este estar mm... escuchandola y no estarme distrayendo o saliéndome de

la platica o de lo que me estaban este...platicando...” (B2: 494-502)

Las participantes fueron conociéndose como reaccionan en el ejercicio, y dandose
cuenta lo qué les sucede al practicar la escucha y qué es lo que deben cuidar para
mejorarla y como repercute en su comunicacion. Considero que las actividades de
practica realizadas, asi como las reflexiones que al final de cada sesidon hacian, fueron
enriquecedoras para darse cuenta, tomar conciencia de sus actitudes y conductas y al
tomar conciencia pueden disponer de cambiarlas. Primero es reconocerlas, para en un

momento dado, poderlas cambiar.
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Importante fue también las tareas que les dejaba, que eran sobre todo con base
en la observacion de ellas mismas y observar a los demas, enfocandose a los
diferentes puntos relacionados con el tema de la escucha, por ejemplo, como
escuchaban a sus familiares, como estaba su cuerpo en esos momentos, que tanto
juzgaban a las personas al escuchar, y si estaban concentradas poniendo atencién o

mas bien, concentradas en elaborar las respuestas u opiniones que iban a externar.

Las participantes fueron reconociendo algunas otras limitaciones para escuchar a
otros, conforme practicaban actividades propuestas en el taller, ya sea durante las
sesiones o a partir de algunas actividades propuestas para realizar durante la semana,
en sus actividades cotidianas.

De hecho, en la tercera sesion les dejé de tarea que se dieran un tiempo, con una
persona cercana, donde solo la escucharan sin emitir casi comentarios, y Rocio nos
compartio lo dificil que fue practicar la escucha activa con una de sus hermanas, pero a
la vez lo gratificante de haberlo realizado. A continuacion, lo transcribo:

Rocio: yo aca, con una hermana que tiene muchos problemas desde que fallecié su hija,
entonces ella nos platica y todas somos las sabiondas y que no que ella nos empieza a
platicar y le decimos no pues que esto esta mal que deberias hacerle asi, todas empiezan,
entonces como era mi tarea, si es dificil... yo nomas escuché, pero sentia asi el deseo hasta
el enojo de decirle...no esto esta mal, pero dije no tengo que aguantar, entonces la escuché,
la escuché, la escuché...ella termind agradeciéndomelo y les dijo, porque no son como ella,

yo nomas quiero que me escuchen...
Facilitadora: jjRocio!!

Rocio:... ya se cuales son mis problemas, ya se cuales son las soluciones, simplemente
quiero hablarlo, porque no son como ella, dije...hijole que bueno, pero la verdad me costo,

me costo...
Varias: jajaja...

Rocio: no, no...me costé...porque por dentro de mi yo estaba enojada, qué tonta no tiene

que hacerlo, debe hacerlo de esta manera, como uno piensa y me aguanté...

Facilitadora: me imagino el trabajo que te ha de haber costado...
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Rocio: no si...yo dije no no no ya estaba yo por decirle, pero me aguanté y me aguanté... y
ya al ultimo ya me dijo, no porque no son como ella dice, yo te lo agradezco que me hayas
escuchado que no hayas estado como pericas y diciéndome de cosas, dice yo lo sé, yo sé
donde estoy mal, yo sé lo que esta mal, yo sé lo que debo de hacer, simplemente queria que

alguien me escuchara... y si es cierto...” (B4: 25-41)

Esto nos muestra la dificultad de poner en practica la escucha activa, pero de igual
manera el aprendizaje tan importante que van adquiriendo al realizarla. También en otra
tarea, Cata se dio cuenta de la necesidad de estar en silencio, de “callarse” interna y
externamente para poder escuchar, reconoce que le cuesta trabajo dejar de dar

soluciones o contar su “historia”, como lo muestro en la siguiente vifieta:
Facilitadora: ...no se dé aqui cual les cuesta mas trabajo evitar...
Cata: ...a mi me cuesta...
Facilitadora: evitar...

Cata: ...a mi como que me da...se me da mucho, lo que no debo de hacer, se me da...el dar

soluciones y contar mi historia jajjaj...como que se me da, es como mi coco...
Facilitadora: te cuesta mucho trabajo...

Cata:...que tengo que hijole...me tengo que callar, tengo que escuchar, dejar que la gente

hable, si como que tengo que trabajar mucho sobre eso...
Facilitadora: y ya sientes como que lo manejas...

Cata: si como que lo manejo un poco mas peroooo...
Facilitadora: sy cémo le haces?

Cata: pues me acuerdo, me acuerdo del taller...(B8:19-30)

Todo esto las llevdo a darse cuenta de las actitudes necesarias a evitar o a
realizar con respecto al tema de la escucha, y fueron cambiando poco a poco su forma
de relacionarse primero entre ellas mismas, luego con el grupo, para después

trasladarla con mas personas a su alrededor.
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Escuchar — Resultados.

Esta ultima etapa, nos habla de los resultados obtenidos por las participantes, después
de haber adquirido conocimientos, realizar actividades, practicar, reflexionar, reconocer
dificultades, realizar tareas, observase y darse cuenta de sus actitudes y conductas
realizadas. Todo esto lo visualicé partiendo de como iniciaron, contra lo que finalmente
desarrollan y logran en cuanto a habilidades o recursos de la comunicacién y en

especifico de la escucha.

Algunos de estos resultados que se lograron estan relacionados a reconocer la
importancia de la escucha para continuar interactuando con las demas personas, como
lo comenta Rocio después de la terminacion de una actividad donde intencionalmente
era interrumpida por sus companeras, y al reflexionarlo al final de la actividad comenta

lo siguiente:

Rocio: como ahorita la actividad esa...pues nos interrumpieron, no nos pusieron atencién
que uno esperaba que la tuviera y pues este...asi como que lo ignoraban a uno, como esto,
asi como dandole uno como el avionazo...sabemos que es un juego por decirlo asi, no le

enoja a uno, pero ya en la vida real si se enoja uno...
Facilitadora: mm...si...

Rocio: muchos a lo mejor dicen... mmm pues ya no le vuelvo a decir nada, como decia mi

comadre que al cabo ya no voy al cine jajja (risas de varias), si eso...

Facilitadora: te diste cuenta verdad...imaginate en la vida real, es como dices tu es un

ejercicio, pero en la vida real.

Rocio: y si se lleva a cabo si han pasado nomas que uno a veces se hace el fuerte, pero no,
si si le pasan a uno esas cosas, que estas hablando...o espérame y ya se van hacer otro
rollo, no bueno ya te interrumpieron y ya se le va uno el rollo, ya no te dan ganas de seguir...
(B3: 124-133)
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Ella expresa que a veces si suceden estas interrupciones en la “vida real” y hay
molestia, o también puede suceder que ya no quiere uno seguir conversando, es decir,
ya no dan ganas de seguir platicando porque no hay escucha, la persona se distrae y la
que habla se da cuenta y corta la conversacion. Este ejemplo, nos muestra lo
importante de la escucha en las relaciones y como debemos estar atentos en el
momento de la conversacién. ;Como podemos seguir interactuando si no existe la
disposicion de escuchar?, ; Como podemos comprender al otro y su situacion si ni si
quiera le hacemos caso? todo esto es captado por las participantes.

También Chayo resalta la escucha y la reciprocidad en la relacidén, en esta
misma actividad realizada, reconociendo su importancia, cuando comenta “que es
necesario aprender a escuchar a las personas para que luego ellas también nos

escuchen” (B3: 176). Miros también reconoce “...Io mas importante y esencial es
escuchar y aprendemos mas escuchando” (B3: 178). Gloria por su parte, y desde la
primera sesion, después de presentarse, comenta que “...me quedo agradecida con

todas porque me supieron escuchar” (B1: 356).

Asi mismo, por su parte Cata le queda claro lo importante de la escucha para poder
conocer a una persona, inclusive hace referencia al cambio de perspectiva cuando la

escuchamos a cuando solo la vemos diciendo lo siguiente:

Cata: si es que nos cambia la perspectiva de la persona verdad al escucharla... si, porque
luego a veces convivimos asi muy superficialmente o la ves callada y dices hay que creida o
que payasa, pero no sabes qué es lo que trae adentro, a lo mejor esta callada porque trae un
problema o un monton de cosas y piensas que lo trae con uno como algo personal y no
podemos clasificar a la persona por como la estamos viendo, no sabemos, porque no hemos
tenido comunicacién con ella, ni siquiera la conocemos a veces no sabemos el nombre de la
persona y ya la estamos etiquetando, ya la estamos etiquetando y juzgando, entonces que

es importante conocerla mas...(B4: 218-223)

Otro resultado en cuanto a la escucha, es el cambio de actitud que logra Chayo con
sus hijas, en cuanto a escucharlas, cuando expresa que se ha observado teniendo mas

paciencia con su hija, porque antes se precipitaba a contestar, comenta que ya se
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detiene y escucha mas a su hija, que antes no lo hacia, esto lo expresd en la sesion
quinta, y se muestra satisfecha por el logro.

Por ultimo, Cata también reconoce un cambio de actitud en ella en cuanto a la
escucha comentando que ha logrado ponerse en “los zapatos” de la otra persona,
entonces la entiende mas cuando antes no escuchaba y hasta llegé a pensar que era
un “defecto” que tenia, ahora reconoce lo que le ayud¢ el taller para mejorar en este

tema. Transcribo una parte de su reflexion:

Cata: ...pues a mi me ayudd mucho y reconozco que la verdad era muy mala para escuchar,
era muy mala para escuchar trataba siempre de dar mi opinién y aprendi que tengo que
escuchar atentamente, que tengo que empatizar con la persona, que le tengo que dar su
espacio y pues me pongo en los zapatos de la otra persona y veo...que cual es su

situacion...
Facilitadora: dices que eras mala para escuchar que es mala para escuchar...

Cata: ...mala para escuchar es que...pues escuchaba, pero no no escuchaba, entonces y
pues si queria tener la comunicacién la persona ay pues no trataba yo de tener siempre la
razon entonces ahora ya veo que la otra persona también si yo la escucho y me explica y
todo pues entonces pues me pongo en sus zapatos y ya veo que la puedo entender mejor,
que tengo que respetarle su espacio de esa persona, o sea a mi me sirvio6 mucho... (B10:
71-79)

En resumen, podemos mostrar que los resultados mas sobresalientes de ésta etapa
sobre la escucha, fueron que las participantes reconocen la importancia de éste tema
en una relacién, se sienten mas cercanas cuando escuchan y son escuchadas,
reconocen cambios de conductas y actitudes en ellas como ser mas paciente, también

comprenden, atienden y juzgan menos a la otra persona.
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Expresar — Antes.

Otro tema importante como habilidad en la comunicacién es el de “expresar”, y a esto
me refiero en cuanto a hablar, llorar, reconocer como “estoy”, qué necesito, qué quiero
hacer, qué siento, en fin, todo lo relacionado con mostrarme al otro, abrirme al otro en

sentimientos y palabras.

Esto lo observé desde los resultados que mostré el “Cuestionario de deteccion
de necesidades”, donde el 77% de las participantes querian saber como expresarse.

Desde la primera sesidn algunas participantes comentan que no saben

comunicarse, como Francia en la reflexion final de la sesion dice “...me quedo
pensativa porque me di cuenta una vez mas que no se comunicar lo que siento” (B1:
364), también en la sesion cuarta cuando la invito, a que nos platique qué piensa de la
comunicacion, nos comparte que ella en general escucha a todos y no habla, le cuesta
trabajo decir lo que “trae”, que no dice las “cosas” con su familia para no generar

conflictos, pero le gustaria aprender a decir mas las cosas.

En el caso de Lupita al principio del taller, presentdé dudas en cuanto a poder
expresar o no sentimientos, ya que habia varias participantes que eran familiares
directos, como su mama que es Cata o su tia Licha, o su prima hermana Francia, de

hecho, ella lo comenta en la siguiente vifieta donde esta presentandose a las demas:

Lupita: soy soltera sin hijos, tengo un novio, tengo 37 afios, tengo un novio tiene 36 afos y
nos la llevamos muy bien, nada mas que es muy celoso...si, bueno va a haber cosas que si,
aqui hay muchos familiares mios entonces si hay cosas que me dan mucha pena decir, que

no se si decirlas...

Facilitadora: yo pienso que tu puedes decir lo que tu quieras decir, lo que tu te sientas

cémoda decirlo y hasta donde tu quieras decirlo... (B1: 382-386)
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Ante la duda de Lupita, yo le hago saber que tiene la libertad de comentar hasta
donde ella quiera hacerlo, sin presionarla, y sin insistirle. Posteriormente poco a poco
se muestra mas abierta en expresarse como lo veremos mas adelante en la sesion

séptima.

En la segunda sesion, al inicio, cuando comentaron todas de qué se estaban
dando cuenta, Chayo reconoce que es muy callada, no se expresa, que siente que es
muy callada porque trabajoé tanto tiempo como encargada de un kinder y que eso la
hacia frenar sus sentimientos, que no podia a veces expresarlos, porque estaban los
nifos presentes y la podian ver. Al realizar una actividad que consistia en platicar en
parejas hablandose de espaldas, de lado o de frente, en la reflexion al final de la
actividad, Mony comenta que se dio cuenta que a veces le cuesta mucho sacar eso que
“trae adentro” que aprendioé desde chica a quedarse callada para no darle problemas a

SuU mama.

Lupita pide la palabra para decir que ella se habia dado cuenta que no dice lo
que siente, que se lo calla y que cuando finalmente expresa algo, se siente culpable;
también comenta que quiere que la gente sepa lo que ella quiere sin tener que decirle;
en eso, yo le digo que es casi como si le adivinaran el pensamiento a lo cual ella lo
afirma, reconoce que su comunicacion esta en ceros, sigue comentando que se siente
con ganas de llorar, levanta la mirada hacia mi, como un intento de pedirme permiso,
entonces mi actitud es reflejarle diciéndole “como tu quieras”, y se contiene en ese
momento, reconoce que se identifica con Mony en el sentido de que se queda con
cosas y no las dice, se vuelve a sentir sensible y dice “siento como que quiero decir
mas cosas y no puedo...”(B2: 392). También Licha en la sesion cuarta tiene dudas
cuando se expresa al contestar las preguntas de la sesidn, que no sabe si esta

contestando las preguntas correctamente.

Como podemos observar en todos los comentarios anteriores las participantes
tienen dudas de expresarse, reconocen que se callan lo que “traen”, que tienen miedo
de hablar para no ocasionar conflictos, que les da pena, con dudas de si se expresan o

no, y con intenciones de querer llorar, pero al final no lo hacen, es decir, con necesidad



de expresar, pero con dificultades para hacerlo, pero tomando conciencia de lo que les
sucede.

Expresar — Desarrollo.

Al inicio del taller definimos las reglas del grupo, siendo algunas sobre la
confidencialidad, respeto, saber escuchar, comprension, sinceridad, confianza. Esto
ayudd a formar un ambiente de seguridad dentro del grupo, con el compromiso por
parte de todas de que “lo que aqui se habla, aqui se queda”, esto fue un punto a favor y
muy importante que influyé fuertemente en animarse a expresar sentimientos,
necesidades o conflictos por parte de las participantes, teniendo acceso a un espacio
protegido que no representara temores ni rechazos a lo que se dijera.

La expresién de sentimientos por parte de algunas participantes, motivé y ayudo
también a que las demas se animaran a expresarse. Por ejemplo, cuando Chayo en
una actividad de escoger una foto y platicar sobre ella, recordé a su papa y el carifio
que le tenia, entonces empezo a llorar y a desahogarse comentando que no lo podia
hacer con sus hijas porque la juzgaban; también ayudé mucho que las demas la
apoyaran, la escucharan, es decir, el grupo la atiende, la comprende y la apoya.
Posteriormente Rocio comenta con una foto que escoge que le hace recordar y extrafia
la convivencia que tenia toda la familia cuando sus hijos estaban pequefios y los
llevaba al campo a jugar, y también Rocio llora cuando lo esta platicando.

Con Lupita se dio un momento “fuerte” de expresion de sus sentimientos, ya que
en la sesion quinta, al preguntarles como llegaban a la sesion todas, primero su mama,
Cata, reconoce que tiene problemas que se le presentan y los pospone, que para no
pensar en ellos prende la tele y los evade, esta expresion honesta de su mama, le
ayuda a Lupita y cuando le toca su turno, se motiva a y expresar los sentimientos que
esta teniendo en ese momento y se siente con ganas otra vez de llorar, poco a poco la
voy ayudando a que contacte sus sentimientos hasta que finalmente llora, era la tercera

vez que la observé con ganas de expresarse llorando y se contenia, pero esta vez lo



logra y su expresion es profunda y transparente para el grupo. A continuacion, escribo
unas lineas donde doy cuenta de esta importante expresion de Lupita.

Lupita: ay siento como con ganas de llorar...

Facilitadora: ganas de llorar...

Lupita: como que ese sentimiento vuelve, pero lo estoy apaciguando porque pues...
Facilitadora: ¢ por qué lo detienes Lupita, ¢qué te hace que lo detengas?... tocalo... técalo...
Lupita: pues siento que me van a decir que estoy mal...

Facilitadora: s qué mas sientes?

Lupita: ...otra vez que es lo que siento?

Facilitadora: ;qué es lo que sientes? ;Qué es lo qué estas sintiendo en este momento en tu

cuerpo y en qué parte de tu cuerpo?

Lupita: estoy sintiendo los ojos con muchas ganas de llorar...
Facilitadora: ...aja...

Lupita: la quijada como que la siento... que no debo hablar...
Facilitadora: mmm... ;como que la estas deteniendo?
Lupita: si...

Facilitadora: okey...

Lupita: este...hay me dieron mas ganas de llorar...y me da pena...
Facilitadora: ...y te da pena llorar...

Lupita: si...

Facilitadora: ¢ pero quieres hacerlo?

Lupita: si vengo como... cansada como...este... siento que, por ejemplo, en estos dias le he

estado ayudando mucho a mi novio hacer un muestrario de zapatos...



Facilitadora: ...espérame tantito... qué estas sintiendo ahorita Lupita?
Lupita: coraje...

Facilitadora: coraje... qué mas? Donde esta ese...

Lupita: miedo...

Facilitadora: miedo... ;qué mas?

Lupita: tengo mucho miedo...a que me deje...

Facilitadora: a que te deje...

Lupita: frustracion...

Facilitadora: como es la frustracion... (B7: 94-123)

Lupita sigue desahogandose y expresandose, haciéndolo de forma sincera, y
contactando sus sentimientos de forma significativa, al final su mama la abraza y le
reconoce, la felicita porque Lupita expresa claramente lo que siente. Asi también Miros
la felicita y ella también se empieza a expresar, a desahogarse sobre los sentimientos
que estaba viviendo con el reciente suicidio de su mama. Al final todo el grupo
terminamos abrazandonos y con lagrimas en los ojos. Este fue un momento muy
significativo y pude observar como ayudé al grupo para poder animarse a expresar sus

sentimientos con seguridad y confianza. Fue muy valioso y enriquecedor.

Otro momento “fuerte” surgid en la sesidn séptima cuando Francia, que
anteriormente decia que se guardaba las cosas, se desahogd en relacion a los
problemas que tenia con su esposo, también de una forma significativa, clara, los va
platicando y el grupo atento la sigue en lo que va expresando, la apoya, la atiende, la
escucha, hasta que ella se expresa por completo, posteriormente recibe el apoyo por
parte del grupo, felicitandola por haberlo hecho. Ahi mismo Lupita se conecta con
Francia y también se desahoga en relacion a los problemas que tiene con sus papas
por la falta de atencion y reconocimiento hacia ella.

En esta etapa también es importante mencionar que recibieron el conocimiento

tedrico de la “estrella de la comunicacion”, que, comentandolo de forma breve, se trata



sobre hacer una revision personal interna, en relacion a la experiencia o situaciéon que
en un momento dado vivimos, y contempla los elementos que tiene que ver con qué
percibo, qué interpreto, qué siento, cual es mi intencion y cual seria mi accion. Otro
conocimiento que recibieron fue en relacion a la asertividad, de la cual revisamos qué
es, cual es el origen, como ser asertivos, cuales son nuestros derechos y que
estrategias son necesarias para aplicarla. El primer conocimiento ayudd y motivo a las
participantes a que conocieran y clarificaran una experiencia vivida, para luego poderla
comunicar, y en relacion con la asertividad, les ayudd a conocer alternativas para
expresar desacuerdos con otras personas de forma clara y pacifica pero sin dejar de
expresar su sentimientos, es decir, expresando lo que ellas quieren, respetandose y
respetando a los demas, asi también ayudd a saber como poner limites a las personas

con quien se relacionan.

Expresar — Resultado.

Conforme avanzabamos en el taller y con todos estos conocimientos adquiridos,
practicas y reflexiones que hicieron las participantes, se pudo constatar un avance
constante y fluido en la expresion de sentimientos o necesidades, y tomando en cuenta
que ya habiamos visto y practicado el tema de la escucha, observé en ellas un
reconocimiento y apoyo cuando alguna expresaba estos sentimientos. Como en el caso
de Chayo al expresar llorando que extrafaba a sus padres, Cata se ofrecid a que
cuando necesitara hablar mas ella estaba para apoyarla, Rocio también le ofrecié que
podia también hablar con ella y que era bueno que “sacara esas cosas”.

También en la sesion séptima Licha da cuenta de su apertura cuando comenta
“...0 sea que estoy sacando ya cosas que no habia sacado, estoy sacando si muchas...
(B7: 142)

En la sesion décima o ultima del taller las participantes dan cuenta de sus
cambios en cuanto a la expresion de sentimientos, cuando dice Chayo que se siente

mas abierta y segura, y que puede expresarse sin temor, Francia reconoce que ya no le



da miedo expresar lo que siente. Transcribo lo que dicen Chayo y Francia en la

siguiente vifeta:
Chayo: ... es que me siento mas abierta, mas segura y con mas confianza en mi misma.

Francia: el cambio que mas noté es que ya no me da pena o miedo al expresar lo que siento,
aprendi poco a poco el poder comunicarme y también escuchar lo que los demas me quieren

dar a entender... bueno hay voy. (B10: 58-60)

Licha también comenta “Pos yo reconozco que andaba, que ahora...reconozco ahora

que expreso con mayor facilidad lo que tengo que decir...” (B10: 68-69).

Francia también vuelve a comentar “...que lo mas importante en la comunicacion, es
no solo hablar por hablar sino ser objetivo y llegar a decir lo que quieres decir, concluir,
finalizar” (B10: 142-143).

Lupita por su parte es contundente y nos dice:

Lupita: ...para mi lo mas importante es hablar, que el didlogo no se rompa, no verlo como un
problema sino como una forma de conocer mas al otro, el hablar y comunicar al otro para mi

es lo mas importante, no quedarme callada. (B10: 147-149).

Todo lo anterior, nos da cuenta de un cambio de conducta de las participantes en
relacidon a la expresion de sus sentimientos, al inicio del taller no los mostraban al

finalizar el taller lo reconocen y nuevamente hasta lo “expresan”.

Otro logro derivado del taller y que me parece importante resaltarlo, fue la
iniciativa por parte de Cata de organizar y arrancar lo mas pronto posible con un “grupo
de encuentro” o una reunion para poder seguir practicando las habilidades aprendidas
en el taller para expresar sus sentimientos y necesidades, esto nos muestra la
importancia que para ellas representd tener un lugar especial, seguro, privado y de
confianza para seguir creciendo como personas y mejorando su comunicacién. A
continuacion, muestro la vifeta donde Cata propone la creacion de éste espacio,
posteriormente a este comentario me invitaron a “inaugurarlo”, a lo cual gustosamente

las acomparnié.



Cata: comadre, mira comadre yo el otro dia me fui con un sentimiento, la otra vez me fui con
un sentimiento como de que todas tenemos muchas cosas de que hablar ahorita como que
nos estamos enfocando a esto y como que no hablamos todo lo que necesitamos, entonces
me fui con ese sentimiento y dije bueno les voy a decir que en la semana o para esta
préxima junta, el dia que quieran nos juntamos en un lugar a gusto que nadie nos interrumpa
a lo mejor también en la terraza nos tomamos un cafecito o algo y a platicar todo eso que no

lo podemos platicar siento que todas...
Rocio: que no lo saca uno...

Cata: siento que todas traemos como una bomba, somos una olla de presién que estamos a
punto de explotar, entonces traemos todas nuestras cosas y siento que que seria como un
grupito asi, no sé si les gustaria y te gustaria comadre asi, ¢te gustaria que nos juntdramos
un dia a la semana?... (B4: 141-150)

En resumen, puedo decir que se observaron cambios en las participantes en
relacion a la expresibn mas abierta de sentimientos y necesidades, reconocimiento
entre ellas cuando se expresaban significativamente, dejando a un lado el miedo, la
pena, y a quedarse calladas, (como lo manifestaban al inicio del taller); al cierre, las
participantes se veian mas seguras, claras, transparentes para decir las cosas y con
necesidad de seguir practicando por medio de la creacion de su “grupo de crecimiento”

el cual finalmente arrancaron en el mismo periodo en que les imparti el taller.

Con esta descripcion de los temas de la escucha y la expresion, donde se narran
los cambios de las participantes se puede dar respuesta a la primera pregunta de
investigacion sobre las habilidades y recursos que desarrollaron las participantes, y que
fueron descritos a lo largo de este apartado.

5.2 Opciones para atender los conflictos que reconocen las participantes

En relaciéon a éste apartado, que tiene que ver con la contestacion de la segunda
pregunta de analisis ;Qué opciones para atender los conflictos reconocen los

participantes?, también consideré conveniente tomar el tema de “el manejo del



conflicto” en sus tres etapas “antes”, “desarrollo” y “resultados”. A continuacion, lo
presento.

Manejo del conflicto — Antes.

Desde la deteccidén de necesidades las participantes comentaron como se sentian con
respecto al tema del conflicto, dijeron que el 100% miraban el conflicto de forma
negativa, sin posibilidad de crecimiento, 100% vivian los conflictos en la familia y 90%
manejaban el conflicto quedandose calladas, rezandole a Dios, enojandose,
explotando, evadiéndolo, pidiendo perdon.

En la sesién quinta es cuando le doy un trato en especifico al tema del conflicto
realizando unas preguntas y fomentando la reflexion para seguir conociendo la
percepcion de las participantes. Con las preguntas ;Como lo definen? ;Como se
sienten a vivir el conflicto? Varias de las respuestas se enfocaron a experiencias
negativas en torno al conflicto, por ejemplo, en relacion a la primera pregunta, Miros dijo
que lo definia como un “problemdn”, Chayo también lo veia como un “problemén sin
solucion”, Cata como un problema grande que le quitaba energia y la estresaba, Lupita
lo definia como una diferencia de opiniones irreconciliables. Las respuestas a la
segunda pregunta, nuevamente nos hablan de puntos negativos: Miros comentaba que
a veces no podia controlar el conflicto; Chayo se sentia mal, desilusionada, sin poder
ver solucién; Cata se sentia abrumada, que “el cielo se le cae encima” y no lo puede
manejar; Lupita se sentia angustiada con miedo, atrapada, con miedo al rechazo, triste,
sola y no amada. Como podemos observar las participantes muestran en general unas

actitudes y vivencias negativas y a hasta cierto punto catastroficas.

También en esta sesion expresaron sus expectativas de lo que querian lograr en
el manejo del conflicto, Miros queria que el problema no creciera, Chayo queria logros
positivos y agradables, Cata queria lograr tranquilidad y que el conflicto se arreglara de
la mejor manera que todos quedaran de acuerdo y tranquilos, Lupita queria lograr paz,

serenidad, amor y una mejor comunicacion. En cuanto a qué necesitaban para hacerle



frente al conflicto, las participantes comentaron: Miros necesitaba sinceridad y decir
toda la verdad, Chayo seguir luchando, Cata necesitaba decision y “armas” para
poderlo solucionar, Lupita necesitaba valor para aceptar la opiniéon del otro y lo que
siente, también necesitaba valor para decirle su opinidn y expresarle lo ella que siente.

En resumen, necesitaban opciones para poder atender el conflicto y sentirse confiadas.

En la sesidn sexta, en la reflexion sobre la tarea de observarse como vivieron algun
conflicto que hubiera surgido en esa semana transcribo lo que dice Lupita en un

conflicto que vivié con su novio y como lo enfrento:

Lupita: ...yo veo el conflicto angustiada con miedo, cuando lo manejo pierdo el control de mis
emociones, tuve un problema con mi novio porque yo quiero tener tiempo de calidad con él y
queria que tomara la iniciativa de llevarme al cine, pero a la hora de reclamarle me vinieron
muchas emociones, penseé que ya no me queria, que no le importaba, etc. y entonces me
alteré perdi el control, después le hablé para pedirle disculpas. Me gustaria no explotar,
hacerlo de forma tranquila y no tener todos estos pensamientos distorsionados que se me

vienen a la mente sin control (B6: 50-56)

En otra parte de la sesion, donde exploramos como manejaban el conflicto, Cata y
Francia reconocieron que cuando tenian un conflicto no lo hablaban y el miedo estaba
presente, y también Francia dijo que en otras ocasiones lo evadia, Miros también lo
evadia, y Cata a veces complacia a su esposo con tal de no tener problemas, solo
Licha reconocio que lo maneja colaborando, Chayo coment6 también que generalmente

pensamos que va a pasar lo peor ante alguna situacion o conflicto.

El hecho de que expresen todo lo que les sucedia en relacién al conflicto, marcé un
paso importante porque fueron dandose cuenta, tomando conciencia de como estaban

en cuanto actitud, experiencias vividas y necesidades en relacion a este tema.

Manejo del conflicto — Desarrollo.



En la sesidn quinta, revisamos las experiencias vividas en torno al tema del conflicto,
donde expresaron en general vivencias negativas. Posteriormente dediqué unas
sesiones a revisar la teoria sobre el conflicto, dandoles informacion desde qué es, como
surge, que lo alimenta, que el conflicto es un choque de necesidades, valores y metas,
que es mas facil que no estemos de acuerdo en algo a que si estemos de acuerdo,
porque cada persona es diferente, no hay personas iguales; que los conflictos te
pueden hacer crecer al superarlos y solucionarlos positivamente, pueden ayudar a que
seamos creativos para resolverlos, nos pueden unir mas, ayudan a que asumamos
responsabilidades, ayudan a conocer mas a las personas, bien resueltos ayudan a subir
la autoestima, y que es muy importante la actitud con la que los enfrentamos, si es
negativa, de entrada ya estamos con la creencia de que vamos a perder, que es
importante llegar con una actitud positiva para aportar en la resolucion, etcétera.

También revisamos, con base en las ideas del autor Aguilar (1997), que existen
varias opciones para manejar el conflicto y que la mas adecuada es por medio de la
cooperacion o compromiso. Que comprende los siguientes aspectos que transcribo:

1.- Definir claramente que quieres y necesitas.

2.-Hacerlo sin acusaciones.

3.-ldentificar las necesidades y deseos del otro.

4.-Buscar compromisos aceptables.

5.-Ser constructivo en buscar soluciones.

6.-Tratar de entender primero para después ser entendido. (B6: 215:220)

Todo esto les fue dando una nueva vision del conflicto, se fueron dando cuenta que
existian otras opciones, otros horizontes, y que dependia mucho del cambio positivo de
actitud y pensamiento, para poder atenderlo de una mejor forma.

Es importante comentar, que las participantes pusieron en practica también estos
conocimientos, como Lupita que comentd en una de las reflexiones de la tarea

realizada, que se animo6 a decir las cosas sin acusaciones, que esta relacionado al



punto numero dos, y el punto seis cuando comprendes al otro, que tiene que ver con los
aspectos necesarios para cooperar ante un conflicto. De la respuesta obtenida, a

continuacion, transcribo una parte:

Lupita: ...como que cuando, cuando le das la credibilidad al otro de lo que esta sintiendo
como que al mismo tiempo él te la da la credibilidad, verdad, o sea como que aceptas, dices
okey la estoy regando en esto, este entonces la otra persona luego luego te dice yo la estoy
regando en esto, es como magico, a mi me paso ahora que le dije nada mas es que quiero
que tomes la iniciativa y que tengamos tiempo de calidad... inmediatamente me pidi6 una
disculpa...(B6:82-86)

Aqui Lupita no acusa a su novio, sino que lo atiende, y reconoce lo que le dice
aceptando sus comentarios y luego le solicita lo que necesita.

En las siguientes citas también Cata reflexiona, en torno a una actividad que
realizamos sobre qué aspectos son importantes en el conflicto, y comenta sobre el
punto numero uno, que esta dirigido a saber qué es lo que quiero ante el conflicto,

transcribo lo siguiente:

Cata: ... pues creo que contactar no?, contactar, contactarme conmigo misma para poder,
para poder enfrentarlo, primero tengo que contactarme si, para saber mas bien cual es la

parte del conflicto, qué es lo que me esta causando el conflicto... (B6: 95-97)

Cata: ...creo que que que, yo quisiera agregar algo como que siento que, que para
podeeeermeeee...si estoy en un conflicto tengo definitivamente que, detenerme un poco,
meterme en mi, analizar qué es lo que estoy sintiendo para poderlo solucionar, porque no

puedo de buenas a primeras, estar en el conflicto y sin analizarlo explotar... (B6: 106-109)

Cata reconoce que primero tiene que contactar con ella para aclarar qué siente y

analizarlo, con calma dandose tiempo, es decir lo toma con calma.

También analizamos a la luz de la nueva vision del conflicto lo sucedido en la sesion
quinta, donde Lupita expresa al grupo que le gustaria ser reconocida por sus papas en
el trabajo, que siente que su trabajo no es tomado en cuenta, recalcando que al menos
eso es lo que ella siente, entonces su mama la escuchd, no le discutio, no se molesto,

la dejo que se expresara, y Lupita no la acuso sino que se expreso desde el “yo” siento,
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‘yo0” necesito y no desde el “tu” me haces que me sienta, “tu” no me das lo que

necesito.

La tarea que les dejaba de observarse sobre como manejaban los conflictos, también
fue dandoles nuevas experiencias que les cambiaban la vision negativa del conflicto a
una nueva experiencia positiva, como cuando Cata comentd que se estuvo observando,
que puso en practica algunas herramientas, como platicar tranquilamente, escuchando
y analizando la situacion con las personas que tiene conflicto. Es decir, atenderlo con
una actitud de “;Qué pasa?”, en lugar de una actitud de “el cielo se le cae encima’,
como ella misma la habia definido.

Manejo del conflicto — Resultados.

Tanto la teoria como las practicas, tareas y reflexiones, fueron fortaleciendo a las
participantes para atender los conflictos de una forma diferente a como los venian
experimentando con anterioridad, esto las hizo sentirse mas seguras, con mas control

sobre la situacion.

Las participantes fueron transformando su forma de atender los conflictos, como por
ejemplo Lupita, que comenta en la sesidén sexta, que le sucedié algo muy “padre”, aqui
ya muestra su cambio de actitud al utilizar positivamente la palabra “padre”, y sigue
diciendo que tenia muchas cosas que hacer en el trabajo que se sentia presionada con
varios problemas y entonces hizo una lista de actividades, se la presento a su mama,
que es su jefa, y ella le ayudd a organizarse y resolverlos. Se dio cuenta que le
funciond, ya que no le reclamo, no la atacd, simplemente le expuso la problematica que

tenia, y no acabaron en pleito como en otras ocasiones.

Rocio en la reflexidn final de la sesion sexta, acepta y comenta que todo conflicto
tiene solucion, que hay que saber qué quiere la otra persona, escuchandola y
comprendiéndola, para llegar a acuerdos y soluciones. Francia también comenta que al

presentarsele un problema, es necesario aplicar los puntos que vieron, primero
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identificando las necesidades y tratar de entender a la otra persona, en lugar de
imponerte, y al enfrentarlo saber realmente que es lo que quieres, y hablarlo sin
acusaciones. Lupita también comenta su reflexion donde le queda claro qué hacer ante

un conflicto, lo transcribo:

Lupita: pues a mi me gusté mucho esta sesion, muy buena puse, yo aprendi, descubri que
puedo elegir entre pelear oooo escuchar necesidades del otro, decir lo que necesito y tener
empatia para buscar una solucidn, o sea yo antes pensaba que no podia elegir ahora sé que
puedo elegir, esteeee...no me gustd de esta sesion que tengo que decir tal como lo que soy

de ver que no soy perfecta y me gustaria serlo... (B6: 246-249)

En otra reflexion también Francia comenta que se iba motivada y esperanzada en
llegar a un acuerdo con su esposo, primero definiendo ella qué quiere. También Cata
comenta que se quedaba tranquila sabiendo todos los conocimientos que habiamos
visto, y le habia aclarado muchas cosas en su mente, para asi poder arreglar los
conflictos. De hecho, Cata muestra su cambio de actitud en la siguiente cita:

Cata: ... pos yo este, pues en...en...fue que me di cuenta que en el momento del conflicto

utilicé las herramientas que hemos aprendido aqui...
Facilitadora: okey...

Cata: ...y me tranquilicé, estoy mas tranquila porque siento que siento que puedo manejar

mas el conflicto que era un coco para mi.
Facilitadora: te sientes con mas seguridad de manejarlo.

Cata: si... antes sentia que se me venia el mundo encima y ahora ya siento que lo puedo
manejar... (B8: 228-234)

Comento también Cata, que antes, al tener un conflicto no sabia como controlarlo o
como “hacerle” y ahora siente que ya lo puede controlar mas, lo identifica, lo enfrenta y

“agarra el control”. Rocio también comenta:

Rocio: pues yo este...en esta sesion me quedo satisfecha, ordené mis ideas y llegué a una
solucién que no todo es como uno quiere, sino buscar la felicidad y bienestar de ambas,

poder...para poder salir adelante en este conflicto creo haber hallado la solucién reconozco
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mis errores y lo voy a llevar a cabo, o sea voy a platicar, lo vamos a profundizar y espero en
Dios llegar al problema” (B8: 240-243)

Por ultimo, Francia resume también en una reflexion de la sesion décima, en lo
relativo al manejo del conflicto, que es importante contar con una actitud positiva y clara
para atenderlo, diciendo que para ella lo mas importante es tranquilizarse y actuar de
forma asertiva, pensar en ganar-ganar no solo ganar lo que ella quiere, porque antes
ella siempre perdia; le pregunté ;qué era para ella perder? y me dijo que era aceptar lo
que fuera o quedarse callada, que ahora lo habla, se hace escuchar, para hacerles

entender cdmo quiere las cosas.

Finalmente, todos los comentarios anteriores y citas nos hablan y muestran un cambio
de actitud y de conducta hacia la forma de atender el conflicto, donde las participantes
reconocen opciones, formas y acciones por hacer para tratarlos positivamente, todo lo
contrario a las percepciones y vivencias con las que iniciaron en este tema, por lo tanto
su postura es mas abierta y segura al atender un conflicto.

5.3 Qué relacion se observa entre el desarrollo de habilidades de comunicacion de las
participantes y las opciones que encuentran para atender los conflictos interpersonales

En relacion a este apartado, es importante deducir que existe una estrecha relaciéon
entre las habilidades de comunicacion y las opciones que se encuentra para la atencion
de los conflictos. Esto se ha venido corroborando desde el principio de la intervencion,
ya que, al no escuchar a la otra persona, como en su momento reconocieron las
participantes, y por otro lado el no poderse expresar libremente en cuanto a
necesidades y sentimientos, era altamente dificil poder comprenderse en una relacion,
y si a esto le sumamos que las participantes, tenian una actitud negativa para atender
algun conflicto que se les presentara, es todavia mas complicado.

Algunas veces en el transcurso del taller, al escuchar de sus problemas para
expresarse y de sus dificultades para hablar, asi como que no contaran o conocian
opciones en relacion al manejo del conflicto mas bien me preguntaba, como habian
podido transitar todos éstos afios con sus relaciones interpersonales, tanto familiares,
laborales, y con su propia comunidad, con tales limitaciones. Pero entonces recordée

algunos comentarios donde expresaban que algunos problemas, situaciones o

122



conflictos, habian llegado a conductas mas agresivas o graves en sus relaciones, como

separaciones, golpes, abandonos, violencia, gritos, etcétera.

Como mostraré en las vifietas siguientes, la interaccion que se presentaba en el
taller, fue dando evidencia de como se integraban las habilidades de comunicacion y la
atencion que le daban al conflicto interpersonal.

Esto lo logré finalmente, poniéndolas a practicar las habilidades de comunicacion,
con los ejercicios de la escucha activa, donde atendian a ellas y a la otra persona, tanto
en su postura corporal, silencio interior, no interrumpir, no juzgar, no etiquetar, no

platicando su historia sino atendiendo a la persona.

Todo lo anterior permitié que pudieran llegar a una comunicacion interpersonal mas
fluida donde ellas empezaron a validarse y a reconocer habilidades en el manejo del
conflicto. La siguiente cita textual de Lupita, resume lo que acabo de explicar.

Lupita: las herramientas del taller, el ganar-ganar, expresarle quien soy yo, ahh me ayudoé
también expresar aqui en el taller como me siento, porque aqui me siento segura y luego
expresarlos afuera sin miedo, la convivencia también me ayudé a sentir que no estaba mal
expresarme, comunicarme y darme cuenta de cdémo me comunico también...que me ayudd
hacerlos, este... me ayudd comunicarme y a darme cuenta de como me comunico, también

me ayudoé a conocerme... y saber lo que necesito y lo que necesitan los otros...(B10: 95-99)

Rocio es otra participante que reconoce la ayuda de las herramientas y su manejo
del conflicto, a continuacion, lo trascribo:

Rocio: pues a mi me ayudé mucho porque ya no soy tan gritona, que mis hijas ay es que
eres bien gritona nos gritas, ya soy mas paciente, ya las escucho, ya este...soy mas
tolerante, ya me siento las escucho tratamos de llegar a un arreglo, a mi me ayudé mucho
todo esto, para yo verme, como decia mi comadre, no es nomas lo que yo diga o lo que yo
quiera, sino lo que queremos todos para todos ganar, no uno si y otro no, llegar a un
acuerdo, entonces aqui su terapia o ensefianza a mi me ayudd mucho, la comprension y el
convivir con mis compaferas lo que ellas expresaron y todo a veces se identifica uno con
ellas mismas y este se aprende también de eso, entonces si me ayudé mucho...(B10: 108-
114)
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También estan los comentarios de otras participantes que reconocen mejoras y que
sus problemas se le han estado solucionando, esto lo describo yo misma en la

narracion de la bitacora décima, lo transcribo:

Francia dijo que para ella lo mas importante es tranquilizarse y actuar de forma asertiva y
pensar en ganar-ganar no solo lo que ella quiere, porque antes ella siempre perdia... (B10:
175-177)

Chayo dijo que ella al principio le daba pena platicar lo que traia, lo que sentia y conforme
fueron pasando los jueves se abri6 mas de lo debido, porque ella misma era muy callada,
que ahora los problemas se le han ido solucionando, se siente mas segura ella misma, con
mas confianza y como decia Francia, antes para no hacer los problemas mas grandes mejor
se quedaba callada y ahora se siente mas segura, mas en confianza, y venga lo que se
venga ella sabe como tiene que salir adelante, dijo que le sirvi6 muchisimo el taller y que

estaba muy agradecida conmigo y que quiere seguir poniéndolo en practica.(B10: 181-186)

Lupita dijo que se sintié muy bien en el taller le ayudé a resolver conflictos con su novio y con

sus papas, le ayudo a no enojarse tan fuerte y a expresar sus sentimientos... (B10: 196-197)

Finalmente vemos que van de la mano las habilidades de comunicacion con la
atencion del conflicto, ya que si la persona presenta una buena escucha, comprende, lo
que el emisor quiere informarle, si la persona que habla lo hace atendiéndose,
revisando sus sentimientos, necesidades, siendo transparente, y por otra parte, las
personas cuentan con vision positiva y opciones en el manejo del conflicto, al momento
de presentarse una diferencia estaran en mejores posibilidades de llegar acuerdos,
encontrar alternativas, crear compromisos para solucionar y avanzar en la atencion del

conflicto.

Después de revisar los alcances logrados en la intervencion, y de dar respuestas a
las preguntas de analisis, se mostrara en el siguiente capitulo, la relacion de éstos
alcances con las propuestas de los autores mencionados en el marco de referencial
que se encuentra en el capitulo |l de éste trabajo.
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CAPITULO VI. DIALOGO CON LOS AUTORES

En este capitulo se da cuenta de lo que sucedio en el taller a la luz de varios autores en
los que me he basado para llevar a cabo ésta intervencion, que como se menciono
anteriormente estuvo realizada desde la teoria del Enfoque Centrado en la Persona y
aportes de la terapia sistémica.

En este taller se buscaba que las participantes pudieran desarrollar habilidades
de comunicacion con el objetivo de enriquecer y ampliar sus alternativas de atencion al
conflicto interpersonal. Durante la intervencién se fue evidenciando claramente como
existe una estrecha relaciéon entre las habilidades de comunicacion, tanto en la escucha
como en la expresion de necesidades, sentimientos, y en la atencion del conflicto, que

tiene que ver con la actitud ante el conflicto y las opciones para manejarlo.

Durante la intervencién se fue evidenciando lo importante que es la escucha
dentro de la comunicacion (Lafarga (2005), Egan (1981), las participantes al inicio del
taller reconocieron la dificultad de escuchar, e incluso Cata dijo: “...creo que es un
defecto que tengo” (B1:360), también reconocen que no sabian, que se distraian
facilmente, pero asi mismo se dan cuenta que es prioritario, y lo dice Cata: “...y me
senti a gusto escuchando porque me di cuenta que no escucho, entonces es bien

importante escuchar” (B1: 454)

Otro aspecto que es importante a mencionar dentro de la escucha y que se puso
en practica dentro de la intervencion fue atender a la otra persona tanto la presencia
fisica y psicoldgica, como lo menciona Egan (1981), esta presencia, este “estar con”
otra persona, es imposible si no se presta atencidn, la simple atencién cambia el
panorama de la persona que habla, y la participante Cata lo menciona en la sesién tres
diciendo que lo primero es poner atencion para poder escuchar y poder “empatar” con
la persona, Egan (1981) puntualiza “Prestar atencion a otra persona es tanto una

comunicacién en si misma (dice “creo que es importante estar totalmente contigo”)
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como la base de toda comunicacion efectiva” (Egan, 1981, p. 59). Atender también es
estar presente, es estar en silencio para poder escuchar, Lafarga (2005) menciona, es
acallar nuestro ruido interno, y aqui puntualizo lo que comenté Cata “...que a mi me
cuesta mucho trabajo estar en silencio para escuchar” (B4: 47), poco a poco y de
manera un tanto sorpresiva las participantes iban desarrollando y practicando la
escucha, estar atentas y en silencio. Las mismas dinamicas de las sesiones eran en si
practicas de la escucha, donde las participantes atendian a las otras compafieras

cuando expresaban sus sentimientos, reflexiones, necesidades.

Siguiendo con la escucha otro punto importante fue que las participantes, a
través de algunas actividades y reflexiones, vivieran y conocieran en carne propia las
conductas que debian evitar en la escucha, una de ellas interrumpir Egan (1981),
menciona que el escuchar sin interrumpir es una de las conductas de atencion y
respeto hacia la persona, y en un ejercicio que se realizd, donde se les indicaba que
tenian que interrumpir a la persona que estaba hablando, comenté Rocio que al hacer
el ejercicio y ver que la interrumpian le daba risa, pero que cuando se lo hacen en la

vida real, se enoja y deja de hablar.

Otra conducta a evitar en la escucha es juzgar, y va directamente relacionada con
la empatia que menciona Rogers (1985), ya que cuando juzgamos no estamos
captando el mundo del otro, sintiendo o emocionandonos de igual forma que la
persona, sino que estamos reflejando nuestro mundo y manteniendo nuestra propia
vision, y tampoco estamos dando la aceptacion positiva incondicional tal como lo refiere
Rogers (1985), sentirse aceptada como ser unico e irrepetible, es cuando se le acoge a
la persona sin condiciones previas. Este punto Cata lo reflexiona y lo comenta al grupo
diciendo: ...ni si quiera la conocemos, a veces no sabemos el nombre de la persona y
ya la estamos etiquetando, ya la estamos etiquetando y juzgando, entonces que es
importante conocerla mas... (B4: 222-223).

También Rocio reconocié que escuchar para ella es muy dificil sobre todo si son
personas cercanas y a veces hay que “aguantar” y quedarse callada sin juzgar, solo
escuchando, y nos decia como ejemplo cuando iba su mama a desahogarse y le dice
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cosas que hacen sus hermanas mal, entonces ella se quedaba callada escuchandola,

pero terminaba cansada y de mal humor, aunque su mama se lo agradecia mucho.

Otro punto en la escucha fue sobre la comunicacion verbal y no verbal, que
observamos de la persona que se esta expresando y como dice Watzlawick (1981), que
en todo momento nos estamos comunicando, aun cuando no hay palabras o hay
silencio, nuestro cuerpo esta “hablando”, y como también lo menciona Egan (1981)
parte de atender a la persona es que todo nuestro cuerpo esté en atencion hacia ella,
es decir, nuestros ojos, cara, la postura del cuerpo, la inclinacion hacia el otro, estaria
diciéndole “te escucho”, tu eres lo mas importante para mi en éste momento que te
estas expresando. Watzlawick (1981), se refiere en su cuarto axioma cuando dice que
la comunicacién implica la digital, lo que se dice con palabras, y la analdgica, como se
dice, siendo aplicable tanto para el que se expresa como para el que escucha. En el
taller las participantes tuvieron oportunidad de ejercitar la escucha tanto verbal,
expresandole a la persona palabras de refuerzo para que siguiera expresandose, asi
como parafraseo, y la atencién no verbal, donde su cara, ademanes, y postura corporal

le decian “te escucho” y a continuacion Cata comento en la reflexion final del ejercicio:

Cata: ...siento que la comunicaciéon es mas directa si estamos de frente viéndonos, mas
que estar asi a un lado, si ella esta platicando aqui y yo aqui pos como que no, pos
voltéate y pos platicamos volteadas, asi me di cuenta de eso, entonces, pues no me gusta
estar asi me distraigo, no oigo la persona porque me distraigo, estaba viendo las

hormigas, estaba viendo quien sabe cuantas cosas... (B2: 472-475)

En la parte de las conductas a evitar de la escucha activa, tan importante en la
comunicacion, observé que las participantes, una vez que tuvieron el conocimiento de
estas conductas a evitar, como interrumpir, juzgar, las ejercitaron y las pusieron en
practica directamente con sus familiares y conocidos, expresaron lo dificil que les
resultaba evitarlas, ya que por mucho tiempo atras las habian utilizado en la mayoria de
sus actividades de comunicacion, pero al ir tomando conciencia y conocer lo negativo
de ellas, poco a poco las fueron suprimiendo. Como lo expresa Cata: ...entonces, asi
como que, como que me sentia mal, ya me senti mal de empezarla, de quererla juzgar

o querer juzgar lo que me estaba diciendo (B3: 141-142)
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Al final ella misma, Cata, reconoce lo importante de evitar varias conductas para
poder hacer la escucha activa y asi lograr que las personas hablen o se expresen mas,
como lo menciono en la bitacora cuando hablo de Cata y su reflexion, en la cual digo:

Cata consideré6 que no distraerse es muy importante, poner mucha atencién, no
interrumpir, dejar que la persona hable, no juzgarla, que no puede estarle dando
soluciones, ni ayuda, ni rechazarla, que no debe contar su historia, que la debe dejar que
hable y para ella eso es muy dificil, para ella es muy dificil escuchar y no contar su
historia, tiene que detenerse, porque le es dificil y para eso le ha servido el taller (B10:
139-155)

Con todo lo ejercitado y vivido, practicando entre ellas, con sus familiares y
conocidos se puede decir que les quedo claro la importancia de la escucha al momento
de estar comunicandose. De hecho, Rocio lo define que para ella es lo mas importante

en la comunicacion.

Rocio: considero que lo mas importante es la escucha, hay que escuchar muy bien para
poder llevar una comunicacion, para llegar acuerdos y soluciones porque si no
escuchamos no sabemos ni que, aprendi a escuchar y es lo mas importante (B10: 145-
150)

En toda escucha también existe una expresion, y la expresion de las participantes
también se fue dando poco a poco, al principio existia temor en expresarse, Lupita por
ejemplo decia que no sabia si decir algunas cosas ya que estaban varias participantes
que eran familiares de ella, su mama, su tia, primas, etcétera. También su mama Cata
en ciertos momentos de las primeras sesiones no sabia cdmo reaccionar ante lo que
escuchaba de su hija. Esto en concordancia con lo que dice Rogers (1961), en relacion
a las siete etapas del cambio en la persona, ya que en la etapa uno dice la persona
sufre un intenso bloqueo de la comunicacion, la persona se encuentra bloqueada,
estatica. En relacion a esto, Lupita comentdé en la primera sesidon al presentarse, al
hablar de ella, dice que le dieron ganas de llorar, pero no podia, que le daba pena, y
esto mismo le sucede en dos oportunidades mas, hasta que finalmente lo expresa en la
sesidn quinta. Rogers (1961) al respecto dice de la etapa dos, que cuando la persona
experimenta ser plenamente recibida por la otra persona, despliega un ligero
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aflojamiento y fluidez en la expresion, y ya en la etapa seis la persona presenta una
expresion franca de sentimientos acompafiados de relajacion fisioldgica, la persona

llora, suspira o relaja sus musculos. Lupita lo expreso asi:
Lupita: de que estoy trabajando mucho y... siento que a veces no se me reconoce...
Facilitadora: nadie te lo reconoce...tu te éstas...

Lupita: a lo mejor es algo que yo pienso... y a lo mejor si me lo reconocen, pero la neta

eso siento...
Facilitadora: necesitas que te lo digan...

Lupita: ...porque he estado trabajando mucho para que me lo digan...creo que por eso

trabajo (llora) no por el dinero...para que me lo digan...

L]

Facilitadora: ¢ necesitas que alguien te diga “estas haciéndolo bien”, “todo el esfuerzo que

L]

haces vale la pena”, “sigue asi...” eso necesitas?
(Lupita llora y asiente con la cabeza, me acerco a darle un pafiuelo desechable)

Lupita: gracias...y ultimamente en estos dias mi novio nada mas me ha esta hablando
para trabajo (se limpia sus lagrimas) y lo quiero un chorro la neta pero como que
necesito...no se necesito...carifio jajjja... un abrazo porque él ha estado tan ocupado y yo
también, pero me estoy cansando... me esta llegando como el enojo, la ira, el

miedo...quiero irme a bailar y ponerme borracha...

Facilitadora: como tirarte...

Lupita: quiero sumirme en la tristeza...

Facilitadora: ¢ piensas que si lloras te vas a perder en la tristeza?

Lupita: (asiente con la cabeza) ... siy tengo que ser fuerte...pero a veces es dificil...
Facilitadora: si...

Lupita: ya me cansé ... uyy... (suspira y se limpia sus lagrimas) ...me siento mejor...pero
ahorita yaa...” (B5: 148-153)
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También Rogers (1961) comenta que cuando las tres actitudes del ECP estan
presentes, congruencia, aceptacion positiva incondicional y empatia se logra un
ambiente de confianza con el cual se desarrolla una comunicacion eficaz. Que en
relacion a la congruencia es un ingrediente importante en la comunicacion eficaz, ya
que la persona expresara lo que corresponde a sus sentimientos y pensamientos, se
mostrara tal cual es, sin artificios, con naturalidad, es ella misma. En cuanto a la
aceptacioén positiva incondicional Lupita también la obtuvo de las demas porque nadie la
juzgo, la respetaron, la aceptaron, también Rogers (1985), lo marca como “valorar” a
esa persona, aceptarla tal cual es. En relacion a la empatia se presentd ya que su
mama se levanto para abrazarla y le dijo que, si le reconocia su trabajo, que la quiere,
pero que también ella a veces no sabe como expresarse, Rogers (1985) dice al
respecto que la empatia en la comunicacién seria la capacidad de poder captar el
mundo del otro, sintiéndolo y emocionandose como si fuera la otra persona. Al respecto
también Satir (1991), dice que la comunicacion eficaz nos mantiene saludable ya que
estamos en contacto con nosotros mismos y expresamos nuestras necesidades,
nuestros sentimientos, estamos siendo honestos con lo que expresamos, nuestro
cuerpo no esta en tension, nos sentimos con la libertad de estar comunicando lo que
estamos tal cual sintiendo y esto nos lleva a unas relaciones interpersonales mas
congruentes, mas claras y mejores. Madrid (2005), por su parte, dice que la persona
tendra una comunicacién contradictoria cuando esta sintiendo o necesitando algo
diferente a lo que expresa, no sera clara, y todo esto derivara en conflictos en sus

relaciones con los otros, cuestion que no esta sucediendo con Lupita y su mama Cata.

Conforme el taller fue avanzando las participantes se fueron expresando mas,
practicaban mas la escucha y se expresaban palabras de apoyo unas y otras, se
sensibilizaban hacia las demas, cuestién que las motivaba a seguir expresandose, a tal
grado que a veces el tiempo de las sesiones no era suficiente y decidieron crear su
“grupo de encuentro” para seguir practicando, tanto en la escucha como en la expresion
de sus necesidades y sentimientos, dandole asi la importancia a la comunicacién, como

dice Satir (1991), que la comunicacion es un paraguas enorme que cubre y afecta todo
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lo que sucede entre los seres humanos, ademas que es un factor muy importante en las
relaciones que se establecen con los demas y lo que sucede con estas relaciones, la
comunicacion la vemos en todas partes de nuestra vida. Asi el grupo definié reunirse
una vez por semana para practicar la comunicacion, y seguir aprendiendo como lo dice
Satir (1991), “Una vez entendido que toda comunicacion es aprendida, podemos
cambiarla si asi lo deseamos” (Satir, 1991, p. 65) y también como dice Egan “...el unico
camino para aprender la comunicacién efectiva es comunicandose” (Egan, 1981, p. 55),
y considera necesario que se practique la comunicacion, desde las formas mas simples
de poner atencion, hasta las formas mas complejas, no hay forma de sustituir la

practica de la comunicacién eficaz.

En cuanto al manejo del conflicto, resultd ser muy importante el cambio de actitud
de las participantes, ya que, al inicio de la sesion sexta, relacionada al conflicto donde
exploramos cémo lo visualizaban, ellas refirieron que lo veian de forma negativa, de
hecho, una de ellas Cata, comenté que sentia “...que el cielo se le caia encima”. Al
respecto Aguilar (1996), menciona que es clave la actitud que adopta la persona ante
los conflictos, si los vive como una “cosa terrible” o una oportunidad de crecimiento, que
es fundamental tener una actitud positiva y constructiva en el manejo, que cada
persona elige con qué actitud quiere manejarlo, al transcurrir las siguientes sesiones
donde fueron adquiriendo mas conocimientos sobre el conflicto, desde lo que dice
Rodriguez (1985), “El conflicto es la esencia misma de la vida” (Rodriguez, 1985, p. 1),
“solo donde no hay vida no hay conflicto” (Rodriguez, 1985, p. 2), y donde es un choque
de necesidades, intereses, deseos, formas de pensar, etcétera. Las participantes poco
a poco reconocieron que era parte de la vida misma, que no se terminaban los
conflictos y como lo dice Rodriguez (1985), si el conflicto ocupa una buena parte de
nuestra existencia, entonces es importante, valioso y sumamente necesario contar con
las habilidades para manejarlo, aprender a dialogar, comunicarnos, cultivar la empatia
entendiendo al otro antes de defendernos de él, fomentar en uno mismo la actitud
mental y emotiva de ganar-ganar, comunicandose de forma clara y en actitud de
didlogo son aspectos positivos para el manejo adecuado de los conflictos. Las
participantes a través del conocimiento de las diferentes formas de manejar los

conflictos se sintieron mas seguras, tranquilas, y con una actitud de atender al conflicto
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de una forma mas positiva, primeramente, analizando qué es lo que ellas necesitan y

desean al presentarse el conflicto como lo sefiala Francia en esta reflexion que hace:

Francia: este...pues que primero tengo que ser sincera conmigo misma definir que es lo
que realmente quiero y pedir lo que quiero y necesito, y también de tratar de entender
esteeee y preocuparme por los demas y entender lo que me estan pidiendo y diciendo...
(B10: 88-90)

Aguilar (1997) lo menciona con claridad al respecto “ Otra opcién en el manejo del
conflicto es la respuesta ganar-ganar, que se caracteriza por: Definir con claridad
lo que tu quieres y necesitas. Cooperar con la otra persona. Identificar las
necesidades y deseo del otro...” (Aguilar, 1997, p. 36)

Siguiendo con la linea de la actitud ante el conflicto Guzman (2014), comenta que:

“...el conflicto en si mismo no es bueno ni malo, lo que hace que se convierta en
una fuerza negativa o positiva es la manera de enfrentarlo. La inexperiencia en el
manejo de los conflictos hacer que unicamente se perciban de acuerdo a sus
consecuencias destructivas y negativas, pero lo cierto es que representan en
nuestras vidas una oportunidad para la transformacion social positiva” (Guzman,
2014, p. 8).

También menciona que el conflicto representa crisis y oportunidad, que es un
hecho natural, estructural y permanente en el ser humano, promueve o refuerza la
identidad de los grupos, refuerza la cohesion interna de los grupos, fomenta la
conciencia de cosas e interés comun y acerca a los contendientes, promueve el
desarrollo de interacciones utiles con los otros. Y comenta “Los conflictos en si mismos
no son negativos, el proceso que se sigue para su “posible solucién” es el que
frecuentemente lo hace destructivo y dafino para las partes implicadas” (Guzman,
2014, p. 9)

Por su parte Lederach (2000), comenta que el conflicto supone una paradoja ya
que existe una relacion y una interaccion entre dos adversarios interdependientes, que
a la vez es mutuamente dependiente, es decir, han de cooperar para contender. Esta
interdependencia es primordial en una perspectiva integra y creativa del conflicto, esto
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sugiere que no solo que el conflicto supone una paradoja, sino que es positivo y

necesario para el crecimiento del ser humano.

Asi, el conflicto es esencialmente un proceso natural a toda sociedad y un
fendbmeno necesario para la vida humana, que puede ser un factor positivo en el
cambio y en las relaciones, o destructivo, segun la manera de regularlo (Lederach,
2000, p. 59).

Este cambio de actitud ante el conflicto se vio fielmente reflejado con los
comentarios que recojo en la bitacora que elaboré donde expongo:

Cata comento que ella antes veia el conflicto como que se iba a caer el mundo, que ahora
ya lo toma serenamente y siente que lo puede manejar mas facil ya no le abruma, trata de
manejar el conflicto para que nadie salga perjudicado y todos salgan ganando (B10: 167-
169)

Francia dijo que para ella lo mas importante es tranquilizarse y actuar de forma asertiva 'y
pensar en ganar-ganar no solo lo que ella quiere, porque antes ella siempre perdia, le
pregunte que era para ella perder, y me dijo que era aceptar lo que fuera o se quedaba
callada y que ahora lo habla, aunque se enojen o hacerles entender como quiere las
cosas. (B10: 175-178).

Finalmente es importante decir, que este cambio positivo de actitud ante el
conflicto, fue basico para que las participantes al taller, adquirieran la seguridad en el
manejo de opciones para atender los conflictos, ya que como lo han dicho los autores

anteriormente mencionados, los conflictos son la vida misma y no se terminan.

En este apartado se han mostrado los resultados obtenidos de la intervencién
contrastando con elementos expuestos en el marco referencial. A continuacion se

presentan las conclusiones finales y algunas propuestas e investigaciones a realizar.
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CONCLUSIONES Y PROPUESTAS

Cuando se trabaja en el campo del Desarrollo Humano se adquiere una responsabilidad
importante, ya que se establecen relaciones con personas y cada una de ellas tiene sus
propias perspectivas, experiencias y visiones de la vida y de si mismas. A veces, estas
personas se encuentran en un estado vulnerable y con gran necesidad de expresarse, y
a la vez, sentirse escuchadas y comprendidas por alguien mas, por lo que se requiere

establecer una relacion interpersonal un tanto cercana y respetuosa.

Conforme conozco y estudio mas al ser humano, me doy cuenta de la maravilla
que es, y que en un momento dado puede ser muy dificil o puede ser muy sencillo

entenderlo.

En ésta intervencion pude constatar que el Desarrollo Humano y en especial el
ECP, es un potencializador de la persona muy importante, ya que se logra una
cercania, una vinculacion con las personas y se va creando un ambiente de seguridad,
y una red de soporte y apoyo entre ellas, creandose espacios francos, abiertos e
ideales para que las personas puedan relacionarse honesta, transparente, y también
expresarse de forma auténtica sin temor a ser juzgados. Es decir, otra dimension de
comunicacion y entendimiento entre los seres humanos. Lograr esto puede ser dificil o

relativamente facil.

La primera conclusion a la que llegué fue que la escucha es uno de los factores
mas relevantes en la comunicacién, no juzgar a la persona que se expresa, no
interrumpirla, estar completamente atenta a ella en cuerpo y en disposicidn psicologica
de escucharla, de respetarla, es sumamente importante; mostrarle que en ese momento
no hay cuestion mas prioritaria que escucharla, es decirle “tu eres lo mas importante en
éste momento para mi”. Y que, por otra parte, en relacion con el conflicto, la escucha es
un primer paso para entender al otro, conocer qué quiere, qué siente, qué necesita,

para atender el conflicto y poder iniciar acuerdos o buscar soluciones.

La siguiente conclusion con base en lo que observé, fue que cuando las

personas se encuentran en un grupo que las acepta, las entiende y lo que expresan es
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bienvenido, se crea un ambiente seguro y cercano, se sienten escuchados, esto da
posibilidad de que continien expresandose. Al inicio de las sesiones veia a las
participantes con cierto temor a expresarse, a platicar de sus sentimientos, sus dudas,
sus necesidades, temores, no saber que tanto hablar o no hablar; me percaté de que al
darse este ambiente de seguridad psicologica, poco a poco se sintieron confiadas,
apoyadas y al sentirse escuchadas, que las comparferas se interesaban en lo que
estaban expresando, eso les daba mas confianza para seguirlo haciendo. Asi mismo,
en relacion al conflicto, es otro paso importante, ya que la persona que expresa lo que
necesita, quiere, siente, desea, tiene mas posibilidad de atender los conflictos de mejor
forma y participar creando soluciones y compromisos. Una persona que no expresa lo
gue necesita o siente, de entrada, tendra dificultad para que otra persona la comprenda

y mucho menos lograr acuerdos ante un problema.

Por ultimo, es importante el cambio de actitud ante el conflicto. Una actitud
negativa, lleva al desgaste. Una vez que las personas adquieren conocimientos de
como manejar el conflicto, encuentran opciones para manejarlo, se dan cuenta que es
la vida misma, que no se termina, y que atendiéndolos de una buena manera, pueden
salir mas fortalecidas, que pueden tener un acercamiento positivo con las personas en
conflicto, que puede ser una fuente muy rica de informacién para el aprendizaje, y que
existe la opcion ganar-ganar de las dos partes, su visibn cambidé y se sintieron
tranquilas y sin temor a enfrentarlos, para ellas esto fue fundamental, claro esto

acompafnado de una escucha y expresion adecuadas por cada parte en conflicto.

Es importante comentar que las participantes se fueron expresando cada vez
mas de forma franca y abierta, a tal punto, que de ellas mismas surgio la propuesta de
iniciar un “grupo de encuentro”, para poder seguir practicando, esto me dio gran alegria,
y me hizo pensar en el impacto que puede lograr tener la aplicacién del ECP, y como
puede ayudar en la vida de cada persona comunicarse bajo éstos principios, y como en
un momento dado, también poder aplicarlo en todas las areas de nuestra vida, tanto en
lo laboral, en la comunidad misma, con nuestros vecinos, no se diga con nuestra familia
nuclear y de origen, en la escuela, es decir en todos los ambitos que toquen al ser

humano.
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Al finalizar el taller hubo dos cuestiones que me movieron a realizar ciertas
reflexiones y propuestas, entorno a la facilitacion en Desarrollo Humano, una fue
cuando la participante Rocio, comentd que se dio cuenta, que siempre queria imponer
sus decisiones a su hija de lo que le convenia o no desde su perspectiva solamente, y
eso las conflictuaba, y que al final del taller se dio cuenta que ya tenia mas capacidad
de escuchar a su hija y por lo tanto, entenderla un poco mas, pero que todavia quisiera
seguir avanzando; y la otra cuestion fue cuando Licha, otra participante, coment6 que
ahora ya empezaba a expresarse y escuchar mas que antes, en la relacion con su hijo,
pero queria seguir avanzando. Esto me hizo pensar, que debido al cuidado que merece
cualquier tipo de intervencion que hagamos, es importante dar seguimiento a los
participantes, esta propuesta es necesaria de tomarse en cuenta. Es decir, de cierta
forma, ver que tan conveniente es que podamos, como facilitadores, dar un seguimiento
a los participantes de la intervencion, sobre todo si vemos el interés de ellos por crecer
y mejorar en relacion al tema tratado. Por otra parte, me surge la pregunta ;Hasta
donde llega la responsabilidad del facilitador en la intervencion? ¢ Qué pasa si el grupo
pide mas facilitacion, mas conocimiento? Esto porque ya “despertaron” hacia una nueva
o mejor forma de relacionarse. ¢En el caso de la creacidén del “grupo de crecimiento”
hasta donde es recomendable ayudarlas a que logren el arranque, guiarlas o que lo
realicen ellas solas? Por estas dudas y reflexiones creo que es necesario y deseable,
que la persona que trabaje en el area del Desarrollo Humano, no trabaje sola, es
indispensable tener quien la apoye, asesore o supervise durante el ejercicio como
profesional en el Desarrollo Humano, que sea parte de nuestra responsabilidad
atendernos y buscar esta supervision, asi como buscar opciones para seguirnos

preparando y no quedarnos limitados.

La experiencia obtenida a lo largo de ésta intervencion y sobre todo lo vivido en
el taller, queda evidenciado que la forma de comunicarnos tiene una influencia directa
en la manera de cdmo manejamos nuestras relaciones y nuestros conflictos, que, si no
escuchamos, no expresamos nuestras necesidades, sentimientos y por otro lado no
conocemos opciones para manejar el conflicto y tenemos una actitud negativa,

dificilmente vamos a poder atenderlos o solucionarlos.
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Por otra parte, considero necesario mencionar que yo como facilitadora, fui un
modelaje para ellas en estos temas, ya que al momento de escuchar a las participantes,
ellas me observaban como lo realizaba, como las reforzaba para que siguieran
expresandose, si las juzgaba, las interrumpia, en todo estaban atentas a lo que yo
hacia; igual en la expresion, como lo decia, como movia mi cuerpo, mi expresion de la
cara, si lloraba o no, etcétera, por tanto, como facilitadores en Desarrollo Humano
debemos ser conscientes de esto, y al hacerlo, saber que tenemos la gran
responsabilidad de observar, cuidar, y sobre todo, de desarrollar y mejorar nuestra
manera de comunicarnos y por lo tanto de relacionarnos. Es importante reconocer y
tomar bajo nuestra responsabilidad, que, con nuestras palabras, corporeidad,
emocionalidad y actitudes, podemos generar relaciones mas estrechas, donde pueda
haber un calido acercamiento, no solo con las personas con quienes trabajamos sino
también con las que se encuentren en nuestro entorno. Somos modelos vivientes, en
cuanto a dar ejemplo, de nuestra comunicacion con estas mismas personas que nos

rodean diariamente.

Finalmente, los seres humanos somos con otros y gracias a otros, nos
construimos en la relacion interpersonal, afirmacion basica de nuestra posicion en el
ECP. Ser facilitador en Desarrollo Humano es recordar que me conozco en relacion al
otro, en convivencia. Cuan importante es el otro en mi vida y como debo cuidar la

relacion con él, si existimos a partir del otro.
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APENDICES

Apéndice 1: Cuestionario deteccidén de necesidades

Uno de los aspectos mas importantes en las relaciones humanas es la comunicacion.

Bienvenida y te agradezco el que participes en este taller que todas juntas vamos a
construir y aprender, espero que te ayude en tu vida diaria.

Para conocerte un poco mas, te invito a contestar las siguientes preguntas:

1.- Nombre 2.- Edad
3.- Estado Civil 4 - Escolaridad
5.- ¢ Tienes hijos? No__ Si___ ;Cuantos?

6.- ¢, COmo supiste de éste taller?

Responde lo mas sinceramente posible las siguientes preguntas:

7.- ¢ Qué consecuencias crees que una mala comunicacion puede causarte?
8.- ¢ Te sientes satisfecha con la manera en la que te comunicas con tu familia?
9.- ¢ Te sientes satisfecha con la manera de comunicarte en tu trabajo?

10.- ¢ Qué si te gusta, de tu manera de comunicarte con los demas?

11.- ¢ Qué es lo que no te gusta, de tu manera de comunicarte con los demas?
12.- 4 Como te gustaria comunicarte con los demas?

13.- ¢ Qué te gustaria aprender acerca de la comunicacion?

14.- 4 Para ti que es el conflicto?

15.- ¢ Como vives el conflicto y que tan seguidos se te presentan?

144



16.- ¢ Como le haces para tratar los conflictos?

17.- ¢ En que areas de tu vida se te presentan mas conflictos?

18.- Cuando algo te molesta  Como lo expresas a las personas de tu alrededor?
19.- ; Como te sientes cuando alguien te expresa algo que le molesta de ti?

Escribe los comentarios y sugerencias que quieras compartir.
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Apéndice 2: Cuestionario de evaluacion de la sesion

Nombre: Sesion No.
Fecha:

¢ Qué fue lo que aprendiste o descubriste en ésta sesion?

¢ Qué te gusto mas de ésta sesion?

¢ Qué te gusto menos de ésta sesion?

¢, Qué te parecio la sesion en general?

¢ Hay algo que te gustaria cambiar de la sesion?
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