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Seguramente, cuando oimos la palabra conflicto nos vienen a la cabeza

palabras como discusion, bronca o pelea.

/PERO SON LOS CONFLICTOS ALGO NATURAL? Es posible que también nos

inunden emociones como la rabia, el miedo o la tristeza. Sea como seq,
todos tenemos claro que se frata de una situacion en la que por alguna

razdn entramos en confrontacion con otra u otras personas.

Los conflictos son algo natural y habitual en las relaciones humanas, por lo
que todos nos enfrentamos a ellos en algdn momento de nuestras vidas.
Normalmente, pensamos en los conflictos como algo negativo, situaciones
qgue nos hacen sufrir o por las que se pueden deteriorar nuestras relaciones.
Sin embargo, los conflictos pueden tener también su parte positiva, ya que
con ellos podemos aprender a relacionarnos mejor, madurar como
personas, cambiar, etc. En si, los conflictos no son ni buenos ni malos, todo
dependerd de la manera en la que los gestionemos. En el caso de las
familias con personas con enfermedad mental, fruto de la convivencia o
de la falta de informacién sobre la enfermedad, es probable que surjan
conflictos que carguen las relaciones y supongan una fuente de malestar

para sus miembros.

RESOLVER ESTOS CONFLICTOS PUEDE NO RESULTAR FACIL. Cuando

éstos surgen, es posible que digamos cosas que Nno queramos O que
experimentemos emociones fan intensas que se escapan a nuestro control.
No obstante, existen estrategias Utiles que nos permitirdn hacer una mejor

gestion de éstos.

*En los puntos siguientes te exponemos algunas estrategias utiles para
ello, con las que podras dar una mejor respuesta a los conflictos
familiares que puedan surgir en vuestro hogar.




COMPRENDIENDO

UN POCO MAS
LOS CONFLICTOS




Antes de elegir la forma de abordar un conflicto, debemos entender qué

ha ocurrido y por qué, andlizarlo. La estructura de los conflictos es

relativamente simple y estd formada por la interaccién de

3 Elementos: Persona, proceso y problema
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Para entender qué estd ocurriendo necesitamos conocer a todas las
personas o partes que estdn participando en el conflicto. Para ello,

tfrataremos de atender a dos cuestiones:

e LA MAGNITUD DEL PROBLEMA. Significa conocer cudnta gente se
encuentra implicada en el mismo, aungque no sea de manera directa.
Hay ocasiones en las que las personas actuamos de una determinada
maneraq, influidos por lo que lo que pueden pensar otros de nosoftras, por
el miedo al rechazo, etc. Es importante también considerar esta
cuestion a la hora de determinar la magnitud del problema.

e LA PERCEPCION QUE CADA UNA DE ESAS PERSONAS TIENE SOBRE LO
OCURRIDO. Es decir, qué opinidn se tiene sobre lo que estd pasando,

qué emociones les genera, como les gustaria que se resolviesen, etc.

G*ﬂ
% EL PROCESO

Nos referimos a la historia misma del conflicto, es decir, cudando se origind,
por qué, cudles fueron los hitos mas importantes, el tiempo transcurrido
desde su inicio (siempre es mds dificil entender y resolver un conflicto que
viene de lejos a ofro que acaba de comenzar), o la intensidad que ha

adquirido.




Aunque pueda parecernos lo contrario, por lo general, los conflictos suelen

aumentar su infensidad de manera gradual y ordenada. Es lo que se

conoce como el proceso de escalada.

Para entenderlo mejor:

Podemos comparar el conflicto con una bola de nieve. En un primer momento, suelen ser

pequefios, se pueden controlar y es facil darles la vuelta. Conforme se hacen mas
grandes su control se hace cada vez mas dificil y puede terminar arrollandonos.
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EL PROBLEMA

Hace referencia a las diferencias o asunfos que enfrentan a las personas, es

decir, se trata del nUcleo del conflicto.

Podemos comparar los conflictos con un iceberg. Los icebergs tienen una
parte visible que flota sobre el aguaq, y otra oculta bajo ella que puede ser

hasta ocho veces mayor que la anterior.

En la punta del iceberg, ubicamos la posicion, aquello que nos es visible,
liore de ideas o afectos. Se trata de la postura que adoptamos en los
conflictos, aquello que pedimos explicitamente y que suele ser contrario a
lo que quiere la ofra parte. En la parte no visible hallamos deseos,
expectativas, ideales, principios morales, creencias, experiencias previas...
Con esta metdfora pretendemos mostrarte como cuando nos enfrentamos
a cualquier conflicto en nuestras vidas, los motivos, causas o
desencadenantes no siempre son tan visibles. Muchas veces, los conflictos
encierran algo mas. Sin embargo, suele ocurrirnos que cuando tenemos un
problema sélo vemos aquello que nos molesta. Esto nos lleva a querer
solucionar tan sélo esta cuestion, olvidando esa parte, tal vez mds

inconsciente, cargada de emociones, creencias y experiencias de vida.
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NUESTRA RESPUESTA

ANTE LOS CONFLICTOS




A la hora de responder ante un conflicto familiar, cada uno de nosotros y

nosofras responderemos a partir de nuestro propio sistema de creencias y
actitudes, el cual se ha nutrido de toda aquella informacion y experiencias

vividas con anterioridad en relacion a los conflictos.

De esta forma, algunos responderdn con gritos, otros buscardn hablar con
la otra parte y otros tratardn de huir. Por lo general, cada persona solemos
responder ante cada conflicto de manera similar. Esto no significa que, si o
si, actuemos siempre de la misma manera, pero si que hay un estilo

predominante en nosoftros.

Podemos distinguir 4 tipos de estilos:

(EUMPETITIV[]

Personas que fienden a interrumpir a otros cuando hablan, mienten u
ocultan informacion, no escuchan, gritan, mandan o critican al resto. Este
tipo de estilo implica afrontar el conflicto de forma autoritaria, sin tener en

cuenta los intereses y pensamientos de la otra parte.

EVASIVO

Consistiria en hacer como si el conflicto no existiera. Los comportamientos
caracteristicos de este estilo de respuesta son: quitarle importancia al
problema, callar, cambiar de tema, alejarse, reprimir nuestras opiniones o

permitir que la ofra parte imponga sus intereses.




(_/CGMPLAmENTE

Se trata de aceptar y asumir, sin oposicién, la postura del otro aungue no

estemos de acuerdo. Un estilo complaciente abandona sus propias
necesidades o deseos en favor de los demds, asi que darias prioridad a sus

preocupaciones.

Q‘UMPRUMETIDU

Este estilo intenta encontrar una solucidn que satisfaga, al menos
parcialmente, a todas las partes. De esta forma, buscard el punto medio
entre todas las necesidades, lo que por lo general deja a las personas
insatisfechas o satisfechas en cierta medida. Es apropiado en las
sifuaciones donde es mds importante llegar a una solucidn temporal,

cuando hay una fecha limite o estds en un punto muerto.

(—EDLABURATIVU

Este estilo busca una solucion que satisfaga las necesidades de todas las
partes. En lugar de encontrar una solucién intermedia, estd centrado en
resultados que complazcan a todos y donde broten beneficios
compartidos. Las personas con un estilo de respuesta de tipo colaborativo
son personas que escuchan de manera eficaz, manifiestan sus deseos e
inquietudes de manera directa, muestran empatia o alcanzan acuerdos
con la otra parte. En este caso el conflicto se soluciona por medio del
didlogo vy la voluntad de llegar a un acuerdo satisfactorio para ambas

partes.




COMO PODEMOS

GESTIONAR
UN CONFLICTO




Llegados a este punto te estaras preguntando cual es la mejor
forma de gestionar los conflictos

Si bien es cierto que no contamos con una solucién magica a los mismos, a
continuacion te ofrecemos una serie de técnicas y estrategias que te
permitirdn una resolucion de tus conflictos mas constructiva y positiva.
Puede ser que al principio alguna de ellas te resulte algo artificial, costosa,
efc. Sin embargo, conocerlas y ponerlas en practica te permitira irlas
interiorizando, de manera que terminen formando parte de tu repertorio

natural de respuestas.

F scucHar

El primer paso para resolver cualquier conflicto es el de escuchar, pero con
atencién. Sin embargo, ésta no siempre resulta tarea facil. En muchas
ocasiones escuchamos pero no atendemos, o que nos lleva a no
comprender el contenido real de lo que se nos estd queriendo decir.

Cuando escuchamos con atencién nos conectamos mds a la propia
sifuacion, logramos descubrir mas aspectos, mdas detalles... Nos referimos a
toda esa informacién que va mas alld de las palabras, acuérdate de la
metdafora del iceberg. Toda la informacién que puedas obtener te serd de

gran utilidad para poder llegar a posibles acuerdos.

Hablaomos de una escucha activa cuando hemos entendido lo que el otro
nos estd diciendo, al tiempo que éste se siente escuchado. Es decir, se
trata de entender la comunicacion desde el punto de vista del que habla.
Para ello, no sélo son importantes las palabras, sino fambién los gestos,
nuestra postura corporal, nuestras expresiones faciales, efc. Con nuestro
cuerpo podemos favorecer el proceso de escucha, garantizando asi una
mejor comunicacién. Por ejemplo, mostrar una actitud relajada y mirar a la

cara a la ofra persona, contribuyen a ello.




En resumidas cuentas, los elementos que facilitan la escucha activa son:

= Disposicidn psicoldgica: prepararse interiormente para escuchar.

= Observar a la otra persona: identificar el contenido de lo que dice,
los objetivos y los sentimientos.

= Expresar a la ofra persona que le escuchas: a través de la
comunicacién verbal (ya veo, si....) y de la comunicacion no verbal

(contacto visual, gestos, asentir, etc.)

En lo que respecta a las palabras, existen algunas estrategias que pueden

favorecer el desarrollo de esta habilidad. Estas son:

e PARAFRASEAR: Verbalizar con nuestras propias palabras lo que parece
que el emisor acaba de decidir. Esto ayuda a comprender lo que estd
diciendo y permite verificar si realmente se estd entendiendo o no lo
que se dice. ,"“sQuieres decir que te sentiste de esta manera...2".

e EMITIR PALABRAS DE REFUERZO: Verbalizaciones que suponen un halago
o0 un cumplido para la ofra persona y refuerzan su discurso.

e RESUMIR: Informar a la otra persona de nuestro grado de comprensiéon o
de la necesidad de mayor aclaracion.

e HACER PREGUNTAS: Consiste en demostrar que hemos estado atentos
haciendo preguntas relevantes. De esta manera podemos clarificar la
informacién que hemos recibido y mostrar interés por lo que el emisor
intenta comunicarnos.

e REFLEJAR EL ESTADO EMOCIONAL: Ademds de que se le ha entendido, se
le muestra que se sabe cémo se siente. Ayuda; Decir “s&é como fte
sientes” o “te entiendo” y que la expresidon de tu cuerpo corresponda a

lo que estas verbalizando.

G ESTION EMOCIONAL

Durante los conflictos familiares es habitual que experimentemos
emociones como el miedo, la ira, la decepcién o la fristeza. Estas

emociones dificlmente se pueden encubrir, ya que tarde o temprano se
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acaban filtrando en nuestras relaciones. Cuando en un conflicto nos invade

una emocién algunos de los pasos a seguir serian:

1.
2.
3.
4.

Identificar lo que estds sintiendo.
Expresar de forma asertiva lo que estds sintiendo.
No responsabilizar a nadie de nuestras emociones.

Pedir un caombio de conducta.

Algunas PISTAS para lograr el
AUTOCONTROL EMOCIONAL pueden ser:

Piensa antes de actuar.

Reconoce como te estds sintiendo “date permiso para sentir”.
Dialoga configo mismo y enviate mensajes que normalicen la
situacion y que te puedan tranquilizar.

Relaja el cuerpo, suelta los musculos.

Expresa cOémo te sientes de forma asertiva, no “arrojes” tus

emociones a las demds personas.

HABLAR

Durante los conflictos, en muchas ocasiones, casi de manera instintiva,

tendemos a echar la culpa de lo ocurrido al ofro, aunque sabemos que

ésta no es la mejor via para la resolucion de los mismos. Debemos tomar

conciencia de que las quejas, las criticas o los sarcasmos no facilitan las

cosas. Tan sélo con cambiar el lenguaje que empleamos podemos dibujar

un escenario diferente, seguramente mds propenso para la resoluciéon del

problema.

Para ello prueba:

Cambiar “eres” por “haces” o “dices”

Emplear “yo” o “nosotros” en vez de “tg”
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e Sustituir “a veces” por “siempre”

e Proponer un cambio: “Me gustaria que...”
Asi, podemos probar a expresar nuestras emociones sin responsabilizar al

ofro de cémo nos sentimos.

B USCAR EL MEJOR ESCENARIO

Como ocurre con nuestro lenguaje, los espacios fisicos en los que se dan los
conflictos también influyen en el curso de los mismos. No es lo mismo discutir
con nuestra pareja en el supermercado que en casa, o con nuestro hijo en
la puerta del colegio que en el coche camino a casa. Cambiar de lugar
favorece que la conversacion sea de otra manera. Es recomendable
escoger un lugar neutro donde hablar de los problemas sin la presion de
estar en el terreno del otro. Esta sensacidon debe ser comun para el resto de
familiares en el caso de que haya mds de un implicado.

De igual forma, postergar el momento de la conversaciéon puede también
ser Ufil. Hay ocasiones que puede resultar aconsejable dejar la
conversacion para ofro momento, como consecuencia de la elevada
carga emocional o la falta de tiempo para hablar. No obstante, debemos
ser conscientes de que el problema, tarde o temprano, habrd que
abordarlo. No se frata por tanto, de negarlo o evitarlo. Buscamos
simplemente un momento mds tranquilo y propicio.

Por Ultimo, cuando nuestras emociones son tan intfensas que ya no estamos

seguros de poder conftrolarlas.

a Puede ser util un ejercicio de relajacion o

concedernos un tiempo fuera.

RELAJACION: un ejercicio sencillo de relajacién puede consistir en coger
aire por la nariz lentamente, mantenerlo durante unos segundos vy
expulsarlo poco a poco por la boca. Este ejercicio se debe repetir varias

veces, a fin de lograr un estado de mayor equilibrio.




TIEMPO FUERA: consiste simplemente en alejarnos de la situacién, salir de

ese espacio y mantener una distancia, tanto fisica como emocional, del
problema. Durante este tiempo es recomendable poner en prdctica el
ejercicio de relajacién anterior o realizar alguna actividad distractora que

nos ayude a recuperar la calma.

P ARTicIPAR

Para la resolucién de cualquier conflicto es necesario dar a la otra persona
la posibilidad de poder opinar, expresarse y de ser escuchado. Suele ocurrir
que en las disputas familiares se tenga la sensacién de que para poder
hablar tenemos que pedir la vez. En este sentido, es importante que
reflexionemos sobre el tiempo hablado, sobre la participacion que han
tenido cada uno de los miembros, o sobre si todos han tenido las mismas

oportunidades para hablar.

A cUERDOS

Para una adecuada resolucion de los conflictos familiares debemos buscar
aquellas soluciones en las que se tengan en cuenta las necesidades de
todas las partes. De ahi la necesidad de colaborar y llegar a acuerdo. Para
ello podemos plantearnos preguntas como las siguientes: sQué quiere?
sQué quiero? sComo nos sentimos? sQuée necesito? sQue necesita?g sPor
qué y para qué? zEn qué coincidimos? Una vez haydis reflexionado sobre
todo ello, debéis pensar en todas las soluciones que se os ocurran, elegir

aqguellas que os beneficien a todos y establecer un compromiso de accién.

Para la elaboracion de un acuerdo hay que tener en cuenta que:

Debe existir una clara voluntad de superar la situacion conflictiva.

El acuerdo debe recoger los intereses de todas las partes implicadas.
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Las partes que estdn elaborando y/o que van a asumir el acuerdo tienen

que tener poder decision.

Los acuerdos tienen que cumplir las siguientes caracteristicas:

Debe ser realista

Claro y compresible

Equiliorado: cada persona implicada en la elaboracién vy
consecucion del acuerdo debe comprometerse a algo.

Concreto: Un buen acuerdo debe especificar claramente todas las
cuestiones: quien se compromete a qué, para cudndo, durante
cudnto tiempo, etc. En definitiva debe responder a: qué, quien,

cudndo, cédmo y de qué manera.

Y si nos toca NEGOCIAR, aqui os contamos algunos pasos que debemos

recordar:

1.

N o O A b

Definir la situacion.

Expresar vuestra opinién y cémo os sentis

Preguntar a la otra persona su opinién

Escuchar su respuesta y pensar por qué se siente asi
Exponer qué ofrecéis

Escuchar lo que la otra persona ofrece

Llegar a un acuerdo
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EJERCICIO PRACTICO

“ANTE UN CONFLICTO”




1

IDENTIFICAR Y
RECONOCER EL PROBLEMA

Debemos dar un paso al frente y reconocer los conflictos como algo

normal, para lo que seguro existe solucion.

ANALIZAR EL PROBLEMA'Y DEFINIR EL 2
PROBLEMA ¢QUE VA MAL? ¢POR QUE?

Definimos el conflicto de la manera mds clara posible teniendo en cuenta

varios factores:

Analizaremos un solo conflicto cada vez, sin mezclarlo con otros
conflictos ni intentar volver a temas ya pasados. Si creemos que hay
varios conflictos importantes a tratar, comenzaremos con el mds
sencillo, el que nos suponga menos implicacion emocional o
aqguellos que se dan mds a menudo, por la repercusidn que pueden
tener en el clima familiar.

Es fundamental elegir conductas susceptibles de cambio. Debemos
de tener muy en cuenta qué aspectos no podemos modificar a
fravés de acuerdos, como son los sinfomas propios de la
enfermedad. Hablamos de conductas, que es aquello observable y
modificable.

Tenemos que intentar convertir el conflicto en conductas observables
de cada uno de sus miembros. Para ello, fendremos que definirlas
detalladamente contestando a preguntas como las siguientes:

= sEn qué consiste exactamente? ;Qué ocurre?

= sCudntas veces ocurre (al dia, ala semana, al mes...)2

= sCudnto tiempo se mantiene?

= sCOmo es de grave (intensidad de la conducta)?g

= sPor qué se produce?
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BUSQUEDA DE POSIBLES SOLUCIONES

¢QUE PODEMOS HACER?
Una vez tenemos el problema definido con claridad, pasamos a la fase de
buscar soluciones. El objefivo es que aportemos todas las soluciones que
se nos ocurran, incluso las que nos parezcan mds disparatadas.
Posteriormente llegard el momento de elegir la mds adecuada, pero ahora
evitaremos hacer juicios o criticar las opciones que se propongan. Se trata

de que llevemos a cabo una lluvia de ideas, ya que cuantas mds

soluciones se Nos ocurra mejor.

TOMA DE DECISIONES
ICOMENZAMOS!

Una vez pensadas todas las posibles soluciones, debemos escoger aquella

que consideremos mds acertada. Elegiremos la opciéon que parezca mads
adecuada teniendo en cuenta a todas las personas implicadas, de manera
que en la medida de lo posible todas las personas obtengan beneficios
aunque también tengan que hacer algunas concesiones. A veces, la mejor
solucion puede ser la combinacion de varias soluciones o la que sea mds

facil de llevar a cabo.

PLANIFICACION
{COMO LO HACEMOS?

Tenemos que planificar cdmo se va a poner en prdctica la solucién

elegida. Para ello, tendremos en cuenta los siguientes aspectos:

= sEn qué acciones especificas se concreta la norma o acuerdo?

= sQué funciones tendrd cada miembro de la familiag

= sSaben todas las personas como llevarlas a cabo? sDebe alguien
aprender alguna conducta antes de empezar el acuerdo o norma?

= sDe qué manera o por medio de qué llevardn a cabo esas funciones?
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= sEs una norma razonable respecto a tiempo y posibilidades de los

implicados?
= sDonde las llevardn a cabo? gDurante cudnto tiempo?
= sComo evaluaremos si se ha conseguido o no? zQuién lo evaluard?
= sHabrd consecuencias por no cumplir con las normas o acuerdos?@
Planificar es, en definitiva, establecer normas y acuerdos que se convierten,
desde el momento en que se acuerdan, en promesas que las partes

implicadas se comprometen a cumplir.

PUESTA EN PRACTICA Y RECTIFICACION
iLO HACEMOS! ¢QUE TAL NOS HA ID0?

Nos podemos encontrar con dificultades o aspectos que no se habian
valorado previomente y que nos impiden hacerlo como habiamos
acordado, debemos tener en cuenta que podemos volver hacia atrds y
renegociar los plazos, objetivos, etc. Lo importante es comunicar siempre
inmediatamente las sugerencias o cambios a todas las personas

implicadas.

Si no hemos logrado solucionar el conflicto habrd que valorar qué es lo que
ha fallado, debiendo retomar desde ese punto para reformular la solucién,

la planificacién o la ejecucion del mismo.

Si por el contrario valoramos que los compromisos se han cumplido y el
conflicto se ha solucionado, daremos por finalizado el proceso. Es
importante hacer explicito que todos hemos cumplido nuestra parte y que
gracias a eso todos estamos satisfechos con el resultado, en definitiva,
darse feedback: AGRADECER, VERIFICAR Y RECLAMAR S| ES NECESARIO.
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