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Malentendidos y conflictos han existido desde que comenzó el tiempo. Como líderes de Ministerios de la Mujer, es decisivo que nuestra comunicación sea clara y eficaz si en verdad esperamos proporcionar un ministerio. Necesitamos reconocer que mientras continúe el pecado en la tierra, el conflicto es inevitable. Sin embargo, consagrándonos a Dios y entregándole a él nuestros problemas, juntamente con un hábil manejo de nuestros esfuerzos para comunicarnos, puede producir un resultado positivo.

"Comunicación" (TR-1)  es la forma como interactuamos con nuestros prójimos. Comunicamos con nuestros ojos, rostros y cuerpos, así como también con nuestras palabras y nuestra voz. Algunas veces la comunicación "pobre" es la causa de enemistades y luchas.

"Buena" comunicación y la habilidad para manejar eficazmente el conflicto es un arte, que todas nosotras podemos aprender, y que debemos aprender si vamos a ser líderes verdaderas de Ministerios de la Mujer.

La habilidad para interactuar con éxito y "llevarse bien" con la gente, es un ingrediente crítico para alcanzar la excelencia en "el arte de influir en las personas". Sin Dios no podemos esperar alcanzar el arte de influir en las personas que necesitamos alcanzar. Es Dios quien puede influir en nuestras mentes y gobernar nuestras bocas de manera que aquellos con los cuales nos comunicamos puedan sentir que nos ocupamos de ellos y que sólo deseamos su supremo bien.

El papel de la percepción
Muy a menudo, en el curso de la comunicación regular, surge una diferencia de entendimiento. Algunas veces, aun después de una explicación, la otra persona no puede ver o aceptar nuestro punto de vista. No podemos entender por qué. "¿Cuál es el problema? Se lo expliqué ¿Cómo es posible que no pueden verlo ahora de la manera que yo lo veo?"

La percepción desempeña un papel decisivo en nuestra interpretación de una situación dada. De igual manera, esta misma percepción tiene una influencia considerable sobre nuestras reacciones a la situación.

A medida que crecemos y maduramos, nuestra percepción se desarrolla por medio de una variedad de influencias tales como los antecedentes de nuestra familia, nuestra edad, experiencias de trabajo, valores y actitud espiritual. Casi cada cosa afecta nuestra percepción. Alguien que se críe en una granja o chacra, tendrá una percepción muy diferente de lo que es un día atareado si se lo compara con alguien que se ha criado en la ciudad. La diferencia en nuestro trasfondo, educación, creencias religiosas, y nuestra historia personal, afectará con cuanta claridad nos entenderemos entre nosotras. Cuanto menos entendamos el significado de las palabras, del lenguaje corporal, y de la conducta de la otra persona, más fácil será para nosotros tener una percepción inexacta de lo que nos están comunicando. (TR-2).

	PRIVATE 
 
Vemos las cosas:



no como son


sino como somos 

            nosotros


(TR-3) Deseamos desarrollar nuestra habilidad para escuchar bien, de manera que el mensaje enviado y el mensaje recibido sean interpretados para la comprensión mutua de ambos.

Un factor significativo para mejorar nuestra comunicación, reduciendo el conflicto y entendiendo el punto de vista de la otra persona, es el reconocer que nuestras percepciones, hasta cierto punto, son siempre incompletas, y tal vez incluso son inexactas. Una vez escuché decir: "¡Está su punto de vista, mi punto de vista, y después, está la realidad!"

	PRIVATE 
     Tal vez escuchó el relato del capitán de un buque de guerra que guiaba su barco por la noche. Viendo que una luz venía hacia ellos, hizo señales para que se apartara la otra embarcación.

     De vuelta vino una señal de que no sólo rehusaba apartarse, sino que sugería que en vez de eso, ellos debían ser los que se apartaran.

     Sumamente irritado le volvió a hacer señas, informándole de su rango como capitán, y exigía que la otra embarcación se hiciera a un lado.

     Y volvió a venir la respuesta, enviada por un marino común, que eran ellos los que debían hacerse a un lado.

     Sintiéndose insultado, el capitán ordenó por señales: ¡Este es un barco de guerra, cambie su dirección!"
Y otra vez llegó la respuesta, "¡Este es un faro, cambie su dirección!".


Nos sonreímos ante esta pequeña ilustración, pero también nosotros hemos insistido tenazmente con un argumento, una decisión, o un curso de acción, basados en una percepción defectuosa. Cuan importante es reunir toda la información que podamos y tratar de entender de donde viene la otra persona, antes de que estemos resueltos a hacer algo.

Nuestra percepción de la realidad no es necesariamente la realidad
El reconocer nuestras limitaciones es la base para responsabilizarnos de la forma como pensamos (TR-4)
	PRIVATE 
   Responsabilizarnos por la manera como pensamos significa:


Desafiar la validez de nuestras percepciones


Desafiar el carácter absoluto de nuestras percepciones

Desafiar la exactitud actual de nuestras percepciones


La percepción afecta e influye en nuestro entendimiento y manera de comunicarnos en cada situación, y cada uno de nosotros hemos desarrollado modelos establecidos en nuestro comportamiento. Es decir, con frecuencia reaccionamos de la misma manera; para algunos esto puede ser echarse atrás, cuando deberíamos ser más afirmativos, o tendemos a reaccionar demasiado cuando primero deberíamos obtener más información. Muy a menudo, terminamos lamentándonos de nuestras acciones.

(TR-5) Nuestros patrones o conductas usuales pueden ser lógicas, consideradas, y maduras, o pueden ser una causa frecuente de experiencias insatisfactorias de comunicación para nosotros, y para aquellos con los cuales nos comunicamos.

Si tenemos la tendencia a operar en un "modo reactivo" a las circunstancias de la vida estamos en realidad perdiendo poder y control. Un ejemplo de esto sería:


$
Estar a la defensiva.


$
Decir algo impulsivamente que más tarde lamentamos.


$
Ceder y desear más tarde haber hablado en voz alta.


$
Evitar un asunto que deberíamos haber confrontado.

¿Puede identificar algunos patrones en su conducta? (¿Hay alguna que sea lo suficientemente valiente como para compartirlo?).

Sea dueña de sus percepciones ..¡no deje que se adueñen de Ud!.
	PRIVATE 
$
¡Asuma responsabilidad! Sea dueña de su papel en las relaciones y circunstancias.

$
Elija sus respuestas

$
Interrumpa los patrones de reacción

$
No reaccione: ¡comunique!


Estilos de comunicación (TR-6).

Cada una de nosotras desarrollamos un estilo particular de comunicación. Reconocer los diferentes estilos de comunicación nos ayudará a interactuar y a comunicarnos con la gente que tiene estilos muy diferentes de comunicación que el que tenemos nosotras. ¿Encuentra Ud. que algunas personas son más irritantes que otras? No son personas antipáticas; no han hecho nada incorrecto; sencillamente parece que no están en su longitud de onda. Sencillamente tienen un estilo diferente de comunicarse y parece extraño, ¡tal vez incluso le parece malo a Ud! ¡Pero piensan lo mismo de nuestro estilo!

Los estilos de comunicación pueden dividirse en varios grupos. Considere estas breves descripciones:

El Director:


Ud. conoce a ese tipo de persona, tal vez incluso sea Ud. Son impacientes, desean que cada cosa se hubiera hecho ayer. Incluso hablan rápidamente, usando a menudo formas concisas de idioma, tales como "TPCSP" (Tan pronto como sea posible). Son directas en su comunicación, dicen lo que piensan, algunas veces ásperamente. Frecuentemente se encuentran en posiciones de liderazgo. Tenga en cuenta que esa persona piensa en términos de proyectos que necesitan completarse; si la pisotea es poco probable que se lo hayan propuesto; algunas veces se olvidan que otros se ocupan del proceso tanto como del proyecto completado. El darse cuenta de la diferencia le ayuda a no personalizar lo que "el Director" hace a menudo sin siquiera darse cuenta que pueden estar lastimando o pisando a algunos.

El tipo fiestero:

Otro tipo extrovertido, estas personas son amigables, optimistas y poco ceremoniosas. Disfrutan de la vida y lo comunican con claridad. Son enérgicos y creativos, concédales la oportunidad para establecer sus metas y visiones y no desaliente su entusiasmo. Estos individuos a menudo olvidan que el grupo no está totalmente con ellos, y a veces se olvidarán de Ud. De nuevo, no tome esto en forma personal. Sencillamente tenga en cuenta que Ud. habría tenido que persistir más, pero con suavidad, para obtener la información que juzga como crítica. 

El estabilizador


Es una persona apaciguadora; tímida pero amigable. Una persona de apoyo maravillosa, leal y afectuosa, tienen dificultad en decir no. Concédales espacio para hablar y no las interrumpa. Por el hecho de ser tranquilas, no las pase por alto o asuma que no tienen nada para contribuir. Inclúyalas con pedidos para que den sus comentarios o su ayuda.

El contador  asesor

Cada equipo necesita esta persona tranquila, consciente y que presta-atención-al-detalle. Son sistemáticas y ponen atención en los detalles complicados con finanzas y archivos. Lo mismo que con el estabilizador, involucre a esas personas y déles la oportunidad de compartir su conocimiento e ideas. Estas personas responderán mejor cuando puedan sentir que hay  estructura y sistema en lo que Ud. está tratando de llevar a cabo.

Cada uno de estos cuatro tipos o modelos es valiosa para el equipo. Cada tipo tiene sus fortalezas y sus debilidades. Como líder, trate de conocer a cada miembro de su equipo y aprenda a apreciar los diversos puntos fuertes que traen. Preste atención a su estilo de comunicación, no los rechace porque son tranquilas, no se resienta porque son directas hasta el punto de ser rudas. Aprenda a trabajar con ellas, a involucrarlas y a apreciarlas.

El papel de la empatía en la comunicación (TR-7)

Empatía es sentir los sentimientos y actitudes de otros como si los hubiéramos experimentado nosotros mismos. Ser capaz de tener empatía hacia la persona con la que nos estamos comunicando, ampliará el canal de comunicación y de comprensión.

	PRIVATE 

Empatía es aprender a escuchar con su


cabeza y con su corazón




Creando empatía por lo que pensamos
Necesitamos reconocer que las personas con capaces de sentir lo que pensamos realmente de ellas. Aun cuando podamos ser hábiles en fingir un papel, inevitablemente la verdad saldrá a luz, y si no respetamos sinceramente a alguien, lo percibirá. La forma como pensamos acerca de la otra persona nos comunicará con ella, realzando así o comprometiendo seriamente nuestra oportunidad para una comunicación eficaz.

$
Tome seriamente las necesidades e intereses de la otra persona. Podemos pensar que esas necesidades y preocupaciones son impropias o que no tienen importancia, pero para esa persona son reales, y como tal, necesitamos tomarlos con seriedad.

$
Debemos apreciar su derecho a sus sentimientos y actitudes, que son el resultado de las experiencias de su vida. Puede ser que no podamos relacionarnos con sus sentimientos y actitudes, pero es importante relacionarse a ellos como personas.

$
Su intimidad, valores y experiencias pueden sernos extrañas, incluso inaceptables, pero son una parte integral del punto de vista de la otra persona. Nuestra meta es entender como percibe las cosas. No tenemos que tener temor que esto signifique que concordamos con ellas o que toleremos lo que están tratando de hacer. Sencillamente mantenemos abiertas las líneas de comunicación.

$
Retenga el juicio y la censura. Esto es importante si vamos a lograr un resultado que valga la pena. Cuando la gente siente que es juzgada (o incluso censurada) por Ud. y particularmente si creen que pueden ser encontrados faltos, es mucho menos probable que deseen escuchar lo que Ud. tiene que decir.

Creando empatía por lo que hacemos

Aunque lo que pensamos puede ser comunicado realmente en forma subconsciente a la otra persona y por lo tanto reducir o realzar la acumulación progresiva de la empatía entre Ud. y la otra persona, en realidad, lo que hacemos es aún más evidente y está influido por nuestros pensamientos acerca de la persona (TR-8).


$
Sea consciente y respetuoso de cualquier diferencia cultural.


$ 
Mire a la persona y tome un interés activo en lo que están diciendo cuando se comunican.


$
Haga preguntas pertinentes para clarificación. Si Ud. permite que se desvanezca su concentración de tal manera que llegue a ser evidente que Ud. no ha estado escuchando, o si otros la distraen constantemente, está enviando señales a las otras personas que lo que están diciendo no es de gran interés para Ud.


$
Use un lenguaje corporal sincero; haga y sostenga el contacto visual, mire hacia la persona, inclínese un poco hacia adelante y evite cruzar los brazos. Si la situación es difícil, trate de encontrar un lugar tranquilo y siéntese, y no se quede de pie (Nunca se levante si la otra persona está sentada).


$
Sea muy consciente de la expresión facial; tenga una expresión placentera, sonría! Y no trate de fruncir el ceño aun si se está concentrando.


$
Haga gestos afirmativos, tales como inclinar la cabeza y sonidos de conformidad a intervalos apropiados.


$
Use un tono vocal cordial. Escuche su voz; no permita que llegue a ser intimidatoria, fría, insulsa, o chillona; no la levante si la conversación no va como Ud. había planeado. Trate de mantener el tono de su voz cordial y animador.

Bloqueadores de la empatía
Ciertas palabras o frases bloquean instantáneamente la empatía. Algunas veces las usamos sin darnos cuenta del daño que pueden hacer. Cuando hemos terminado de usar estas expresiones imprudentes a menudo hemos "perdido" nuestra oportunidad para comunicarnos con la otra persona (TR-9)

Dominación:

Amenazar

"Si no son capaces de ir a trabajar a tiempo, tendremos que revisar su trabajo aquí". "Vaya a tiempo o aténgase a las circunstancias".

Mandar

"Lo veré inmediatamente en mi oficina".

Criticar:

"Ud. no trabaja lo suficientemente duro".

Insultar:

"Sólo un idiota haría eso".




"Ud. es un neurótico".

Debería..:
"
Debería haber dicho no...." "Debería hacer frente a los hechos...".




Estos dos ejemplos se nos escapan de nuestras bocas fácilmente, pero son completamente destructivos para desarrollar una relación.
Manipulación

Retirar

"Si supiera más acerca de esto, actuaría en forma 

información
diferente".

relevante

Asuntos de confidencialidad hacen esto algo difícil, 
pero si Ud. no puede compartir información, 
probablemente es mejor que no la mencione.
Interrogar
"
¿Cuántas horas le llevó hacer esto?"

Alabar



para

manipular

"Ud. es muy buena en redactar informes; me gustaría que hiciera este".

Hacer sentir incapaz

Motivos de

"Ud. es muy dominante".

diagnosis



Consejo

"Si Ud. hubiera arreglado su escritorio, no estaría inoportuno

en este problema".

Cambiar de


tema


"Estoy preocupado acerca de mi hijo". "Sí, es una  preocupación; ¿le dije que conseguí un nuevo empleo?

Negación
Rehusar

dirigirse al
"No hay nada para discutir. "No puedo ver ningún problema

problema"

Tendemos a pensar que las palabras que comunicamos son la mayor parte de nuestra comunicación. ¡Podemos estar equivocados! (TR-10)

	PRIVATE 

EL PROCESO DE LA COMUNICACIÓN


7% VERBAL- Lo que Ud. dijo (el mismo mensaje)


38% VOCAL- Cómo lo dijo 



(la entonación, proyección y resonancia de la voz)


55%  VISUAL- Lenguaje corporal / no verbal




Este diagrama muestra cuanto recuerda, y lo que es más importante, lo que la gente recuerda después que Ud. terminó de hablar.

Un lema que usan muchos especialistas en comunicación: No es lo que dice, ¡sino como lo dice!

Tenemos que recordar:



1. Mucho de lo que comunicamos es inconsciente



2. Mucho de lo que comunicamos es involuntario



3. Mucho de lo que comunicamos es incongruente
La comunicación es congruente cuando:



Emparejan lo que DECIMOS y lo que HACEMOS.


Ejemplo: Qué pasaría si estuviera parado aquí así (con las manos torcidas, sin sonreír, con voz temblorosa, mirando fijamente al suelo más que a la gente) y dijera: "¡Estoy tan entusiasmado de estar aquí!" ¿Me creerían Uds.? (Ahora, haga lo mismo pero aparezca y actué entusiasmado).

Manejando el conflicto
La mayoría de nosotros le tiene aversión de todo corazón a los conflictos. Por otro lado, algunos parecen prosperar con él. El conflicto puede fluctuar desde irritaciones diarias hasta batallas maduras. Cualquiera sea el nivel del conflicto, cuanto antes tomemos los pasos para resolver la situación, con toda probabilidad mejores serán los resultados.

Necesitamos reconocer que el conflicto es inevitable, y aprender a no temerlo o verlo como un fracaso de nuestra parte o de algún otro. Con el conflicto puede tratarse lógicamente, con calma, y eficazmente usando ciertas técnicas y reaccionando de una manera controlada y deliberada.
	PRIVATE 
 En situaciones de crisis y conflicto en potencia


recuerde siempre


E  P  A  R


(TR-11) Necesitamos:
Esperar
(No se deje llevar por el








pánico; no reaccione).





Pensar
(reunir información)





Analizar
(usando la información decidir 




como puede empatizar de la mejor manera 





con esa persona).





Responder  (comunicar con respeto su 






comprensión de la situación y que es lo 







que marcharía para Ud.)

Cuando surge el conflicto, ¿tiene Ud. siempre tiempo para pensar acerca del procedimiento mencionado arriba y para manejar las cosas a través de él paso por paso? ¡NO!  La clave es comenzar a incorporar los principios y la práctica de ellos sobre una base regular; permita que lleguen a ser parte de su naturaleza. Cuando está en una situación de conflicto siempre puede decirse a sí mismo ¡ESPERA! Esto la ayudará a no reaccionar rápidamente y le dará unos pocos segundos en su mente para comenzar a procesar la situación de una manera más controlada.


¡El mejor desarrollo y aprendizaje ocurren cuando se


maneja el conflicto con honestidad y


constructivamente!
Hay una variedad de estrategias para manejar el conflicto que pueden usarse de la manera más adecuada a las diferentes situaciones.
(TR-12)

	PRIVATE 

5 estrategias de resolución de conflictos

     -EVITARLO


Esperar / Ver


- FORZARLO



Ganar / Perder


- ADAPTARSE



Perder / Ganar

- COMPROMETERSE


Perder / Perder

- COLABORAR



Ganar / Ganar

	

	


-EVITARLO

$
Cuando los asuntos son triviales, o cuando las circunstancias imponen que es mejor dejar la solución para más tarde.


$
Puede ser hasta que Ud. o las otras personas se hayan tranquilizado, o hayan llegado refuerzos.


$
Tal vez es mejor evitar tomar decisiones cuando Ud. está tan cansado /estresado que su juicio puede que no sea razonable.


$
Cuando están involucrados asuntos de moral o de seguridad.


$


$
No evitarlo sólo porque Ud. tiene temor de tratar con el conflicto! Sólo se fortalecerán los problemas y llegarán a ser más complicados.

_FORZARLO

$
Esto es cuando Ud. fuerza el problema para conseguir la decisión que desea, generalmente por seguridad o por problemas éticos/morales/legales. Como líder, Ud. es responsable en última instancia por la toma de decisiones. Si tiene fuertes principios bíblicos para su decisión sobre cualquiera de estos asuntos, debe permanecer firme. Comparta sus razones. Algunas veces es una jugada estratégica buena pedirle al grupo que se vaya y pensar acerca de la decisión, orar, y después, volver a encontrarse para tomar la decisión. De esa manera, Ud. puede hacer que el grupo comparta la decisión más bien que imponer su punto de vista sobre ellos. Recuerde, Ud. no es omnipotente; pueden volver con una idea mejor o con una solución! Siempre pierde alguna persona y alguien puede desear igualar el resultado.

-ADAPTARSE

$
Hay veces cuando es de lo más apropiado "ceder" en una situación de conflicto. Esto puede ocurrir cuando por una razón u otra Ud. estuvo equivocado (posiblemente no tenía toda la información), o cuando la otra persona tiene legítima autoridad (por ejemplo, el presidente de la asociación). En tales circunstancias, particularmente si Ud. se siente fuerte acerca de la situación, presente calmadamente sus razones para disentir y después "adáptese" con dignidad. De nuevo, alguien pierde, en este caso usted. Ud. necesita decidir si vale la pena o no.

-COMPROMETERSE 


$
Se emplea este enfoque cuando la colaboración que se intentó no tuvo éxito.


$
Cuando la relación o el asunto es lo suficientemente importante como para no ceder del todo.


$
Cuando ambas partes creen firmemente que tienen razón y Ud. desea que cada una se acerque más a la meta que se propuso, entonces Ud. llega a un acuerdo haciendo concesiones por ambas partes. 

-COLABORAR

$
Esta es la meta deseada en todas las situaciones de conflicto.


$
Colocar nuestra frustración a un lado, echar un vistazo a la situación.


$
Debatir nuestros puntos de vista diferentes con calma y profesionalmente.


$
Trabajar juntos de manera que ambos seamos felices con el resultado final.


$
Trabajar en volver a formular el conflicto, pensar lateralmente y llegar a un acuerdo.


$
Negociar. Ver cuales son los puntos que Ud. concede para obtener un acuerdo por lo que es más importante. Ambas partes hacen concesiones mutuas hasta que ambos quedan satisfechos.

Los cinco pasos en la resolución de conflictos (TR-13)

1.
Oren juntos acerca del problema

Haga esto con humildad, no para pasar juicio sobre la otra persona! Comprométase a tratar de encontrar una solución y después defina el conflicto como un problema mutuo. En la mayoría de las situaciones de conflicto, ninguna de las dos partes está completamente equivocada o es totalmente correcta. En la mayoría de los casos hay cosas para retirar por ambas partes. Así que trate de percibir la situación como un problema mutuo no como una lucha de ganar/perder.

2.
Aclare los asuntos = Enfóquese sobre las necesidades y metas


Vuelva a formular la situación con preguntas. Qué necesitamos hacer para salir de esta situación? Cuáles son nuestras metas? Cuáles son las preocupaciones? No sea arrastrado hacia atrás a recriminaciones o charlatanerías que son completamente destructivas.

3.
Comprendan la perspectiva mutuamente.

Trate con respeto a la otra persona y su punto de vista. Tome tiempo para darle al otro tiempo para presentar un punto de vista (escuchar activamente sin interrupción). Una vez que entendemos realmente el punto de vista de la otra persona es mucho más fácil desear alcanzar un acuerdo. Use comunicación específica: use palabras "yo" en vez de palabras "usted". (En vez de decir: "Me hizo enojar tanto cuando Ud. hizo eso!", podría decir, "Me siento tan enojado cuando se me dice algo sin considerar mi percepción en la situación".)

4.
Descomponga el conflicto en pasos pequeños

Si el conflicto es serio puede que no sea posible resolver todos los problemas de una vez. Identifique las opciones y desarrolle las que le dan a cada uno más de lo que deseaba. Traten de ponerse de acuerdo de tratar primero con un asunto, y después puede pasar al siguiente.

5.
Toma y daca (hagan concesiones mutuas)


Tome un parecer a largo plazo. Apoye lo que es legítimo y justo; resista la codicia y la injusticia. "Conceda" en áreas que son de alto valor para los otros y fáciles para que las conceda. Recuerde que Ud. no puede esperar tener todo como Ud. quiere. 
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