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PRESENTACION

La Oficina de Derechos Humanos del Arzobispado de
Guatemala -ODHAG-, ha desarrollado desde hace mas de
cinco afos, procesos de trabajo con lideres y liderezas
comunitarias de diferentes comunidades del pais. Durante
este tiempo se ha recopilado y elaborado diferente informacion
referente a temas de fortalecimiento de la organizacion
comunitaria, la cual creemos importante rescatar mediante la
elaboracion de diez médulos, siendo esto:

1. Empoderamiento

2. Liderazgo

3. Organizacion

4. Memoria Historica

5. Equidad e Igualdad de Genero
6. Transformacion de Conflictos
7. Perfil de Proyectos

8. Control y Fiscalizacion

9. Incidencia Politica

10. Plan Estratégico

Esperamos que estos documentos sena de mucha utilidad
para el desarrollo de sus comunidades y que contribuyan a la
construccion de la Cultura de Paz en Guatemala
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Introduccion

jHola!, bienvenidos y bienvenidas al
Médulo 6 “Resolucion de Conflictos”

Aqui, usted encontrara informacion sobre como se pueden resolver los conflictos de una
forma pacifica, mediante el dialogo.

Como recordara en el modulo anterior, “Equidad e Igualdad de Género”, los grupos comunitarios
organizados pueden fiscalizar los recursos que las autoridades municipales o gubernamentales
invierten en la comunidad. En muchos casos, esto provoca problemas entre las personas y

genera conflictos que si no se resuelven pacificamente, pueden provocar violencia.

Para usted, ¢ Qué es un conflicto?

Normalmente ¢ Como se resuelven los conflictos en la comunidad?

Esperamos que al final de este modulo usted pueda fortalecer sus conocimientos en relacién a
la solucion pacifica de conflictos.
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TRANSFORMACION DE CONFLICTOS

Para ello, nos van ayudar dofia Alba y don Osvaldo que viven en el parcelamiento
Cafiaveral, cabecera de Escuintla.

Sucede que un dia don Osvaldo, se encontr6 a dofia Alba en el mercado de la comunidad y
le comentd sobre la violencia que sucedié en una pelea.

Veamos qué paso...

Composite
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MODULO

Dofia Alba, Algo me contaron don Osvaldo,
¢ya sabe del problema iqué lastima que en nuestra comunidad no
que tienen Alberto y podamos arreglar los conflictos de una
Pepe? Casi se pelean en forma pacifical
la calle y se insultaron !
mucho.
Y... {qQué es eso Si, don Osvaldo.
de los conflictos? Usted Le puedo contar si
dofia Alba... usted sabe tiene tiempo, de qué
¢,como podemos se trata la
transformacion

arreglar los problemas

sin pelearnos? de conflictos...

Composite
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Empecemos por definir
(QUE ES UN CONFLICTO?

Conflicto:

Es la diferencia de intereses entre dos 0 mas personas 0 grupos y se da por la
insatisfaccion de necesidades.

¢,Como asi jPonga atencion!

dofia Alba?

Por ejemplo:

Imaginemos que usted, don Osvaldo, viene de viaje de su pueblo, se toma una botella de
agua pura y en el camino le dan ganas de orinar...

¢ Qué es lo que tiene:
Un interés o una
necesidad?

iNecesidad
de orinar!
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Entonces, le pide Interés de no
al chofer del bus que se retrasarse en el viaje.
detenga para que pueda
orinar, pero el chofer se niega,
porque encontrara cola y
llegarén tarde a su destino
los demas pasajeros.

¢ Qué es lo que tiene
el Chofer?
¢Una necesidad o
un interés?

Aqui, se da la insatisfaccion de una necesidad y hay diferencias de intereses entre don
Osvaldo que tiene el interés que detengan el bus para poder satisfacer su necesidad y el
chofer, quien tiene el interés de no detener el bus para no retrasar a los demas pasajeros.

¢, Se da cuenta
don Osvaldo? Tiene razoén, pero
Hay diferencias de intereses por ahora tengo otra duda,
la insatisfaccion de una entonces... ¢los
necesidad y que si no se busca conflictos son malos?
una forma pacifica de resolver esta
diferencia de intereses, se
podria llegar a la violencia,
como sucedio en el conflicto
de Alberto y Pepe.

Lo mejor es ver el conflicto como una oportunidad, ya que manejado de una forma

adecuada, permite que las personas satisfagan sus necesidades. Lo bueno o malo dentro de 9
un conflicto es como se resuelve, si es por la violencia, el conflicto se convierte en malo,

pero si es resuelto mediante formas no violentas, entonces es bueno.

Composite
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Dofia Alba y
¢ Como es esa forma
no violente de resolver
los conflictos?

Para este hay que seguir algunos pasos...

Paso 1 Analizar y comprender el Conflicto: Persona, Proceso y Problema

En ocasiones, no sabemos cdmo actuar ante una situacién de conflicto y reaccionamos
impulsivamente, cometiendo errores... Por eso, es importante que antes de buscar soluciones

al conflicto, lo analicemos.

Para esto, una de las formas es dividir el conflicto en tres partes y analizarlas por
separado, para entenderlas mejor de esta manera.

Persona

10 Problema Proceso

Composite
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PERSONA

1. Implica ver ;quiénes estan involucrados en el conflicto? y
su papel e influencias.

2. Hay que tener en cuenta que cada persona tiene valores,
intereses, necesidades propias, que determinan la forma de
como encontrar soluciones en el conflicto (recordemos que
cada cabeza es un mundo).

3. Enun conflicto se debe proteger y respetar, la dignidad humana.

4. Es muy importante separar a la persona del problema.

Es decir, no se debe ver a la persona como el problema, muchas
veces décimos: “jqué problematica es esa persona!” pero, no
sabemos ;qué necesidades o intereses tiene? y atacamos a la
persona, no el problema y caemos en la violencia.

PROBLEMA

Después de hacer un listado de los posibles problemas
tenemos que priorizarlos y buscar cual es el problema
central y la raiz del mismo.

PROCESO

Esto implica reconstruir la historia del conflicto, desde
que surgio hasta hoy...

1. Escuchar las versiones del conflicto de
diferentes personas.

2. ldentificar cudndo han empeorado las
relaciones entre los involucrados y en qué
momento se han calmado estas relaciones.

3. ldentificar a las personas claves que pueden ayudar a solucionar el conflicto.

La reconstruccion de la historia del conflicto, permite tener un panorama general del mismo,

ademés conocer la versiones de cada uno de los involucrados, nos da un primer acercamiento

para identificar los intereses y necesidades de cada uno de ellos. También surge un primer 11
listado de los posibles problemas que hay que solucionar.

Composite



modulo 6 OK.FH10 Mon Aug 20 12:24:02 2007  Page 12

Composite

TRANSFORMACION DE CONFLICTOS

Ya que identifiquemos la raiz del problema entonces
podemos proponer la forma de resolverlo, pero
ademas, “Transformar el conflicto que provoco el
problema”, que quiere decir: analizar las causas del

conflicto para que éste se arregle y deje aprendizaje. Entonces, para lograr
esto, es necesario mantener

una buena comunicacion,
tener buena voluntad, especial-
mente para cambiar nuestras
conductas y velar porque se
ataque a los problemas y no a
las personas, como suele

12
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MODULO

Paso 2 Formas alternativas de resolver los conflictos:
negociacion, conciliacion y mediacion

Ya indentificada la raiz del conflicto, las personas involucradas manifiestan voluntad de buscar la forma
pacifica de resolverlo. Entonces se inicia el proceso de transformacion del conflicto:

PROCESO

Esta se da cuando las dos personas o grupos dialogan
directamente para solucionar el problema. La negociacién es
una comunicacién en doble via que permite llegar a acuerdos.

Claves para Negociar

Voluntad de las personas para negociar.
Separar a la persona del problema.
Honestidad de las partes involucradas.
Compromiso de respetar los acuerdos.
Celebrar después de lograr acuerdos,
porque las dos partes han ganado.

ok~
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LA CONCILIACION

La conciliacion es otra forma de resolver los conflictos de forma pacifica. Las partes que
estan en el conflicto solicitan la ayuda de otra persona que le llamamos Conciliador, quien les
ayuda a negociar y resolver el problema que gener el conflicto.

Pasos que debe seguir el conciliador:

1. Escucha a las partes por separado
+ No interrumpir a la persona que esta hablando.
+  Cuando la persona termine de hablar, si no nos quedé algo muy claro, preguntar.
+ No dar opinion personal del conflicto al terminar de escuchar a las partes.

2. Hacer el andlisis del conflicto

Persona

conflicto

Problema Proceso

14
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3. Brindar informacion a las partes 4. Fijar las reglas de juego
+  Explicar qué es la conciliacion. +  Tiempos para hablar.
«  Cuales son los objetivos de la * Noinsultarse.
conciliacion + Lugar donde se realizara la reunion.

*  NUmero de personas que participaran.
+  Escucharse realmente.

5. Realizacion de la reunion de conciliacion

Composite

Realizar la reunién de conciliacién en un lugar neutral.

Informar a las partes de las reglas de la conciliacién.

Escuchar a las partes una por una.

Presentar el analisis del conflicto hecho con anterioridad.

Escuchar nuevamente las posturas de las partes después del analisis.

Encontrar la raiz del conflicto 0 su causa original.

Escuchar posibles soluciones presentadas por las partes.

Si no hay acuerdo o negociacion en base a estas propuestas, la persona conciliadora
presenta posibles soluciones que no afecten solo a una parte, que las partes

pueden aceptar o no.

15
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6. Acuerdos llegados en la conciliacion
+  Elaborar un documento de acuerdos.
+ Los acuerdos no deben de violar las leyes o normas de la comunidad.
*  Preguntar a las partes si estdn conformes con los acuerdos.
+  Firmar el documento de acuerdo.

Caracteristicas de la persona conciliadora

*  Imparcial

+ Escucha responsable
+ Tolerancia

*  Flexibilidad

+ Facilidad de palabra
+  Optimismo

* Andlisis

+  Creativdad

* Liderazgo

+ Honestidad

+ Paciencia

* Responsabilidad

*  Respeto

16
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MODULO

LA MEDIACION

Es la forma de resolver los conflictos con la
ayuda de otra persona que actua de forma
imparcial que se diferencia de la conciliacion,
en cuanto a que no da posibles soluciones.
Sélo facilita la negociacion entre las partes
en conflicto.

El proceso de la mediacién es el mismo
que el de la conciliacion:

1. Escuchar a las partes por separado.
Hacer el analisis del conflicto.
Brindar informacién a las partes.
Realizar la reunion de mediacion.
Fijar las reglas del juego.
Establecer acuerdos llegados en la
mediacion.

ook wd

Caracteristicas de la mediacion

* Répida: debe darse de forma
inmediata al poco tiempo de surgir el
problema.

+  Confidencialidad: mantener en
secreto lo dicho y escuchado en las
reuniones, esto permite la confianza
entre las partes.

*  \Voluntaria: las partes deben estar
convencidas de que otra persona, la
mediadora, los ayudara a resolver el
problema.

* Justa: la mediacion debe logar la
solucién justa del problema donde
las partes se sientan ganadoras y
satisfechas.

17
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¢ Y yo podria solicitar
la mediacion si De ninguna manera.
cometo un delito? La mediacion sélo se aplica
en problemas donde no se
ha violado ninguna ley,
pués para eso estan los
tribunales de justicia..

EL ARBITRAJE

Es cuando no se resolvid el problema mediante las tres formas anteriores y las partes acuden
a una tercera persona con autoridad, que decide cual parte tiene la razon y se respeta esta
decision, también tiene caracter judicial cuando la tercera persona es un juez.

18
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iQué bueno que asi

resolviéramos nuestras Asi es, don Osvaldo. Por eso, es
diferencias en la importante conocer estos temas y
comunidad! Viviriamos capacitarnos para lograr cambiar poco
en un pais mas a poco la cultura de violencia que
tranquilo... vivimos en la actualidad por la

cultura de paz en Guatemala.

ilmaginese que
Alberto y Pepe supieran
esto! No se abrian

pegado ni insultado...

Pero ahora que lo sg,

voy ayudar a resolver
sus conflictos, para vivir,
en paz. /

Platicamos otro
dia dofa Alba,
hata pronto...

Que le vaya bien, don Osvaldo.

19
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