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1. Habilidades para la participacién

Las habilidades sociales son el conjunto de las conductas necesarias para interactuar y
relacionarse con los demds de una forma efectiva, y del modo mds adecuado posible a la
situacién en que nos encontramos, y de manera mutuamente beneficiosa.

Las habilidades sociales no son rasgos de personalidad, sino un conjunto de
comportamientos complejos adquiridos y aprendidos que se ponen en juego en la
interaccidon con otras personas. Es muy importante que continuamente “entrenemos”
estas aptitudes, para mejorar nuestras relaciones interpersonales y conductas.

En este apartado se presentan una serie de habilidades sociales relacionadas con la
participacién y técnicas para mejorarlas.

1.1 Trabajo en equipo

Un equipo de trabajo es un grupo de personas que persiguen un objetivo, que trabajan
coordinadas y contribuyen al trabajo con su talento, aptitudes y energia.

Al unir las fuerzas y capacidades de todas las personas, se alcanza un mayor nivel de
eficacia. Esto se va consiguiendo cada vez con un menor esfuerzo, un aspecto que
estimula al equipo, ya que se vuelve mas eficaz y eficiente.

Trabajar en equipo es la forma mas adecuada en que una asociacion puede llevar a cabo
sus tareas. En una asociacion se trabaja en equipo en la Junta Directiva, en las diferentes
areas, en comisiones de trabajo, en un proyecto concreto o en la organizacién de una
determinada actividad.

Esta concepcidn de la cohesidn que genera el trabajo en grupo en las asociaciones es
especialmente importante. Si descuidamos este aspecto de la cohesidn del grupo
podemos lograr el efecto contrario: la desaparicién de los objetivos comunes, la pérdida
de interés y, quizas, la posible desaparicién del grupo

Para conformar un equipo de trabajo, el grupo inicial tiene que evolucionar desde su
constituciéon hasta llegar a las siguientes caracteristicas:

e Objetivos acordados, comunes.
e Tareas negociadas y definidas
e Procedimientos explicitos: claros y detallados

e Buenas relaciones interpersonales: entre dos o mas personas. Estas relaciones
pueden basarse en emociones y sentimientos

e Alto grado de interdependencia: es decir, ser dependiente de una persona y de
compartir un punto comun de principios con otros y del mismo significado.
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1.1.1 Caracteristicas para establecer y consolidar un equipo de trabajo

Para crear un buen equipo de trabajo en nuestra asociacién y consolidarlo en el tiempo, es
importante “trabajar” una serie de factores, que nos proporcionardn mayor

probabilidad de éxito.
e Tener objetivos de equipo, tienen que existir metas e intereses en comun

e Definir el equipo desde el punto de vista de las oportunidades de
actuacioén

e Establecer un liderazgo moderno e integrador, que esté alineado con los
intereses de la asociacidn. Hay que elegir a los lideres basandose en las
actitudes y creencias, no en la antigliedad o en el cargo.

o Definicion de roles. Establecer con claridad las responsabilidades
individuales y colectivas. Cada uno debe conocer y entender sus
responsabilidades y deberes sobre los objetivos y tareas.

e Lainterdependencia. Cada miembro del equipo que compone la asociaciéon
necesite de la experiencia, la habilidad y la entrega de los demdas para
alcanzar objetivos mutuos.

e Crear una atmdsfera informal, cémoda y libre de tensiones. Esto favorece
la implicacion y el dnimo de los integrantes en formar parte del equipo.

e Comunicacion eficaz. Hay que favorecer la comunicacion, la escucha activa
y actitudes empaticas y asertivas. Las criticas han de ser constructivas, las
personas del equipo expresaran libremente sus opiniones, sentimientos e
ideas acerca de todos los aspectos del equipo.

e Transmitir al equipo el plan de actuacion de la asociacién y de los
proyectos / actividades que desarrolla.

e Procurar que las personas entiendan la causa y proyeccion por la que esta
conformado el equipo, lo que implica estudiar, reflexionar, pensar,
comentar sobre su labor y el objetivo del mismo.

e Procurar la maxima implicacion posible por parte de los directivos antes
de comenzar un proyecto para evitar deserciones.

e Eficiencia en el desempeiio, todos los miembros de la asociacidon deben de
estar convencidos de la idea de que juntos conseguirdn mejores resultados.

e Tomar la mayoria de las decisiones por unanimidad o consenso, de esta
forma se pone en claro que, en general, existe acuerdo y disposicién a
seguir adelante.

e Reconocer positivamente a cada persona del equipo, de esta forma se
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sentird importante dentro de él, se sentird reconocida, aumentando su
autoestima con el consecuente beneficio en el trabajo que realiza.

e Evaluar periédicamente el funcionamiento del equipo analizando lo que
hacemos bien y que obstaculos estan dificultando su funcionamiento.

o Liderazgo. Un buen liderazgo posibilita que el conjunto alcance sus
objetivos. Un lider tienen que tener visién de hacia dénde va la asociacién,
debe ser capaz de comunicar al resto, las metas para que todos los
esfuerzos estén enfocados en la direccidn correcta. Reconocer los esfuerzos
llevados a cabo, alabar cuando se estd haciendo bien y redirigir cuando no
es asi.

e Pensamiento positivo, que permite que surjan ideas nuevas e innovadoras.

e Reglas fundamentales bien definidas. Las reglas dentro de una asociacién
deben formalizarse, con el fin de que no se interpreten subjetivamente.

1.1.2 Roles en los equipos de trabajo

Pese a que no se haga de manera explicita, todos los grupos asignan roles a sus
integrantes y establecen una serie de normas de comportamiento. Asi, dentro de un
grupo se pueden encontrar distintos roles (modelo de Benne y Sheats).

1. Roles de tarea: estos estdn relacionados con la forma de enfrentarse al grupo o a
su tarea o conflicto. Sus actividades estdn encaminadas a facilitar al grupo el
desempeiio de la tarea.

e Sugerir ideas y procedimientos

e Proponen nuevos objetivos

e Centrar la discusion

e Concretar decisiones, acciones y soluciones
e Evaluar

e Controlar el tiempo

2. Roles de creacion de grupo y de mantenimiento: tienen el fin de mantener la
unidn de la asociacidn y la interaccidn social positiva.

e Reconciliar los desacuerdos

e Facilitar la implicacidn de todos y la participaciéon
e Ofrecer apoyo a los demas

e Resolver problemas interpersonales
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e Crear confianza
e Escuchar activamente

3. Roles individuales o egocéntricos: aqui se engloba la manera en la que algunas
personas de la asociacién adoptan actitudes para obtener sus propios intereses personales
y no los del grupo. Hay que prestar atencidn a estos roles, controlarloso reconvertirlos para
evitar generar conflictos dentro de la asociacion.

e Intentar manipular

e Buscar reconocimiento

e Erigirse en protagonista

e Mostrar desacuerdo constante sin razones aparentes
e Bromear continuamente

e Encubririntereses individuales bajo necesidades grupales

Dentro de estos roles individuales es facil encontrar algunos muy caracteristicos, tanto
positivos como negativos:

e La persona positiva: Se debe reconocer publicamente su labor, buscando que
cunda su ejemplo.

e La persona critica: Si sobrepasa cierto limite tendremos que dar un toque de
atencién La persona que siempre discute: Hay que animarle a que piense en
positivo, a que aporte soluciones practicas.

e La persona bocazas: En las reuniones no se pueden tolerar sus interrupciones. Si
hace falta llamarla al orden.

e La persona listilla: Habra que animarle a que profundice en algunas de sus
consideraciones validas.

e La persona picara: Es preferible cortar por lo sano: dar un toque de atencion
enérgico y si no reacciona apartarlo del equipo.

e Lapersona reservada: Hay que animarla desde un principio a que participe en los
debates.

1.1.3 Ventajas y problemas del trabajo en equipo

Es importante sefialar una serie de ventajas y peligros para tenerlos en cuenta a la hora
de trabajar en equipo. Hay que prestar atencién a las ventajas para intentar que perduren
en el tiempo, aprovechandolas al maximo, y a los peligros para limitarlos todo lo que sea
posible y convertirlos en ventajas.
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VENTAIJAS:

Las ventajas mds importantes hacen referencia a valores como la motivacién, el
compromiso, la coordinacién y la adecuadacomunicacién.

Aumenta la motivacidn: las personas que componen la asociacion desarrollan un
sentimiento de autoeficacia y pertenencia a un grupo.

Permite unir lo mejor de cada persona: aumenta la capacidad de afrontar con
éxito las distintas tareas

Mayor compromiso: formar parte del analisis y la toma de decisiones
compromete con las metas y los objetivos establecidos. Fomentando Ia
participacidon en la toma de decisiones, todos los miembros se implican.

Mayor grado de eficiencia en la Asociacion: con menos esfuerzos se consiguen
mayores y mejores resultados.

Posibilita la independencia del equipo: en relacion a las personas que lo
componen, no se depende tanto de los ritmos personales de quienes llevan las
tareas a cabo.

Division y coordinacidn del trabajo: con una adecuada coordinacion y divisién del
trabajo, el equipo tiene acceso a realizar tareas complejas y de mayor alcance que
una persona aislada.

Mayor numero de ideas: ya que se maneja mucha mas informacién,
conocimiento y habilidades.

Potencia y desarrolla las caracteristicas propias y competencias de cada
persona.

Mejora la comunicacién: Poner en comun ideas y puntos de vista impulsa a una
comunicacion mas abierta y positiva, que contribuye también a mejorar el
funcionamiento de la asociacidn.

Mejores resultados: cuando las personas trabajan en equipo se genera mas
seguridad y confianza en las decisiones tomadas, puesto que tiene el mismo fin.

Desarrolla la identidad grupal: potencia la implicacién y el compromiso de los
miembros de la asociacion.
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PROBLEMAS:

Los inconvenientes mas destacados don los problemas personales en la interaccidn personal,
la falta de estructura del grupo y la falta de formacidon. A grandes rasgos, se pueden
establecer tres tipos de problemas:

1. Problemas con la gente: estos son los generados por una mala relacion entre los
miembros de la asociacion, un liderazgo deficiente o por la falta de cooperacion.

2. Problemas de estructura: problemas resultantes de la falta de direccidn,
objetivos definidos, roles o habilidades.

3. Problemas de apoyo: engloban los derivados de la falta de interés, formaciéon y
de herramientas basicas.

Algunos de los problemas que pueden encontrarse son los siguientes:

o No lograr objetivos: no conseguir que el equipo cumpla tanto las tareas
especificas para las cuales fue creado, como que satisfaga las necesidades
psicoldgicas de sus miembros.

e Falta de espiritu y cooperacion: no crear un espiritu de equipo y de cooperacion
dentro del grupo.

e Falta de comunicacidn: si no existe un buen nivel de comunicacién y coordinacion
entre quienes forman el equipo, el trabajo puede resultar mds lento y complicado.
Ademas, si la comunicacidén no es adecuada o no existe una conciencia por parte
de todas las personas del equipo de cultivar la comunicacién, pueden originarse
muchos problemas por malentendidos, falta de informacidn, roces propios del
trabajo, etc.

e Falta de organizacion: si no se establece un buen sistema de reparto de tareas
consensuado, pueden diluirse responsabilidades o sobrecargar de trabajo a
algunas personas.

e Falta de coordinacion: sila coordinacion no es adecuada, nos faltara operatividad
y seremos poco eficaces.

e Descenso de la motivacidn: si no se evaltua el funcionamiento del equipo y se
reconocen los logros y avances, o en su caso se pone demasiado la mirada en lo
negativo, olvidando los aspectos positivos, puede producirse un significativo
descenso de la motivacion.

e Desconfianza: en el caso de que las personas que forman el equipo no se animen
mutuamente o no dediquen tiempo para las relaciones informales, aumentara
cada vez mas la desconfianza mutua, siendo critico para el equipo.
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1.1.4 ¢Como distinguir a un equipo eficaz?

Para finalizar este apartado se presentan cinco caracteristicas que podremos encontrar en
un equipo eficaz consolidado:

e Motivacion individual: mayor motivacidn para terminar las tareas del grupo
y un sentimiento de compromiso frente a los demdas miembro.

e Mayor division del trabajo: en cuanto al contenido como a la frecuencia de
las interacciones entre los miembros, y un mayor esfuerzo de coordinacién.

e Comunicacion eficaz entre los miembros: expresan mas ideas y todos
muestran mayor disposicion a aceptar las ideas de los demas.

e Cordialidad en las discusiones y mayor satisfaccidon con los resultados
obtenidos.

e Mayor productividad del equipo: mejorando la eficiencia del trabajo tanto
individual como colectivo.

Un equipo es bueno si es eficaz, consigue los objetivos marcados y la productividad en sus
resultados, lo que llevara a la satisfaccion de sus miembros, algo fundamental para
continuar trabajando en equipo. Para ello es necesario que las reuniones sean eficaces,
planificando y preparando previamente su contenido, estableciendo un desarrollo
adecuado y realizando un seguimiento permanente.

1.2 Reuniones eficaces

Dentro del funcionamiento de una Asociacion, uno de los aspectos mas relevantes es la
gestiodn de las reuniones.

Resulta fundamental el saber planificar, preparar y organizar las reuniones de los
diferentes érganos y/o grupos de trabajo, de manera que sean eficaces y que fomenten
la motivacion y la participacion.

Hay muchos tipos de reuniones, pero las mas comunes son:

e Reuniones informativas: Se convocan y realizan con la finalidad de
difundir una determinada informacidon entre un grupo concreto de
personas, garantizando asi que todas ellas conozcan la forma en que les
afecta.
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e Reuniones consultivas: Se convocan y realizan para aquellas personas
gue estan directa o indirectamente implicadas, con el fin de recoger sus
opiniones sobre determinados aspectos, garantizando asi que todos sus
puntos de vista son tenidos en cuenta antes de tomar una decision.

e Reuniones decisorias: Se convocan y realizan con la finalidad de valorar
la informacion existente sobre un problema o cuestion determinada y
tomar una decisidn entre aquellas personas responsables de la misma.

Todas las reuniones tienen un aspecto previo de preparacidén y otro posterior tras la
realizacion de las mismas, por lo tanto, para que una reunién sea eficaz debemos
trabajar adecuadamente tres fases:

1. Preparacion
2. Espacio

3. Desarrollo

4. Seguimiento

5. Tipologia de los participantes.

REUNIONES VIRTUALES

La compleja situacion sanitaria que atravesamos ha puesto de manifiesto la necesidad e
importancia de las reuniones de caracter virtual. La pandemia apunta a que este tipo de
reuniones se convertiran en las habituales en un futuro no muy lejano. Por eso, aqui se
afaden el nombre de algunas de las aplicaciones mas utilizadas para llevar a caboeste tipo
de actividad:

e Zoom: https://zoom.us/

e Skype: https://www.skype.com/es/

e Meet: https://meet.google.com/

e Hangouts: https://hangouts.google.com/

1.1.2 Fase de preparacion previa

Una reunidn no comienza el dia y hora en que esta convocada, sino antes. La informacion
y motivacién de quienes van a participar en ella es decisiva: sdlo si entienden el sentido
de la reunién y quieren participar, la reunion tendra pleno sentido y aprovechamiento.

Para preparar una reunion tenemos que tener claros los siguientes aspectos:

e El objeto de la reunion.
e Los objetivos fundamentales de la misma.
e Los puntos a tratar u orden del dia.
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e Lafecha prevista.

e Suduraciény horario.

e El numero de participantes que se prevén.

e Ellugar de celebracion

e Lapersona o personas que realizaran la coordinacién o moderacion.

Una vez que tengamos claros estos aspectos elaboraremos un orden del dia que recoja
todos los temas de los que queremos hablar especificando tiempos para cada tema (que
no debe superarse por encima de madrgenes de error asumibles) y duracién total de la
reunion. El tiempo limite de duracion que no debe sobrepasarse es aproximadamente 2
horas.

Posteriormente realizaremos la convocatoria de la reunidn con suficiente antelacion (al
menos diez o quince dias) en la que se especifique el dia, la hora de inicio, el lugar, las
personas convocadas y los temas del orden del dia.

Por ultimo, en los dias previos a la reunién prepararemos la documentaciéon necesaria:
Fotocopias, informes, presentaciones, etc.

En el caso de las reuniones virtuales, los objetivos serdn los mismos, pero habra que
poner mayor incisién en los siguientes aspectos:
e Tener un calendario de grupo: enviar una invitacion al calendario de los
participantes con suficiente antelacidn, para asi asegurarnos la asistencia.
e Contar con un sistema de notificaciones
e Encontrar la herramienta mds adecuada a nuestras necesidades, para evitar
problemas de comunicacién provocados por mala conexion o fallos en el
funcionamiento del equipo (WebEx, Skype, Zoom, Hangouts...)

1.2.2 Fase de adecuacion de las instalaciones

En el caso de que la reunién se desarrolle en una sede o lugar fisico, tendremos que
preparar las instalaciones para el desarrollo de la reunién generando un espacio que se
acerque, lo mas posible, a las siguientes caracteristicas “ideales”, estas serian:

e Horizontalidad: Que las personas participantes estén en el mismo plano que la
gue coordina o modera, viéndose las caras. Lo ideal es una disposicion de las sillas
y mesas (estas ultimas no siempre necesarias) en circulo o, en todo caso, en forma
de V con la abertura del dngulo mirando al papeldgrafo, pantalla o pizarra.

e Amplitud: El espacio dispuesto para la reunion debe ser lo suficientementeamplio
para facilitar la comodidad de todas las personas participantes y la realizacién de
las diversas actividades.

e Mobiliario: Los equipos y elementos mobiliarios -mesas, sillas, etc.- deben ser
moviles para permitir distintas disposiciones del espacio segun las necesidades de
cada momento de la reuniéon. También cédmodo para evitar el cansancio o la
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dispersidn de la atencién de los participantes en la reunién. El numero de sillas
adecuado al numero de participantes en la reunién

Luminosidad: El espacio de la reunidn debe tener la luz suficiente para el
desarrollo de la reunién. Es preferible la luz natural sobre la artificial y, dentro de
esta, la luz “caliente” (evitando fluorescentes) e indirecta. El espacio debe poder
oscurecerse para proyecciones, visionado videos o imdagenes, etc.

Climatizacion: Intentar evitar condiciones extremas de calor o frio que incomoden
a las personas participantes. La temperatura debe ser agradable y constante.
Aislamiento: El espacio de reunion debe estar aislado de cualquier ruido extrafio
y con una acustica adecuada.

Medios Técnicos: Debemos disponer de los medios adecuados para un buen
desarrollo de la reunién (proyector, ordenadores, pantalla, pizarra, papeldgrafo,
etc.).

Pero, si tenemos que utilizar el local de nuestra asociacién u otro no adecuado, debemos

atender a algunos criterios basicos:

Disponer las sillas y mesas de forma que todas las personas participantes puedan
verse las caras y hablar con comodidad y sin tener que elevar la voz en exceso.

Evitar apreturas y personas de pie o locales excesivamente amplios en los que el
grupo pueda sentirse “perdido”.

Garantizar un minimo de comodidad en los asientos y evitar condiciones de
excesivo frio, calor, humedad, etc., (sobre todo si la reunidn es larga).

Evitar interferencias, interrupciones, paso de gente, sonidos de teléfonos maviles,
ruidos externos, etc., que dispersen la atencion.

En segundo lugar tenemos que preparar los materiales para la reunidn, los mas

habituales son:

e Folios de papel blanco.
e Boligrafos para las personas asistentes

e Pizarra o papelégrafo.
e Tizas y/o rotuladores gruesos de varios colores.

e Chinchetas y/o cinta adhesiva.

e Copias de los distintos documentos de trabajo necesarios para la reunion.

Fase de adecuacion de las reuniones virtuales:
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e Video obligatorio: la comunicacién siempre es mas eficaz cuando incluye sefiales
no verbales.

e Prohibir simultanear tareas

e Saludar uno a uno a todos los participantes en la reunion: esta actividad se
realizara al comienzo de la reunion

e Compartir el micréfono: en una reunidén virtual siempre hay una persona que
coordina, pero todos los participantes en la reunién tienen derecho y tiempo a
participar. Compartir el micréfono viene siendo el “levanto la mano” de las
reuniones tradicionales. Por tanto, la labor de la persona que coordina la reunién
es incentivar la participacion, pidiendo la opinién de los presentes, afiadiendo
preguntas, ofreciendo ayuda, etc.

e No tolerar faltas de respeto: nadie debe salir de la reunién virtual enfadado o
disgustado. Precisamente, este tipo de actividades tienen la finalizad de unir y
motivar a los miembros.

e Reuniones cortas: 15 a 45 minutos

1.2.3 Fase de desarrollo

En primer lugar tenemos que establecer la persona moderadora de la reunién cuya
funcién es facilitar la comunicacién, organizar el didlogo y garantizar el adecuado
desarrollo de la reunion para que cumpla los objetivos. Entre las tareas que realiza la
persona moderadora se encuentran tres especialmente importantes:

e Introducir los temas a tratar: Plantear, breve y directamente, las preguntas
adecuadas, introduciendo el tema o cuestiéon a tratar, dinamizando la
participacién de todas las personas asistentes.

e Recoger: Estimular y favorecer la reflexion y la expresidon individual y colectiva,
facilitar la produccién ordenada de ideas.

e Sintetizar: Contribuir a sintetizar las ideas expuestas, presentando las diferentes
alternativas planteadas a lo largo del debate, facilitando la toma de decisiones

Posteriormente a la hora prevista, o unos pocos minutos de cortesia iniciamos la
reunion respetando el orden del dia y los tiempos dedicados a cada punto, estudiando
la conveniencia o no de tomar decisiones. Para que el desarrollo de la reunidn sea
adecuado algunas ideas basicas a tener en cuenta son:

e Invitar a que se apaguen o silencien los teléfonos mdviles, atendiéndose fuera
de la sala de reuniones si no hubiera otro remedio.

e Presentar el orden del dia previamente difundido y los objetivos de la reunion.

e Introducir los temas a tratar antes de abrir el didlogo. Hacerlo con brevedad y
claridad.

e Utilizar la documentacion, presentaciones o proyecciones necesarias para una
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mejor comprensién de los temas.

e Cuidar que el dialogo sea ordenado, que las intervenciones sean breves y claras,
que todas las personas expongan su opinién, que no se desvie la atencién del
tema tratado, etc.

e Antesde cerrar un temay pasar al siguiente recordar las conclusiones o acuerdos
alcanzados.

e Silareunién es muy larga, hacer una pausa o descanso cada dos horas.
e Recoger por escrito todos los acuerdos y puntos debatidos o comentados.

e Antes de concluir la reunidn, sintetizar las conclusiones alcanzadas, recordar los
compromisos y acuerdos adoptados, asi como el despliegue de las acciones
(personas responsables, plazos acordados, recursos necesarios, etc.).

e Al final recoger opiniones y/o sugerencias para mejorar las reuniones futuras.

e Terminar agradeciendo la participacion y aportaciones de todas las personas
participantes.

Las reuniones virtuales siguen la misma estructura que las tradicionales, inicamente
cambia el formato en el que se realizan.

1.2.4 Fase de seguimiento

Tras la finalizacién tenemos que redactar un acta de la reunion donde queden reflejados
las personas asistentes a la reunion, la fecha, lugar y duracion, los asuntos tratados, las
decisiones aprobadas, los compromisos o tareas pendientes y quién se responsabiliza, la
préxima convocatoria (si procede).

El acta se debe difundir o hacer llegar el acta a todas las personas convocadas (asistentes
o no) con los acuerdos y compromisos adquiridos. Podemos hacerlo por correo electrénico
o postal, o entregandosela en mano.

La elaboracion del acta es una forma eficaz de garantizar que todas las personas tienen
constancia de los resultados obtenidos y asi podra aplicarlos y servira de punto de partida
para la préxima reunién.

Posteriormente es importante evaluar la reunién, comprobando si se han alcanzado los
objetivos previstos, valorando las sugerencias para mejorar en el futuro la eficacia y
satisfaccién de las reuniones.

En esta fase también tenemos que incluir el seguimiento de la puesta en marcha de las
acciones, segun los acuerdos adoptados.
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1.2.5 Personajes en una reunion

En toda reunidn existen distintas actitudes personales, que se combinan en las diferentes
personas y que influyen en el desarrollo de la reunién, obligando a quien la modera o
coordina a prestarles atencién para alcanzar el éxito. Estos son:

e La persona que habla mucho: Siempre tiene opinidn sobre cualquier tema que se
trate e interviene abundantemente en todos ellos. Puede monopolizar la reunion
y busca que prevalezcan sus opiniones. Es preciso mantenerla bajo control.

e La persona que no habla: Siempre permanece en silencio, no somos capaces de
saber si tiene una opinién determinada sobre algin tema. Debemos fomentar su
participacién mediante preguntas u opiniones en rondas.

e La persona que nunca esta de acuerdo: Cuando interviene a menudo cuestiona lo
dicho, contradice lo expuesto, critica otras intervenciones, etc. En ocasiones puede
ser util por mostrar otro punto de vista, pero a veces, retrasa la obtencién de
conclusiones y la toma de decisiones. Tenemos que respetar su posicion pero hacer
ver que en ocasiones puede dificultar el desarrollo de la reunién.

e La persona que no escucha: Sus opiniones tienen poco o nada que ver con las
expresadas anteriormente. Mientras el resto de personas intervienen, esta
pensando en lo que va a decir, sin atender a lo que se discute. Tenemos que
ayudarla a que se centre en los temas tratados y guardar sus intervenciones para
el momento adecuado.

e La persona que conversa aparte: Realiza comentarios privados con las personas
gue tiene a su lado sobre las cuestiones que se tratan, sin atender al didlogo,
dispersando la atencion del resto. Debemos pedirla que diga en voz alta lo que esta
comentando con las personas cercanas, o que solicite la palabra para decirlo dentro
del turno de intervenciones.

e La persona que insiste: Insiste una y otra vez con las mismas opiniones y
propuestas. Tenemos que hacerle ver que sus opiniones ya fueron expresadas y
consideradas. Invitar a que realice nuevas aportaciones y/o cuestiones.

e La persona simpatica: Su objetivo es ser bien vista y valorada por el grupo. Es
amable, simpatica y cortés. En ocasiones no dice lo que piensa para no entrar en
conflicto o no caer mal. Debemos fomentar su participacidon en la medida que
contribuya a crear un clima distendido y favorable a la comunicacién, pero sin huir
de los conflictos.

e La persona protagonista: Su interés maximo, por encima del tema que se esté
tratando, es destacar en el grupo. Puede “competir” con quien modera la reunion,
discutiendo sus criterios o imponiendo el propio. Debemos intentar que centre
esos esfuerzos en el éxito de la reunién y en facilitar la participacion del resto de
personas.
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La persona practica: Su maximo interés es la concrecidn, evita que los temas se
vayan del asunto central. Su labor puede ser enormemente provechosa para
centrar los asuntos, alcanzar conclusiones, tomar decisiones, etc. Tenemos que
fomentar que no sea muy “rigida” pues puede tensionar en exceso el clima de la
reunion.

La persona que pasa: Esta completamente a su aire, medio dormida 6 consultando
continuamente el movil. Tenemos que decirla que es necesaria para la reunidn e
invitarla a incorporarse activamente.

La persona que se altera: Se expresa con violencia defendiendo sus opiniones o
recriminando a los demas. Tenemos que reprimir toda alusién o argumentacion
personal poco respetuosa o insultante. No debemos tolerar que se levante la voz,
se grite, se violenten los dnimos.

En todo caso, todas las personas tenemos virtudes y defectos en nuestra participacion en

las reuniones, en nuestra asociacién podemos fomentar las siguientes actitudes para

participar en las reuniones:

Concentracion y atencion a los temas y cuestiones tratados

Respeto por las opiniones de todas las personas.

Escucha activa apoyando con la comunicacién no verbal.

Claridad y concisién en la aportacion de nuestras opiniones.

Voluntad de didlogo y aceptacion de las distintas opiniones y posturas.
Fomentar la produccién de producir acuerdos y conclusiones.

Actitud simpatica y empatica, contribuir activamente a un buen clima en las
relaciones.

1.3 Gestion del conflicto y técnicas para resolverlo:

Un conflicto es una discrepancia o enfrentamiento entre dos o mas opiniones, ideas,

necesidades, intereses, etc. En las asociaciones es relativamente frecuente que se generen

conflictos, lejos de evitarlotenemos que afrontarlo adecuadamente para resolverlo de

forma positiva y asi cumplir los fines.

Para resolver de forma positiva un conflicto pueden seguirse una serie de pasos:

Identificar el conflicto: Se trata de hacer consciente el conflicto para todas las
personas afectadas. Asi podran aportar de forma ordenada informaciones que
ayuden a concretar las ideas, intereses, necesidades, etc., que se oponen.

Valorar la importancia del conflicto: Analizar con la participacién de todas las
personas, cual es el origen y causas y de qué forma influye en nuestra relacién y
trabajo en comun. Una vez valorada la importancia relativa del conflicto nos
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permitirda manejar con mayor holgura y flexibilidad la busqueda de una solucién.
En otras ocasiones serd obligado intentar resolverlo con la mayor agilidad y
formalidad posible.

e Conocer la actitud de las partes: Debemos conocer cual es la actitud de las partes,
si estdn o no dispuestas a llegar a un acuerdo que resuelva el conflicto. Es el aspecto
fundamental si no existe todo esfuerzo de acuerdo sera inutil.

¢ Identificar y analizar todas las soluciones posibles: Con la colaboracion de todas
las personas plantearemos las distintas alternativas existentes de solucion del
conflicto. Debemos fomentar la produccion del mayor numero de alternativas
posibles y reducir la lista hasta quedarnos con la de mayor consenso, valorando las
consecuencias de cada una.

e Tomar una decision: Tenemos que tomar una decisidén conjunta aproximando las
posturas, negociando las diferencias para llegar a acuerdos, buscando férmulas de
consenso que, aunque no satisfagan en su totalidad a ninguna de las partes, aunque
obliguen a ceder un poco a todas ellas, etc. Es importante que las personasde nuestra
asociacion tomen consciencia que deben estar dispuestas a ceder un poco para alcanzar
mejor los objetivos comunes.

e Evaluar la decision: Debemos evaluar la aplicacién de la decisidon para mejorar o
cambiar, en ese caso recurriremos a las alternativas planteadas o generaremos
nuevas.

Técnicas para resolver un conflicto

Algunas técnicas que pueden ser utiles para enfrentar y resolver adecuadamente un
conflicto son:

e Cambiar los papeles: Cada cual debe actuar como cree que actuaria la otra persona ante
esta situacién de conflicto. Transcurrido un tiempo cada cual vuelve a su propio papel y
expresa sus sentimientos y lo que la experiencia le ha ensefiado. Esto nos sirve para “vivir”
el punto de vista ajeno y poder llegar a comprenderlo.

e Saber negociar; comunicarnos; tener capacidad de escucha; mostrar asertividad y
empatia; y hacer y recibir criticas constructivas

¢ Mensajes Yo: Las expresiones “Tu” (tu dices, tu haces...”), tienden a echar la

responsabilidad, a la otra parte, y lo que debemos es identificar la situacién conflictiva para

dar una solucién. Debemos hablar de lo que “yo pienso”, “yo digo”, “yo hago”, aportando
las posibles soluciones que pensamos que pueden mejorar la situacion.

e Tu dices-yo digo: Cada persona, al empezar a hablar, empieza por resumir lo que

la otra persona ha dicho con anterioridad, y sélo entonces podra aportar su punto

de vista. Si la otra persona no esta satisfecha debe preguntar hasta que el resumen
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sea plenamente aceptable. De esta forma consideramos las otras opiniones y no
solo la nuestra.

e Lastres “R”: En ocasiones las personas enfrentadas no son conscientes de por qué
discuten, o discuten sobre algo que ninguna de las dos partes puede cambiar. El
truco supone realizar tres pasos:

Resentimiento: las partes explican todo lo que les hace sentir molestas.
Requerimiento: cada parte sefiala algo que necesitaria que realizara la otra
parte y que le ayudara a sentirse mejor y a solucionar el problema.

o Reconocimiento: cada persona indica qué requerimiento de la otra esta
dispuesta a cumplir, las dos expresan las realidades positivas que ven en la
otra persona y que la hacen agradable y admirable.

1.4 La Negociacion

Como hemos comentado la negociacion es la forma mas habitual y adecuada para la
resolucidn de conflictos.

Una negociacion es un proceso mediante el cual se van aproximando dos posturas
diferentes, cediendo ambas algo, para encontrarse en un punto de acuerdo comun.

Hay algunos pasos bdsicos que es preciso tener en cuenta para llevar a cabo una buena
negociacion:

e Afrontar la negociacién con tranquilidad.

e Definir el objetivo que se quiere alcanzar.

e Establecer las concesiones, es decir, que se estd dispuesto a ceder para llegar a un
acuerdo.

e Adoptar una actitud positiva de colaboracidn, evitar crispaciones.

e No hablar demasiado, ni discutir.

e Explorar las necesidades, expectativas, motivaciones de la otra parte.

e Escuchar activamente, con interés.

e Intentar ponerse en la situacion de la otra persona.

e Buscar convergencia de intereses.

e Tratar los aspectos a negociar uno a uno, evitando confusiones.

e Pedir aclaraciones si no se entiende algo.

e Expresar con claridad los puntos de desacuerdo.

e Resolver las diferencias.

e Llegar a un consenso. Este es el objetivo principal de cualquier negociacion: llegar
a un acuerdo, y si éste no se alcanza, sera un fracaso.

1.5 La Comunicacion
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La comunicacidn es un elemento que va inevitablemente asociado a las relaciones
humanas, es un instrumento sumamente Util para la resolucion de problemas, para
expresar sentimientos, afectos, emociones, para dar ¢ recibir informacién, para reducir la
incertidumbre y en definitiva, para el intercambio entre individuos y el medio, que ayuda
a vivir diariamente.

En la comunicacion intervienen diversos elementos que pueden facilitar o dificultar el
proceso:

e Emisor: La persona (o personas) que emite un mensaje.

e Receptor: La persona (o personas) que recibe el mensaje.

e Mensaje: Es la informacidn o conjunto de informaciones que se envian.

e Canal: Medio por el que se envia el mensaje. Los canales principales son: el acustico
(palabras, sonidos, ruidos) y el visual (escritura, graficos, expresiéon corporal).
Pueden utilizarse varios canales simultdneamente

e Cddigo: Signos y reglas empleadas para enviar el mensaje.

e Contexto: Es la situacién concreta en la que tiene lugar la comunicacién entre
emisor y receptor, y que influye de algin modo en su realizacién.

La comunicacion eficaz entre dos personas se produce cuando el receptor
interpreta el mensaje en el sentido que pretende el emisor.

Las formas de comunicacion humana pueden agruparse en dos grandes categorias:
la comunicacion verbal y la comunicacién no verbal:

La comunicacién verbal se refiere a las palabras que utilizamos y a las inflexiones
de nuestra voz (tono de voz).

La comunicacion no verbal hace referencia a un gran nimero de canales, entre los
gue se podrian citar como los mas importantes el contacto visual, los gestos
faciales, los movimientos de brazos y manos o la postura y la distancia corporal.

Pese a la importancia que le solemos atribuir a la comunicacién verbal, entre un
65% y un 80% del total de nuestra comunicacién con los demas la realizamos a
través de canales no verbales. Para comunicarnos eficazmente, los mensajes
verbales y no verbales deben coincidir entre si. Muchas dificultades en la
comunicacion se producen cuando nuestras palabras se contradicen con nuestra
conducta no verbal.
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Respecto a la comunicacidn es importante comprender estas consideraciones:

1. Una cosa es la existencia del proceso de comunicacidn, otra es la eficacia;
por lo tanto, siempre hay comunicacion, otra cosa es si ésta es de calidad o
no.

2. Es imposible no comunicar. Siempre decimos, contamos, transmitimos
algo, con la voz o con el silencio, con la accién o con la pasividad, con Ia
presencia o con la ausencia, con el empuje o con la inercia.

3. Hay diferentes medios de comunicacién. La comunicacion no es sdélo cara
a cara.

4. La comunicacidn posee un aspecto verbal y un aspecto no verbal. Habiendo
incongruencias entre ellos, prima el ultimo.

5. Lo verdadero en la comunicacién no es lo que dice A si no lo que entiende
B.

6. La responsabilidad de la comunicacién es siempre del emisor.

La buena comunicacién tiene algunas caracteristicas que todos podemos comprender
como: Escuchar activamente, no acaparar la palabra, evitar interrumpir, utilizar un
lenguaje propio y moderado, mostrar interés por la persona, saber preguntar, aprender a
ceder, ser sinceros, ser asertivos 6 demostrar empatia.

Fomentar y trabajar las habilidades de comunicacion nos ayudardn a mejorar las relaciones
interpersonales y las habilidades sociales respecto a la participacion.

1.6 Capacidad de escucha

Saber escuchar con comprension y cuidado es una de las habilidades mas dificiles de
desarrollar y repercute de manera importante en la comunicaciéon. Mediante la accién de
escuchar nos percatamos de lo que otra persona nos quiere transmitir y damos
informacién al interlocutor de que recibimos lo que nos dice.

Esta capacidad de escucha se refiere, basicamente, al grado en que nuestros interlocutores
perciben que somos capaces de ponernos en su lugar, que comprendemos lo que nos
estan exponiendo y que sabemos cdmo se sienten.

Es muy importante mantener siempre una actitud de escucha "activa", para demostrar a
nuestro interlocutor que le hemos entendido perfectamente, que hemos entendido
perfectamente su mensaje.

e Para escuchar activamente es necesario utilizar técnicas de comunicacién verbal y
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de comunicacién no verbal, estas se detallan a continuacion:

Técnicas de escucha activa del lenguaje verbal

Refuerzo positivo: Alentamos a nuestro interlocutor para que continte hablando
con frases o palabras como si, de acuerdo, muy bien, estupendo, desde luego, vale,
entiendo, ya, escucho...

Parafrasis: Repetimos las mismas palabras que hemos escuchado, con franqueza,
sin ironfia o mala intencidn. Evitando en todo caso interrumpir. Esta técnica la
aplicamos cuando nuestro interlocutor haga una pausa. Distintas opciones son:
Lo que dices es...; he comprendido que...; resumiendo....; entiendo que...

Implicacidn: Expresar cuestiones que se deducen de lo escuchado, sin manipular
el mensaje. Buscamos la explicacion de las cosas, respetando las ideas del otro,
sin proponer las propias. Todo esto no quiere decir que coincidamos con el mensaje
integro de nuestro interlocutor. Podemos utilizar frases como: De eso deduzco que...; lo
gue dices significa...; entonces, deberiamos hacer...; eso ayudara para...

Solicitar ampliacidn: Pretendemos que nuestro interlocutor se extienda sobre lo
dicho como prueba de interés y clarificacién. Se pueden usar frases como:
Preséntame un ejemplo...; ampliame esa idea...; hablame acerca de esa idea...

Hacer preguntas: Es una forma practica de asegurarse haber captado las ideas. Al
preguntar sobre temas de interés del mensaje, demostramos que prestamos
atencidén. Preguntando nos beneficiaremos con las respuestas, sea para reiterarse
o aclarar mejor los conceptos. Es aconsejable preguntas abiertas como qué, para
qué, por qué, cuando, como, dénde, quién...

Silencio: Detenerse antes de responder. Muchas veces, al esperar antes de
responder, nuestro interlocutor continuara hablando y nos brindara mas
informacién que puede resultar util o interesante.

Técnicas de escucha activa del lenguaje NO verbal

Refuerzo positivo corporal: Nuestro cuerpo debe ser un reflejo del de nuestro
interlocutor. Evitar girar la cabeza. Cuando escuchamos, lo hacemos desde una
posicion adelantada, avanzando todo el cuerpo desde la cintura. Al hablar,
recuperamos la posicion.

Mirada: Debemos mirar fijamente a los ojos de quien nos habla sin bajar de la
linea de la base de la nariz. Mirar a los labios 0 mas bajo puede molestar. Si
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observamos que la mirada fija molesta al otro, podemos darle pausas de vez en
cuando, bajando la vista. Debemos evitar mirar hacia arriba o a los lados.

e Asentir: Mover la cabeza dando aprobacion, diciendo si con el gesto. Nuestro
interlocutor interpretard que le escuchamos, le comprendemos, le prestamos
atencion.

e Gestos de la cara: Debemos expresar con los gestos de la cara la emocién
adecuada al mensaje de nuestro interlocutor. Si es gracioso, reir. Si es triste, una
expresion compungida, ... etc.

1.7 Asertividad y Empatia

La asertividad y empatia son dos habilidades sociales que con frecuencia suelen
confundirse ya que se tratan de conceptos muy proximos. En este apartado presentamos
su definicidn y unas recomendaciones para mejorar estas habilidades.

1.7.1 Empatia

La empatia es la habilidad para estar conscientes de, reconocer, comprender y apreciar
los sentimientos y puntos de vista de los demas sin por ello tener que estar de acuerdo.
Es la capacidad de ponerse en el lugar de la otra persona para desde ahi comprenderle.

No es necesario pasar por las mismas vivencias y experiencias para entender mejor a los
gue nos rodean, sino ser capaces de captar los mensajes verbales y no verbales que la
otra persona nos quiere transmitir, y hacer que se sienta comprendida de manera Unica
y especial.

La empatia es de vital importancia para la comunicacidon. Muchas personas confunden
empatia con simpatia, pero la empatia es mucho mas que eso.

Los aspectos fundamentales para transmitir una conducta empdtica son:

e Prestar atencidn y mostrar interés por lo que nos estan contando, ya que no es
suficiente con saber lo que el otro siente, sino que tenemos que demostrarlo.
Utilizar actitudes de escucha activa que permitan a nuestro interlocutor sentirse
mas comodo, y sobre todo sentirse respetado, aceptado y valorado.

e Escuchar con la mente abierta y sin prejuicios (actitud positiva).

e Tener una buena predisposicion para aceptar las diferencias que hay con los
demas, ser tolerantes y pacientes con los que nos rodean y con nosotros mismos.

¢ No interrumpir mientras nos estan hablando y evitar convertirnos en expertos
gue se dedican a dar consejos, en lugar de intentar sentir lo que el otro siente.
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e Expresar nuestras opiniones de forma constructiva, ser sinceros y procurar no
herir con nuestros comentarios.

e Evitar juzgar e interpretar, no debemos mostrar nuestras ideas como si fueran el
Unico modo razonable de ver las cosas. Evitar las descalificaciones y juicios de
moral.

e Aprender a descubrir, reconocer y recompensar las cualidades y logros de los
demas.

1.7.2 Asertividad

La asertividad permite decir lo que uno piensa y actuar en consecuencia, haciendo lo
gue se considera mds apropiado para uno mismo, defendiendo los propios derechos,
intereses o necesidades sin agredir u ofender a nadie, ni permitir ser agredido uofendido
y evitando situaciones que causen ansiedad.

Las técnicas asertivas son recursos que sirven para hacer valer nuestros derechos ante
los demas, en cualquier dmbito. Podemos utilizar técnicas como:

e Disco Rayado: Es muy utilizada para hacer o rechazar peticiones. Se trata de
repetir una y otra vez nuestra peticiéon (o rechazo) hasta que es aceptada por el
interlocutor. Ejemplo: “No es posible cambiar la planificacién del acto”...,”No es
posible cambiar la planificacion del acto”..., “No es posible cambiar la planificacién
delacto”...

e Banco de Niebla: Se busca en la critica o postura del otro algun criterio que nos
parezca razonable y se lo reconoce, pero no se adopta ni se cambia la postura o
el motivo personal. Podemos utilizar expresiones como: “es posible que...”,
"quizds tengas razon en que"... “puede ser que”, “debo reconocer que existe la
posibilidad de que tengas razén, “déjame pensarlo y lo discutiremos después”.

e Asercion negativa: Consiste en asumir los propios errores o defectos
reconociendo las criticas y nuestra voluntad de corregirlos sin, por ello, adoptar
actitudes defensivas o ansiosas.

e Asercion positiva: Consiste en asumir nuestra propias cualidades o en resaltar o
elogiar las cualidades de los demas.

e Enunciados en primera persona. Se trata de una técnica que consta de cuatros
pasos, muy util en la resolucidn o evitacion de conflictos. Estos son:

1. Describir objetivamente dicha conducta.

2. Expresar el sentimiento negativo que nos provoca la conducta de la
otra persona.

3. Explicar la conducta deseada.

4. Comentar las consecuencias beneficiosas que tendria el cambio
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deseado y las consecuencias negativas de que éste no se produjera.

1.8 Hacer y recibir criticas

Quizas una de las habilidades sociales que mas conviene trabajar es el manejo de la
critica, a la hora de hacerla y de recibirla, ya que es una estrategia bdsica para solucionar
problemas y conflictos interpersonales dentro de nuestra asociacion.

Hacer criticas constructivas y estar dispuestos a recibirlas equivale a asumir que
sobrevendran situaciones tensas y que tendremos que gestionar.

No debemos eludir estas situaciones ya que son oportunidades para fortalecer la
relacion interpersonal, mejorar el conocimiento de las personas y la Asociacion.

Realizar criticas

En el momento de realizar una critica debemos ser conscientes que pueden ser acogidas
por nuestro interlocutor con desagrado, por ello es importante planificar y realizar
acciones que faciliten la aceptacién de la critica.Son buenas practicas:

e Pensar en el objetivo a conseguir, qué se va a decir u hacer y cdmo. Debemos
evitar actuaciones precipitadas.

e Describir la critica, sugerencia, reclamacion de modo claro y sencillo.
Expresarnos en primera persona reflejando que son nuestras opiniones
simplemente, sin afadir matices descalificativos.

e Asegurarnos que nuestras criticas se basan en hechos objetivos y contrastados,
porque un error de matiz perjudicar la argumentacién y la recepcidn de la critica.

e Plantear alternativas.

e Confesar las emociones sentidas, si hay confianza suficiente, dejando claro que
se comprende el punto de vista del otro en la recepcién o interpretacion de la
critica.

e Agradecer la atencion y la buena aceptacion de la critica.

Como afrontar las criticas

Debemos prepararnos para rehusar demandas inadecuadas como para aceptar criticas
justificadas. La negacidn, el rechazo o la respuesta agresiva son formas de reaccionar
frecuentes cuando se confunden las criticas con ataques personales.

Una buena gestion de las criticas posibilita la reflexién sobre los propios errores, siendo
especialmente importante la capacidad de discriminar entre criticas fundadas e
infundadas

Son buenas practicas:
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e Intentar comprender el sentido de cualquier critica centrandonos en la conducta
o situacidn criticada, procurando separar los aspectos razonables de la misma de
las manipulaciones, conflictos personales o distorsiones.

e Escuchar atentamente a nuestro interlocutor, dejando hablar sin interrumpir,
evitando responder impulsivamente.

e Reconocer la critica (cuando sea justificada) aportando las razones de nuestra
actuacién pero sin intentar justificarse. Agradecer la aportacion que siempre
supone una buena critica.

e Sila critica sélo nos parece adecuada de forma parcial, indicar en qué aspectos
estamos de acuerdo y en cuadles no.

e Si creemos que las criticas son improcedentes o inadecuadas, negarlas con
técnicas asertivas (sin herir al otro ni crearle incomodidad). Admitir el derecho
ajeno a expresar lo que se piensa.

e Si la critica nos “molesta” personalmente indicar qué aspectos de la critica nos
han molestado y solicitar que se cambien en el futuro, pero sin entrar en
acusaciones.

e Comprometernos a rectificar lo que entendamos y reconozcamos mejorable, o,
si lo necesitamos, solicitar alternativas a nuestro interlocutor.

e Expresar nuestros sentimientos tras la recepcion de la critica (algunas criticas
sientan mal, porque nos parecen exageradas o incorrectamente enunciadas),
distinguiendo siempre el fondo de la critica de la forma en que nos ha sido
presentada.

e Actuar de forma consecuente con lo expresa.

e Averiguary comprender cdmo la otra persona ha recibido nuestras explicaciones.
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