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1. INTRODUCCION

Los grupos sociales existen. Necesitamos relacionarnos con los demaés, sea en el
marco de los grupos formales o informales. Interactuamos continuamente con otras
personas y vamos entretejiendo nuevos vinculos; a lo largo de nuestra vida nos vemos
insertos en distintas instituciones y grupos humanos: algunas veces, por eleccion libre
(como un grupo de amigos o la pareja conyugal...); otras veces, por obligacién o por
necesidad (como las situaciones laborales, o de estudio, etc.).

El tema que nos ocupa esta dirigido al pequefio grupo, agrupamientos humanos
suficientemente pequefios como para posibilitar que las personas puedan actuar cara a
cara, conocerse y reconocerse por sus nombres y sus identidades especificas, etc.

Un grupo puede ser tanto un lugar que dé profundo bienestar a sus miembros y
sea causa de gratificacion y promotor de salud mental, como un lugar donde se
produzca sufrimiento y deterioro psiquico, esto es porque podemos afirmar que a la vez
que existen grupos que estimulan el desarrollo y el bienestar de sus miembros, hay otros
grupos donde la persona puede verse violentada, agredida, postergada y frenada en su
proceso de crecimiento personal.

Pero no podemos interpretar la anterior afirmacién como que existe una realidad
dicotdbmica. Debemos entender que observando a los grupos, sea mas probable que
encontremos en los mismos algunas facetas positivas y otras negativas.

El Trabajo Social en grupos pretende implicar a los componentes del grupo para

que sean ellos mismos los que participen activamente en sus propios cambios, tanto a
nivel personal como grupal, con el objetivo Gltimo de que el espacio grupal sea lo mas
saludable posible a cada uno de sus miembros.
—>  (Funcion educadora del Trabajo Social de grupo (P. Freire). Funcion
concientizadora = ensefiar a los grupos a organizarse, despertar en ellos el deseo de
elaborar su propio camino para enfrentar sus problemas y no esperar que la solucién
Ilegue del Estado)

Tanto el T.S. como el grupo debe mantener una “retroalimentacion” mutua
permanente y “aprender el uno del otro”, sin ello, el proceso de participacion grupal
corre el riesgo de extinguirse.

El T.S. ha cumplido plenamente su funcion concientizadora cuando el grupo se
aleja de éste al haber alcanzado el grado de concientizacion en el que ya no lo necesita

mas.
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Asi, la Dinamica de Grupos es una disciplina psicosocial que analiza y estudia:

- la formacién

- el desarrollo )

- los problemas que ocurren

- las leyes > dentro de un grupo
- las fuerzas

- las relaciones de interdependencia  /
Por ello vamos a centrar nuestra atencion en los grupos, por ser éste donde se
desarrollan todos los fendmenos de interaccion; y las técnicas como herramientas o

instrumentos que se aplican para organizar y desarrollar a aquellos.

2. DEFINICION DE GRUPO

Es un conjunto de personas, que tienen unos objetivos en comin, con un
sentimiento de identidad, organizados y con valores compartidos, que mantienen

unas relaciones personales minimas y de comunicacion”.

3. TIPOS DE GRUPOS

Podemos distinguir atendiendo a varios criterios, los siguientes tipos de grupo:

- a partir de los objetivos: grupo formal (organizado, con objetivo explicito), y grupo
informal (objetivos implicitos)

- apartir de la estructura: grupos espontaneos y grupos institucionalizados.

- apartir de las influencias: grupos de permanencia y grupos de referencia.

- atendiendo a su tamafio: grupos pequefios: se da una relacion directa y constante
entre todos los miembros; grupos medianos: se da una relacion directa esporadica;
grupos grandes: se da una relacién no directa.

Otros elementos que nos ayudan a conocer con qué tipo de grupo estamos

trabajando:

- Grupo anarquico: ausencia general de normativa y requisitos formales, ambiente
informal, distendido, oscilaciones del nimero de miembros.
- Grupo autocritico: organizacion férrea, normativa estricta, disciplina vy

jerarquizacion.
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- Grupo democratico: elabora una normativa clara, aceptada por todos, fluidez de
comunicacion, posibilidad de cambio de la jerarquia.

- Grupo de trabajo: centra sus esfuerzos en la solucion de un problema.

- Grupo de formacién: centra sus esfuerzos en los procesos socioemotivos tratando
perfeccionar la comunicacion y autoconocimiento.

- Grupo mixto: solucion de problemas provocados por la tarea a realizar, asegurando
la comprension socioemotiva de los distintos miembros.

- Grupo tedrico: enfocado hacia la adquisicion de conocimientos e intercambios de
informacion.

- Grupo practico: orientado hacia la solucion de problemas practicos.

- Grupo ético: centrado en la conducta individual o grupal y los modos de mejorarla.

- Grupo estético: dirigido a la diversién, el recreo, el esparcimiento.

4. POR QUE NACE UN GRUPO /[ESTRATEGIAS PARA
COMENZAR UN GRUPO

Tres son las fuentes que pueden inducir a la creacion y nacimiento de un grupo:
- por una necesidad detectada por el T.S.
- por interés expreso de la institucion
- por la demanda de un grupo de usuarios
En los dos primeros casos, es decir cuando el grupo nace por el T.S. o por la
institucion, se requiere seguir una estrategia para conseguir la participacion de los
usuarios, debiéndose seguir los siguientes pasos:
1° Disefiar un modelo de seleccidn de los futuros participantes
2° Hablar individualmente e informarles (objetivos, quienes,...)
3° Comenzar el grupo cuando se tengan todos los recursos

ELEMENTOS A PREVEER EN LA CREACION DE UN GRUPO

- el nivel de heterogeneidad -n°T.S. por grupo

- edad - tiempo de duracion del grupo

- Sex0 - nivel educativo, cultural, clase social

- tamafio del grupo - tematica o contenido del trabajo grupal
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5. ETAPAS POR LAS QUE ATRAVIESA UN GRUPO

Conocer las etapas permite al Trabajador Social reflexionar y analizar en qué
fase esta el grupo, como se desarrolla y hacia donde se dirige.
Podemos distinguir fundamentalmente cinco etapas:
12 Inclusion y seguridad en la situacion o formacion
22 Estructuracion
3* Desarrollo de la participacion y afecto
4° Autorregulacion del funcionamiento del grupo

52 Disolucion del grupo

1% Inclusion y seguridad en la situacion o formacion
Es la etapa en la que los miembros tratan de satisfacer su necesidad de inclusién. Se
cuestionan: ¢Qué ocurrird?, ;quiénes son los demas?, ¢como son?, ;cual es mi puesto
entre ellos?, ;como me recibiran?, ...
En esta primera etapa, el dinamizador deberd tener en cuenta algunos aspectos
que pueden ser determinantes para el desarrollo de las sucesivas sesiones.
a) que los participantes se den a conocer a través de técnicas de presentacion
b) clarificar sus expectativas y objetivos, implicarlos a todos en la consecucion de los
fines comunes del grupo
€) negociar y acordar las normas que se establecen en el grupo, determinando
claramente si la asistencia es voluntaria o no
d) discutir y disefiar los métodos que se utilizaran y si es necesario, decidir que se
realizard en la proxima reunion
e) dar aconocer como seré el rol del dinamizador
f) tratar de cohesionar el grupo y establecer un espiritu de ayuda mutua y compartir

responsabilidades

2% Estructuracion
Es el momento durante el cual se percibe la necesidad de una estructura. Durante
esta etapa se definen responsabilidades. Se toman decisiones. Se analiza el liderazgo y

el poder. Se generan las reglas y normas del grupo.
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Por todo lo anteriormente expuesto, esta fase puede ser conflictiva, de ahi que el
Trabajador Social debe tomar todo tipo de precaucion (que no se formen bloques, dar

oportunidad a todos de expresarse,...).

3* Desarrollo de la participacion y afecto
Es la fase durante la cual se consolida la participacion y los lazos afectivos. Se
establece la cohesion y la union entre los miembros. Se clarifican y se expresan los

sentimientos.

4° Autorregulacion del funcionamiento del grupo
El grupo actla y reflexiona sobre la accién, sobre si cumple sus metas. Modifica si
hace falta su situacion.
La autorregulacion depende del grado de madurez del grupo. Nos podemos
encontrar por tanto con grupos maduros o con grupos en proceso de madurez.
GRUPO MADURO
Se caracteriza porque proporciona una atmdsfera de libertad que facilita la
expresion de sentimiento y puntos de vista; logra un alto grado de intercomunicacion
eficaz; tiene claros sus propositos y objetivos; asegura la participacion de sus miembros
en las responsabilidades; alto grado de solidaridad; trabaja mas sobre hechos que sobre
fantasias; tiene en cuenta la integracion satisfactoria de los valores, las necesidades y las
metas individuales con las del grupo.
GRUPO INMADURO
Se caracteriza por tener una organizacion difusa y comunicacion pobre; metas y
roles poco claros que proporciona inseguridad a sus miembros; poca cohesion, que da

lugar a una falta de participacion.

52 Disolucion del grupo
Ello se debe a que, por lo general, los grupos tienen una vida limitada.
La disolucion puede deberse:
a) por un fracaso
En este caso el dinamizador debe intentar clarificar:
- la/s causa/s que lo originaron
- los sentimientos que se estan produciendo entre los miembros del grupo

(frustracion, tristeza, etc.)
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b)

»

los sentimientos 0 emociones que le estan produciendo a él
por cumplimiento del programa previsto

El dinamizador debe:
haber dejado claro al grupo, desde el comienzo, la vida limitada del grupo
ayudar a que los miembros logren cierta independencia respecto al grupo
ayudar a que cada participante se evalte y al grupo
facilitar la clarificacion de “aspectos pendientes”

Cuando se aproxima el fin de un grupo aparecen manifestaciones, tales como:
aparicion de sentimientos contrapuestos (tristeza, alegria, etc.) que se manifiestan en
conductas agresivas, euforicas,...
deseo de tener encuentros periddicos

propuesta de organizacién de una fiesta final o una cena

. OBJETIVOS DE LOS GRUPOS

Debemos distinguir entre:
Obijetivos explicitos: son todos aquellos que estan definidos y son conocidos por los
miembros del grupo.
Obijetivos implicitos: son los que no estan explicitamente indicados ni
conscientemente conocidos. Algunos de los objetivos implicitos son:
. Satisfacer la necesidad de estar en compafiia
« Reducir la ansiedad
«  Contribuir a establecer el autoconcepto y a mantener la autoestima
« Proporcionar apoyo para conseguir objetivos personales externos al grupo
»  Permitir poner a prueba ideas y capacidades, marco social de comparacion
« Reducir los sentimientos de inseguridad e indefension, eliminando incertidumbre y
proporcionando apoyo social
. Facilitar el entretenimiento, reducir el aburrimiento y aumento de la satisfaccion
personal
. Permiten desarrollar las necesidades de poder a través de diferentes medios

disponibles en los grupos
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7. VENTAJAS E INCONVENIENTES DE LOS GRUPOS
VENTAJAS

= Informacion y conocimientos mas completos, aunando capacidades de varios
sujetos.

=> Diversidad de enfoques, permite vision heterogénea y mas amplia frente a la
resolucion de problemas

=> Son medios para generar nuevas ideas y soluciones creativas a problemas complejos

=> Permite afrontar con mayor éxito tareas complejas e interdependientes

=> Aceptacion y apoyo a las soluciones por los miembros, como resultado de su
participacion en el proceso de toma de decisiones

=> Legitimidad de las decisiones tomadas, frente a la arbitrariedad de las decisiones
individuales

INCONVENIENTES

= Lentitud, el trabajo de grupo requiere mas tiempo

= EIl conformismo y reduccion de juicios criticos, derivados del deseo de pertenecer al
grupo, evitando expresar ideas opuestas para no ser excluido

=> EI control y la manipulacién del propio grupo y de sus recursos por parte de unos
pocos

=> El desarrollo de normas contrarias a los objetivos de la organizacion

¢

La reduccion del esfuerzo individual
=> Procesos que inciden negativamente en la toma de decisiones grupal: inhibicion,

difusion de responsabilidades, ...

8. ELEMENTOS ESTRUCTURALES DEL GRUPO

Caracteristica basica en la formacion de un grupo es la propia decision de sus
miembros para constituirse en grupo. Los elementos estructurales son: los objetivos, la

cohesion, las normas y la comunicacion.

LOS OBJETIVOS

Son los moviles o motores que permitiran que el grupo vaya caminando hacia el

cambio deseado. Por lo general se tiene un objetivo general y varios especificos.
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Podemos distinguir aquellos objetivos ligados a las tareas, que son mas
explicitos, y aquellos objetivos ligados al mantenimiento del grupo, que son mas
inconscientes.
La dialéctica que se establece entre el éxito/fracaso en la consecucion de los
objetivos, es la que hace que el grupo se vaya autorregulando.
Las tareas del Trabajador Social se centran en:
1° conseguir que el grupo defina con claridad los objetivos de acuerdo con las
aspiraciones, deseos y posibilidades de todos sus miembros. El hecho de participar
en la eleccion del objetivo aumenta la productividad del grupo y la satisfaccion de
sus miembros por sentirse protagonistas.

2° una vez los objetivos estan concreta y claramente definidos, ha de procurar que el
grupo elija los medios, plazos y formas de ejecucion, la distribucion de tareas y

responsabilidades entre sus miembros.

LA COHESION
Se define como “la tendencia a mantenerse unidos y de acuerdo”.
Los factores que favorecen la cohesién son:

a) La existencia de objetivos motivadores, claros, concretos y evaluables, elegidos por
los participantes, con flexibilidad para reformularlos, la satisfaccién que produce sus
logros.

b) La comunicacion auténtica entre los miembros del grupo, dentro de un ambiente
psicologico que favorezca la satisfaccion de algunas necesidades basicas afectivas:

. expresar sentimientos y pensamientos
. ser considerados valiosos
. sentirse aceptados y comprendidos

c) La colaboracion entre los miembros, respeto entre si, cumplimiento de roles,
responsabilidades y tareas.

d) El prestigio del grupo, conseguido con los éxitos, lleva al grupo a la adquisicion de
una identidad propia.

LAS NORMAS

Son acuerdos explicitos entre los miembros del grupo sobre qué
comportamientos deben o no poner en practica, vienen a ser reglas de conducta. Ayuda
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a cada una a percibir lo que estd bien y mal. No son fijas, se replantean segun las
necesidades del propio grupo, y vienen motivadas por:
- el deseo de mantener la estabilidad del grupo
- rentabilidad de acciones
- aprovechar el tiempo del trabajo grupal
- regular comportamientos de los miembros del grupo

El Trabajador Social debe cuidar que los desvios de las normas se encuentren
dentro de un margen de tolerancia, y que no ponga en peligro la vida del grupo. Debe
plantear al grupo el reiterado exceso de saltare las normas; un grupo maduro encontrara
facilmente el medio de superar el conflicto.

Ante la transgresion de normas puede suceder:
- que el grupo reaccione y supere el conflicto con flexibilidad
- que el grupo reaccione expulsando al transgresor

- que el grupo se desintegre

LA COMUNICACION
El Trabajador Social debe facilitar la comunicacion entre los miembros del
grupo, debiendo ser clara, funcional y permanente.

La calidad de la comunicacidn esta en relacion directa con el tamafio del grupo:

n° miembros tiempo comunicacion cohesion
T intervencion i
i n° miembros T tiempo T comunicacion Tcohesién
intervencion intimidad

Para garantizar la comprensién de la comunicacion verbal y no verbal, el
Trabajador Social debe estimular el feed-back, la retroalimentacion.

Los Principios Basicos que rigen toda comunicacion son los siguientes y que ser
conscientes de ello nos la facilitaria son: Salir de su torre de marfil, Tener algo que
decir, Aceptar que el mas importante sea el que recibe, Mensaje dificil es posible
convertirlo en accesible, Cada comunicacién es Unica, Implicarse, Tener objetividad,
Provocar reciprocidad.

No obstante, es conveniente conocer aquellas barreras que dificultan la
comunicacion entre los miembros de un grupo: las diferencias entre las personas, los

juicios de valor sobre las personas, el repliegue sobre uno mismo, ser refractario al
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cambio, no estar disponible a los otros participantes, no sincronizar el ritmo de palabras
a la rapidez de escucha, tener un lenguaje inadaptado a los participantes.
Ante todo lo expuesto, es importante que busquemos y adoptemos estrategias
que permitan superar los obstaculos de la comunicacion:
1. En un grupo, cada uno depende de los demas
2. En cada problemas no es mas que un punto de vista personal
3. Mi punto de vista no es necesariamente exacto
4. Esto exige que nos conozcamos bien a nosotros mismos
5. Crear una atmdsfera de comprension

Debemos tener presentes una serie de aspectos y manifestaciones de la eficacia
comunicativa dentro de los grupos, es decir, elementos tales como: los rituales, el feed-
back, la comunicacion por teléfono (visto en el tema 3), la escucha activa y la actuacion
interpersonal. Veamos a qué nos referimos cuando tratamos estos aspectos para
adentrarnos en los niveles de comunicacion que se producen en el interior de un grupo.

Los rituales son marcos de encuadre que sirven de facilitadores dando modelos
y pautas de conducta, son los que se aprenden durante los procesos de socializacién y se
pueden definir como un conjunto de conductas prefijadas que tienen un amplio
componente comunicativo y estan destinadas a alcanzar objetivos que también existen
de forma permanente, por ejemplo, el nacimiento y el duelo. Debemos distinguirlos de
la rutina, en que el ritual tiene un significado, se conserva el conocimiento del objetivo
que los guia, se sabe de dénde proviene y para qué sirve; en cambio, la rutina pierde
este conocimiento y, por tanto el sentido y objetivo de por qué se hace.

Aunque los rituales y demas férmulas sociales pudieran ser en algin momento
barreras para la auténtica comunicacién, también pueden ser de gran utilidad, si se hace
un buen uso de ellos, a favor de la mejora de las relaciones personales lo que, a su vez,
proporcionard un ambiente de trabajo mas eficaz y, con seguridad, mas gratificante.

Referirnos al feed-back en el interior de un grupo, es afirmar que la completa
comunicacion se produce cuando hay retroalimentacion entre sus miembros, concepto
que no profundizaremos ya que habra sido tratado mas extensamente en otras
asignaturas de la titulacion.

Sin embargo, si haremos hincapié en la “técnica de la reformulacién”, como
particularidad del feed-back. El desarrollo de la retroalimentacion del mensaje, tanto en
su forma como en su contenido, se lleva a la préctica aplicando la técnica citada, que

consiste simplemente en pedir mas informacién al interlocutor sobre lo que ha dicho
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pero no en forma de pregunta simple, sino volviéndole a decir (con otras palabras) lo

que previamente habia dicho. El objetivo mas manifiesto es captar realmente lo que se

dice, pero es igualmente importante que el interlocutor lo oiga y lo entienda y pueda

reflexionar sobre si mismo...especialmente cuando las circunstancias son duras o

dificiles. Esta técnica se suele usar en otros muchos tipos de relacion interpersonal, y

tiene un triple objetivo desde la perspectiva del que reformula:

a. Quiere hacer hincapié en lo que dijo el otro pero sin evaluarlo, ni
calificarlo de ninguna manera, solo subrayandolo, reconociéndolo.

b. Quiere que el otro se dé cuenta de lo que ha dicho y, al verlo en otras
palabras, es decir con otra forma, reflexione sobre ello y lo confirme,
lo amplie, lo detalle... o bien lo niegue, lo reforme, lo matice...

C. Quiere conocer realmente todo lo que significa eso que el otro dijo y
cual es su alcance dentro de la relaciobn comunicativa que tiene
establecida.

Repetir al interlocutor con preguntas lo que €l mismo ha dicho puede parecer

una técnica sencilla pero no lo es tanto a menos que se haga cuidadosamente y

conociendo tres reglas:

La primera alude a la manera de reformular. Se ha de empezar con una frase
introductoria que indique que la propiedad de lo que vamos a decir no es nuestra
sino del interlocutor, por ejemplo, lo que usted quiere decir es ...

La segunda regla se refiere a que los contenidos verbales de la reformulacion deben
tener un tono neutro, descriptivo, lineal y no pueden llevar ningin mensaje latente
de tipo interrogatorio policial, ni acusatorio, ni que implique evaluacion o agresion
al otro, porque en este caso le produciria una sensacion de malestar excesiva y
podria bloguearse la interaccidn, debiéndose cuidar el marco no verbal.

Finalmente, una tercera regla apunta a la forma que se ha de dar a la parte
importante del mensaje: lo que el otro dijo. La técnica se llama “reformular”
precisamente porque es eso, usar otra “forma” para el mismo contenido, y no es
“repetir”. Lo importante es que el mensaje sea el mismo pero expresado con otras
palabras para conducir al interlocutor a un ejercicio de reconocimiento de lo que
dijo y de comprension de si mismo y de su situacion. Pero es que ademas el esfuerzo
de reformular es, para quien lo hace, un magnifico ejercicio de comprension y de

apertura a sus interlocutores. Y, por eso, cuando se pone en practica y se comprueba
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que da tan buenos resultados el que la usa la suele convertir en una herramienta
privilegiada en su actividad profesional.

La puesta en préctica de la escucha activa serd otro de los elementos que no
ayude a valorar la eficacia de la comunicacion en el grupo, asi como la actuacion
interpersonal que viene caracterizada por los siguientes rasgos: la intencionalidad, que
es aquello que mueve al emisor y al receptor ponerse en contacto y la competencia o
habilidad , que es la posibilidad de poder elaborar y hacer llegar los mensajes tal como
esta previsto en las interacciones y motivaciones, se refiere sobre todo a la capacidad de
manejar los lenguajes, signos y simbolos con los que se pueden expresar los contenidos
a intercambiar.

Esta es ocasion para exponer algunas técnicas asertivas Utiles para la
comunicacion, que servirdn al alumno de referentes para intentar ponerlas en préctica.
Estas son (como lectura complementaria puede verse su desarrollo en el anexo 111).

Técnica de la autorrevelacion
Técnica del disco rayado
Técnica de la oposicion asertiva
Técnica del banco de niebla

Técnica del acuerdo viable

9. LOS ROLES DE LOS MIEMBROS DEL GRUPO

Los roles son los papeles que una persona desempefia cuando participa en la
actividad de un grupo. El término rol puede aplicarse de distintos modos: rol esperado
(el que los demaés esperan de quien lo ejerce), rol percibido (es el conjunto de conductas
que el ocupante de la posicidn cree que debe llevar a la préactica) y rol ejercido (puede
ser diferente del rol esperado y/o del percibido).

Nos centraremos en los roles que primordialmente debemos considerar a la hora
de proponernos dinamizar a un grupo:

A) Se citara el rol de lider.- Que puede o no necesariamente coincidir con la-s
persona-s que desemperie-n algunos de siguientes roles.

B) Haremos cita a aquellos roles que cualquier miembro del grupo puede asumir
facilitando u obstaculizando la dindmica y ritmo del grupo: 1. roles facilitadores

y 2. roles obstaculizadores
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C) Citaremos aquellos roles relacionados con las motivaciones de los miembros del
grupo que se clasifican en: 1. roles centrado en la tarea y 2. roles centrados en el
mantenimiento del grupo.

D) Finalmente citaremos diferentes roles del animador.- Distinguiremos los
siguientes roles: 1. dinamizador, 2. co-dinamizador, 3. observador, 4.

negociador, 5. mediador.

A) EL LIDER

El funcionamiento de un grupo es resultado de los roles que desempefian los
miembros del mismo, y conocerlos permite comprender los éxitos y dificultades de
ciertos grupos, como consecuencia de algunos comportamientos individuales
distinguimos: el que ejerce el rol de lider, y a un grupo de roles facilitadores y de roles
negativos.

Lider es aquel miembro del grupo que ejerce influencia sobre los miembros del
mismo en una situacién determinada. Es el guia del grupo hacia la realizacion de sus
objetivos. Distinguimos:

- Lider formal, es aquél que tiene responsabilidades precisas e institucionales en el
grupo.
- Lider informal, es el que surge por aceptacion implicita de los miembros del grupo.

Los tipos de mando del lider pueden ser: autocratico, laisser-faire (dejar hacer) y
democratico. Aunque existen grupos que rechazan todo lider, es dificil evitarlo, de ahi
que el animador en lugar de eliminar el liderazgo que surja, y para que cada participante
pueda serlo en un momento dado, debe facilitarlo, favorecerlo. El lider se preocupa
seriamente de: la vida del grupo, las motivaciones de los miembros, los objetivos, la
armonizacion. El peligro que supone el liderazgo es que todas las relaciones giren en
torno a él, controlando todas las situaciones, empobreciéndose las de los demas

miembros.

FUNCIONES DE LOS LIDERES
A) Coordinador, que implica hacer un esfuerzo de sintesis, un esfuerzo de

armonizacion
B) Organizador, facilitando responsabilidades, buscando estructuras y medios de
accion

C) Pensador, ayudando a precisar los objetivos, determinando la politica a seguir

Ana Cano Ramirez.



BLOQUE I. Tema 3: LOS GRUPOS 15

D) Ser competente, dando ejemplo de puntualidad, preparando sus intervenciones,...

B) ROLES FACILITADORES Y NEGATIVOS

1. Roles facilitadores:

Son aquellos que facilitan la tarea y el buen funcionamiento del grupo.
2. Roles negativos:

Son aquellos que perturban el buen funcionamiento del grupo desde el punto de
vista del significado emocional negativo, por intereses personales, por problemas de
personalidad, ...,

En general los roles se desempefian espontaneamente, pero el conocimiento y el
adiestramiento permite:

- ser conscientes de nuestros roles
- ser capaces de mejorarlos
- corregir aquellos que son negativos

** \er anexo |

C) ROLES RELACIONADOS CON LAS MOTIVACIONES DE LOS MIEMBROS
DEL GRUPO

1. Rol centrado en la tarea

Cuando un miembro del grupo siente gran necesidad de logro centrara su rol en
la tarea a realizar.
2. Rol centrado en el mantenimiento del grupo

Cuando un miembro del grupo siente necesidad de poder o necesidad de
afiliacion centrara su rol en el mantenimiento del grupo
**Ver anexo I

Todos estos roles son importantes para el buen funcionamiento del grupo. Los

grupos no trabajan eficazmente hasta que estan satisfechas la necesidad de afiliacion

y resueltos los conflictos resultantes de la necesidad de poder de sus miembros.
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D) ROLES QUE FACILITAN O INHIBEN EL DESARROLLO GRUPAL:

dinamizador, co-dinamizador, observador, negociador, mediador

1. El dinamizador

El trabajador social dinamizador ha de efectuar permanentemente dos funciones
basicas: a) lograr que se desarrollen las tareas destinadas a cumplir con los objetivos y
b) tratar que el grupo se mantenga con un nivel de cohesion y afectividad adecuado.

Uno de los métodos que puede emplearse es “preguntar”, no para verificar unos
conocimientos, sino para lograr la participacion de los componentes del grupo, su
intercambio de ideas, y la investigacion conjunta del tema o problema.

El dinamizador evitara en lo posible responder directamente él mismo a las
preguntas que le sean dirigidas, devolviéndolas al grupo, excepto en aquellos casos en
que sea él el portador de informacion.

La forma de preguntar puede facilitar o inhibir el desarrollo grupal: todo

dependera de como sea formulada la pregunta.

FORMAS DE LAS PREGUNTAS:

A) Abiertas: para hacer surgir aportaciones diversas (e]. ¢qué debemos tener en cuenta
para organizar nuestro horario?)

B) Cerradas: para orientar respuestas (ej. Fijamos las reuniones a las 8?)

C) Directas: para evitar hablar a cada uno de los miembros del grupo, o sélo a no de
ellos (ej. ¢cuél es tu punto de vista sobre el horario?)

D) Indirecta: lanzar las preguntas al grupo en general, para que cada uno pueda

responder segun su conveniencia (ej. ¢qué opinan ustedes del horario?)

2. El Co-dinamizador
Son muchas las ventajas que ofrece para los trabajadores sociales y para el
mismo grupo el hecho de compartir dos de ellos la dinamizacion de un grupo.

VENTAJAS PARA EL TRABAJADOR SOCIAL

- Enriquecimiento profesional: los dos trabajadores pueden aprender de la experiencia
comun y al mismo tiempo retroalimentarse mutuamente.

- Compartir la direccion, control y negociacién con la entidad, asi como la
elaboracion de informes.

- Permitir la continuidad del grupo en caso de que uno de los dos no pueda asistir.
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VENTAJAS PARA EL GRUPO
- Oferta de modelos diferentes: aportacién por parte de cada trabajador social de

formas diferentes de aproximacion a las situaciones que se presenten en el grupo.
- Apreciar estilos diferentes en la conduccion de las reuniones.

- Contraste de diferentes modelos de actuacion.

REQUISITOS PARA UNA ADECUADO CO-DINAMIZACION
Para que la co-dinamizacién tenga éxito es necesario que:

a) las dos personas sean “compatibles”, es decir, que se complementen y crean en la
utilidad de la co-dinamizacion.

b) Los dos trabajadores sociales posean un sistema tedrico y de valores semejante.

c) Se clarifiquen los roles de cada uno.

d) Prepareny evalien conjuntamente las sesiones y dispongan de tiempo para hacerlo.

QUE DEBE HACER UN CODINAMIZADOR

- Preparar conjuntamente, con suficiente antelacion las sesiones.

- Consensuar los roles que cada uno desempefia durante la sesion.

- Evaluar conjuntamente las sesiones después de finalizadas.

- Repartir las responsabilidades —blsqueda de material, recursos, etc.- de forma
equitativa.

- Aclarar, cada vez que se produzca, los malentendidos.

- Utilizar la observacién mutua y retroalimentarse.

3. El Observador
La funcion del observador consiste especificamente, en observar lo que sucede

en el grupo, para luego entregar a los participantes un feed-back de la reunion.
RECOMENDACIONES

- debe hacerse sobre el proceso

- no participar verbalmente en la situacion que observa

- Su mision es ayudar, no juzgar

- debe describir con un buen resumen

- utilizar ejemplos de lo observado

- debe reforzar los aspectos positivos observados

- cuando la gente se defiende es porque se ha sentido atacada

Ana Cano Ramirez.



BLOQUE I. Tema 3: LOS GRUPOS 18

4. El negociador

La negociacién es un medio de resolucion de conflictos cuando las partes desean
mantener o continuar la relacién de intercambio. La negociacion existe porque existe un
conflicto, de forma que las partes pretenden resolverlo de forma que la solucidn
negociada sea satisfactoria para ambos. No existen intermediarios, sino que las partes
afectados son las que buscan voluntariamente alcanzar una solucion, un

acuerdo.

ara

Dada la importancia que tiene adquirir habilidades negociadoras, se desarro

en este tema un apartado especificamente sobre esta materia.

5. El mediador

Igualmente importante es el buen desempefio del rol mediador cuando estamos
trabajando tanto intra como extragrupalmente, ya que la mediacion, al igual que la
negociacion es concebida como formas alternativas a solucionar problemas, a
solucionar conflictos.

La mediacidn es concebida como el proceso que valoriza la condicion humana y
que es capaz de impulsar cambios. La mediacién trata de un sistema de negociacion
asistida, mediante el cual las partes involucradas en un conflicto intentan resolverlo por
si mismas, con la ayuda de un tercero imparcial que actia como favorecedor y
conductor de la comunicacion. Los interesados asumen su protagonismo en la basqueda
de alternativas posibles de solucion y controlan por si mismas el proceso cuyo
desarrollo es rapido e informal. La decision a la que eventualmente lleguen es elaborada
por ellas mismas y no por un tercero, como lo es en el caso de la sentencia judicial. El
papel del trabajador social alcanza la autorizacion por las partes implicadas para
efectuar propuestas, intervenir en las discusiones y realizar sugerencias con vistas a
Ilegar a un acuerdo.

Dada la importancia que tiene adquirir habilidades mediadoras, se desarrollara a

continuacion esta materia.

“EL ANIMADOR COMO MEDIADOR?”
La mediacién no producira en ningun caso ni ganadores ni perdedores ya que
todas las partes deben ser favorecidas con el acuerdo que se logre. Desde este punto de

vista, el trabajo social tiene por finalidad generar procesos participativos a los vecinos
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de una determinada comunidad, barrio, pueblo, ciudad, brindando una posibilidad
distinta para solucionar sus problemas con otros miembros de la comunidad, de una
manera agil, econdmica y amigable, lo que en muchas ocasiones consigue a través de la
participacion e implicacion en los grupos. ElI ambito de aplicacion de la mediacién
alcanza tanto a los conflictos de naturaleza juridica, como a aquellos que sin tener esa
envergadura, afectan la concordancia en el grupo humano de que se trate.

Esta es especialmente recomendable para aquellos casos en los cuales las partes
en conflicto tienen una relacion que se continuard en el tiempo, entre los cuales se
comparten intereses y aspiraciones grupales.

Es necesario dejar claramente indicado que la mediacion no se plantea como
objetivo ultimo la llegada a un acuerdo entre los vecinos/grupos/instituciones
implicadas, sino que los objetivos esenciales cuando nos proponemos la mediacion
como alternativa a solucionar conflictos van mas alla que este propoésito. Por un lado,
cuando nos adentremos en un proceso negociador dentro de la mediacion debemos
proponernos facilitar que se establezca una nueva relacion entre las partes en conflicto,
es decir, partimos de una situacién conflictiva, tensa, y, por tanto, de unas relaciones
dafadas. Desde el conocimiento y reconocimiento de intereses y objetivos compartidos
por los interesados, obtenemos el nacimiento de un nuevo tipo de relacién positiva, se
produce un encuentro entre las partes.

Otro objetivo que debemos proponernos es el de aumentar el respeto y la
confianza entre las partes. Si recordamos, lo que mas arriba ya indicaba, como surge y
se alcanza una situacion conflictiva, cité concretamente que la desconfianza era una de
los sentimientos que surgian, asi como la bdsqueda del dafio intencionado. Para poder
entrar a negociar se debe hacer desde posturas respetuosas hacia la persona y de
confianza sobre la voluntad e interés de alcanzar un acuerdo.

Corregir las percepciones e informaciones falsas que se puedan tener respecto al
conflicto y/o entre los implicados, es otro de los objetivos que debemos trazarnos., pues
lo frecuente es que se tenga diferente percepcion de una misma realidad, y ninguna
percepcion es incorrecta, en tal caso debemos considerarla incompleta. Pero aqui
tenemos que discriminar sobre las percepciones parciales pero validas y aquellas que no
son fundadas e incorrectas. Lo mismo podemos decir de las informaciones que los
miembros del grupo/grupos/instituciones implicados puedan tener sobre los aspectos
que los enfrentan, distorsionando la realidad.
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Finalmente citaré que los trabajadores sociales que intervienen como mediadores
en el grupo tienen también como objetivo el crear un marco que facilite la comunicacién
entre las partes y la transformacion del conflicto. El lenguaje, las actitudes, el momento,
el lugar de encuentro, quienes estaran presentes y dependiendo de para qué, todo ello y
otros muchos mas aspectos influyen considerablemente en la comunicacion, verbal y no
verbal; por tanto, la consecucion de una situacion positiva, valorada por los implicados
y que responda a intereses de los mismos habiendo partido de una situacion enfrentada,
es un camino a recorrer desde la consolidacion de una comunicacion fluida y sincera.

Esta, como alternativa de resolucion de conflictos se caracteriza por los
siguientes elementos, que son de gran interes desde la perspectiva de la participacion
activa y autorresponsabilizacion. En primera instancia, citaré la iniciativa voluntaria de
las partes implicadas en participar o no en el proceso de mediacion y ponerle fin en
cualquier momento, no estando obligadas a llegar a un acuerdo. La buena
predisposicion para solucionar la situacion parte de los interesados, aspecto positivo
para que la comunicacion sea de lo mas fructifera, la cual queda favorecida por la no
obligatoriedad de negociar y/o de llegar a un acuerdo, que generalmente hacen que las
personas se pongan a la defensiva. En segundo lugar, la mediacion comunitaria no esta
sujeta a reglas procesales, el procedimiento es absolutamente informal y flexible,
ajustandose a cada realidad, en este caso es importante que el mediador conozca
estrategias y técnicas como recursos a adaptar si fuera necesaria su aplicacion. En tercer
lugar, una caracteristica que los ciudadanos reconocen como algo valioso de la
mediacion, es su caracter inmediato, ya que son los propios afectados los que participan
en el proceso y en la decision. Y en cuarto, el éxito de la mediacién queda también
determinado por la presencia de la siguiente caracteristica: la cooperacién entre las
partes, es decir, éstas actlan, negocian y proponen las soluciones, partiendo del
acuerdo/consenso de los propios interesados, quedando asi protegidos los intereses de
ambos.

La mediacion debe ser un servicio prestado a los grupo, en forma gratuita,
mediante el cual el mediador ayuda a quienes tienen en comuln una situacion de
conflicto. Hay que afiadir que, si bien tradicionalmente los trabajadores sociales estamos
desempefiando nuestra profesion en contacto directo con personas Yy Qrupos
caracterizados porgue sus medios socioecondmicos son escasos 0 insertos en contextos
de pobreza estructural y exclusion social, no debemos olvidar que especificamente el rol

de mediador esta dirigido a todos los sectores de poblacion, ya que en los conflictos
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vecinales, grupales e institucionales, las respuestas y soluciones que se plantean
repercutird también a todos.

Todo ello nos trae a colacion la importancia que tiene la consecucion de
procesos participativos, que permitan expresar, dando a conocer y conociendo qué
intereses personales y colectivos tienen todos y cada uno de los afectados, y que
permitan también el protagonismo de la elaboracion de propuestas para llegar a
acuerdos validos para todos.

Debe estar implicito en la labor que desempefiemos conseguir que el grado de
comunicacion alcanzado permita nuestra ausencia (lo que requerira mucho esfuerzo y
trabajo a medio plazo) y que las habilidades comunicativas lleven a los grupos, vecinos
e instituciones a alcanzar acuerdos desde el proceso negociador.

La mediacidn es un proceso de resolucion de disputas que conduce una persona
entrenada para asistir a otras personas/instituciones en conflicto, a comprender, y a
explicarse mutuamente las necesidades de cada uno. Nuestra mision es propiciar,
estimular, escuchar y guiar a las partes para que ellas mismas encuentren una solucién
satisfactoria a sus problemas.

Cuestiones que nos surgen son como debe el trabajador social actuar, qué limites
tiene en su desempefio profesional. Para dar respuesta a ello, podemos hacer referencia
a la posicion que el profesional adopte respecto a un tema tan delicado como la
neutralidad o imparcialidad y la confidencialidad en la mediacion. Conocer qué limites
tiene y ctando podemos hacer una excepcion a esos limites, nos llevara a un desenlace
satisfactorio 0 no tan satisfactorio en la medida en que tengamos claras respuestas a
estas cuestiones, pues ello condicionara también nuestra actuacion.

Cuando hablamos del papel neutral o imparcial a desempefiar por el trabajador
social como mediador, estamos haciendo referencia a que las parte implicadas que
acuden a nosotros como especialista en busca de opinion, recurre en aquellas
circunstancias en que las partes se estan viendo impedidas para salvar alguna cuestion
técnica por si mismas. Nuestra intervencion es resuelta de comun acuerdo por los
interesados, de modo que nuestra participacién en la mediacion se reduce al
esclarecimiento de puntos especificos cuya determinacion depende de conocimientos
cientificos o técnicos de los cudles las partes carecen. Para finalizar este aspecto de
neutralidad del trabajador social, recordar que debemos antes de iniciar una mediacion,
preguntarnos si existe alguna circunstancia susceptible de crear parcialidad en el

desarrollo de la misma, es decir, que nos veamos comprometidos porque surgen
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intereses u otra circunstancia que razonablemente nos puede situar en el
cuestionamiento o a afectar nuestra aptitud para conducir el procedimiento en forma
equilibrada, en tal caso obedeciendo a la honestidad y profesionalidad deberiamos
abandonar nuestro papel en dicho proceso comunicando y explicando a los vecinos que
se han dirigido a nosotros a solicitarnos el desempefio de tal tarea.

Tratar el tema de la confidencialidad nos lleva obligatoriamente a poner sobre la
mesa un debate ético-moral, pues esta intimamente vinculado con el delito de violacion
de secreto. Por tanto debemos esclarecer a qué llamamos secreto profesional. La
definicién més sencilla es la que hace referencia a aquello que se encuentra reservado,
oculto, que no es del dominio de un ndmero indeterminado de personas 0 no es
disponible el acceso a tal dato sino a personas especificamente determinadas. En este
caso, segun Carrara (1958), el secreto de tipo profesional es aquel que se confia a una
persona en virtud de su oficio, es decir, es el que se nos confia porque somos
trabajadores sociales que desempefiamos un oficio de intervencion en, con y para la
colectividad, lo cual lleva implicita la condicion de no divulgarlo por razones diversas.
Asi es que de tal divulgacién podria resultar algun dafio que perjudicara en los afectos
del corazon, en el patrimonio o en la honra de quien lo confiara a un tercero. Basta que
alguien haya llegado al conocimiento de un hecho con motivo de la confianza creada
por la seriedad de su profesion para que deba guardarlo celosamente. Esto se agrava si
tal revelacion hubiera contrariado los razonables deseos del cliente.

Pero, cuando nos encontramos realizando un trabajo que afecta a colectivos y
grupos, y cuando nuestro papel se centra principalmente en mediar ante situaciones
conflictivas, esto es que dos partes se encuentren con posiciones enfrentadas ante una
misma situacion ¢Como resolver la tesitura en la que se encuentra el profesional cuando
la informacion que le llega por una de las partes tiene relevancia para la resolucion del
conflicto?, ¢es confidencial la informacién que una de las partes hace llegar el
trabajador social mediador, la cual se caracteriza porque, por un lado, proporciona
informacién contaminada en tanto que la interpretacion de los hechos es personal y por
tanto subjetiva y, por otro lado, es informacion “manipulada”, que responde a una
intencionalidad logica dentro del conflicto, conseguir que los intereses y la postura del
informante queda reforzada y si es posible, poner de su parte al mediador?.

Estas cuestiones son las que se presentan constantemente sin que obtengamos
respuestas concretas y validas para todas las realidades. Es importante en tal caso que el

mediador, como figura que se encuentra “en medio de”, disponga en su haber de
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habilidades y estrategias comunicativas y de resolucion de conflicto (escuchar con
atencion, tener habilidad para identificar los temas fundamentales, aplicar su capacidad
para tener presente los aspectos objetivos y tratar apropiadamente las cuestiones
generadas por las emociones vivenciadas por los protagonistas, ser respetuosos con
todas las partes, ser creativo a la hora de ayudar a generar soluciones, ser paciente,
capaz de generar una atmosfera y estructura que maximice las posibilidades de alcanzar

un acuerdo).
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ANEXOS

ANEXO |: ROLES FACILITADORES Y NEGATIVOS

Roles facilitadores

1. INICIADOR Tiene iniciativas, sugiere, propone ideas, problemas o temas. Es el de las propuestas y sugerencias.
2. ALENTADOR Estimula al grupo hacia una actividad mayor. Reconoce los aportes de los otros expresamente.
Comprende y acepta otros puntos de vista.
3. ACTIVADOR Impulsa al grupo hacia la toma de decisiones. Induce a la accién en cumplimiento de lo propuesto.
Busca concretar, e ir al grano.
4. OPINANTE Aporta sus puntos de vista y opiniones sobre los problemas
5.  INTERROGADOR Formula preguntas, busca orientacion, pide aclaraciones, solicita informacion.
6. INFORMANTE Da informacion, expone experiencias, es una fuente informativa.
7. COMPENDIADOR | Relne las ideas, las sugerencias, los comentarios de los miembros del grupo, y las decisiones para
ayudar a determinar dénde esta el grupo en un proceso de discusién o accién.
8. INTEGRADOR Y : Aclara las relaciones entre las distintas ideas y aportaciones, intenta coordinar e integrar las distintas
COORDINADOR actividades
9. ORIENTADOR Ayuda a que el grupo no pierda su direccion respecto de sus objetivos. Ayuda a respetar los
procedimientos elegidos.
10. QUE EVALUA Y | Somete el logro del grupo a algdn conjunto de normas de funcionamiento al contexto de la tarea del
CRITICA grupo. Evalda la factibilidad, los hechos, los procedimientos que se discuten en el grupo.
11. CONCILIADOR- Trata de aliviar las tensiones en los conflictos. Hace bromas, tiene ocurrencias oportunas. Procura
ARMONIZADOR encontrar puntos comunes entre las posiciones encontradas.
12. TRANSIGENTE Actla en un conflicto en el que sus ideas o posicion esta involucrado. Cede posicion, admite errores,
para mantener la armonia del grupo.
13. TECNICO EN | Tiende a acelerar la actividad grupal haciendo cosas, p. €j. tareas rutinarias.
PROCEDIMIENTOS
14. REGISTRADOR Anota todo lo que va tratando (sugerencias, ideas, decisiones del grupo,...). Aptos para secretarios y
redactar actas.
15. FACILITADOR Intenta mantener abiertas las vias de comunicacion alentando la participacion.
16. SEGUIDOR Sin hablar participa del grupo, aceptando mas o menos las propuestas bloqueadas. Suelen ser timidos,
PASIVO interesados verdaderamente en tareas del grupo.

Roles negativos

1. DOMINADOR Quiere que todos se plieguen a sus exigencias. Manipula mediante el chantaje, la astucia, la adulacién,
el miedo. Pretende llevar al grupo en la direccion que él desea, pero haciendo creer que es decision del
grupo.

2. NEGATISVISTA U | Adopta en general una actitud negativa ante cualquier cuestion. Discute tonterias. Pesimista. Con

OBSTRUCTOR escaso espiritu de colaboracion. Se opone sistematicamente con o sin razon.

3. DESERTOR Se mantiene al margen de lo que se dice y de lo que hace. No suele intervenir, cuando habla lo hace en
un tono cansado.

4.  AGRESOR Lucha por tener una posicion destacada dentro del grupo. Critica o censura a los demas, es hostil,
menoscaba a los otros, desaprueba. Suele sentir envidia de los que tienen buenas intervenciones.

5.  OBSTINADO Ignora sistematicamente los otros puntos de vista porque considera que no le van a aportar nada.
Incapaz de retroalimentacion. En sus propuestas se mantiene inamovible.

6. CHARLATAN O | Habla de todo, con o sin ocasién. Utiliza al grupo como auditorio. Deseo de hacerse notar. No le
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HABLADOR importa interrumpir.
IMPENITENTE

7. SENOR Son los engreidos y fanfarrones. Creen que se las saben todas. Con frecuencia se cree el Unico
SABELOTODO capacitado para tratar el tema.

8. PASOTA No se interesa por nada, y a quien no le importa nada. Indiferente.

9. EL TIPO DE LAS | Tiene maniasy se repite son cesar. Monotematico. Incapaz de salir de las 2 6 3 ideas que maneja.
IDEAS FIJAS

10. VENDEDOR DE | “El conferenciante”. Aprovecha cualquier oportunidad para expresar sus sentimientos o ideas, sin

IDEAS PROPIAS

importarle si son de interés para el grupo.

Anexo Il: ROLES RELACIONADOS CON LAS MOTIVACIONES DE LOS MIEMBROS DEL GRUPO

Roles centrados en

la tarea

Esta persona tratara de:

DESARROLLAR LA Proponer objetivos y tareas para el grupo; plantear o definir el problema sugerir formas o alternativas
INICIATIVA para resolver el problema o para realizar la tarea asignada

RECOGER Pedir datos o informacion: buscar ideas o sugerencias, interpretar ideas o sugerencias de otros; esclarecer
INFORMACION confusiones, etc.

ELABORAR RESUMENES | Integrar ideas interrelacionadas, resumir sugerencias y propuestas después de la discusion de grupo,

Y SUNIMINISTRO DE ofrecer datos.

INFORMACION

BUSCAR EL CONSENSO | Tantear, por medio de preguntas, si el grupo estéa cerca de la conclusion, comprobar hasta qué punto hay
Y LA DECISION FINAL consenso para la toma de una decision, atar cabos finales, etc.

Roles centrados en

el mantenimiento del grupo

Una persona con gran necesidad de afiliacién, tratara de:

CREAR UN AMBIENTE Y
UNAS RELACIONES
AGRADABLES

Mostrarse afable, cordial y receptivo a los demés; prestar atencion a las ideas de los demas aceptandolas,
expresar reconocimiento tomar en consideracién y compartir los sentimientos de los demés miembros.

FOMENTAR LA
COMUNICACION

Tratar de mantener abiertos los canales de comunicacion, estimular y facilitar la participacién de los
demaés en la discusion, sugerir formas de resolver los problemas de comunicacion en el grupo, etc.

ARMONIZAR

Tratar de reconciliar desacuerdos, reducir tensiones suavizando asperezas y estimular a los demas que

analicen los focos de discordia, etc.

BUSCAR COMPROMISOS

Ofrecer cambiar el punto de vista propio, cuando esta en contra de la mayoria con objeto de llegar a un
compromiso; ceder en la discusién, autodisciplinarse reprimiendo criterios opuestos para mantener el
grupo unido, etc.

Una persona con una gran necesidad de poder, tratara de:

ESTABLECER UN Sugerir Y tratar de imponer un procedimiento y unas reglas de juego en el trabajo de grupo, etc.

ORDEN

DIRIGIR Asignar tareas a los miembros del grupo; sugerir e imponer una division de trabajo en el mismo; asumir,
espontaneamente, la direccién de la reunién, etc.

DOMINAR LA Absorber la discusién, tratar de imponer criterios propios y de vencer al adversario, etc.

REUNION
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ANEXO Ill: TECNICAS DE COMUNICACION ASERTIVA

TECNICA DE LA AUTORREVELACION

El objetivo de esta técnica es fomentar la comunicacion y evitar que le manipulen.
Con este procedimiento puede estimular a los deméas a que se comporten de forma
adecuada y se sientan receptivos hacia usted y convertirse en una persona significativa y
digna de confianza para los demés. El lema que subyace a la misma es "No somos
perfectos, sin embargo, tenemos cualidades” y la teoria en la que se sustenta es
denominada de las TRES ERRES, es decir, las Respuestas Recompensadas se Repiten.
Si usted hace algo y obtiene por ello una recompensa aumenta la probabilidad de que en

circunstancias parecidas repita el mismo comportamiento.

las Keepueataa

Kscompeﬂaadas

s€e chiteﬂ

¢Como recompensar? Digale a su interlocutor, de manera sincera e inequivoca, qué
es lo que a usted le gusta de €l o ella en cuanto a su comportamiento, aspecto fisico o

pertenencias. Para ello emplee expresiones tales como:
- Me ha gustado...

- Me agrada...

- Te felicito...

- Es estupendo que hayas...

Ademas, debe sonreir de forma sincera, mantener una postura abierta, tocar a su

interlocutor, mantener contacto visual con él o ella y asentir con la cabeza.

Ejemplo: Con un compafiero cuya forma de trabajar le agrada, su mensaje podria ser:
Me gusta mucho tu manera de tratar con los clientes, de esa manera consigues una

mayor colaboracion.
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Ejemplo: Con un cliente que ha colaborado siguiendo sus instrucciones, su respuesta
podria ser: Sin su colaboracion no lo habria logrado. Gracias por seguir mis

indicaciones.

TECNICA DEL DISCO RAYADO

Esta técnica debe emplearse cuando su
interlocutor trate de manipularle para conseguir que
haga algo que estd fuera de sus competencias 0 no
puede hacer. Consiste en repetir una y otra vez el
mensaje hasta que ya no pueda ser ignorado por su
interlocutor. Es muy importante que la repeticion del

mensaje se haga de forma serena y evitando emplear
las mismas palabras, ya que esto puede ser interpretado mas como una conducta
agresiva que asertiva. Lo importante es repetir la idea central del mensaje, sin

reiterarnos en las mismas palabras.

Ejemplo: Pensemos, por ejemplo, en un amigo que insiste en pedirnos el coche prestado

cuando nosotros lo necesitamos.

« Comprendo que necesites el coche ya que te vendria muy bien para solucionar
tus asuntos, sin embargo, yo también lo necesito, por tanto, me gustaria que no

insistieses mas.
Pese a ello él insiste, y nosotros volvemos a repetir:

e Sé que necesitas el coche, no obstante me es imposible prestartelo, asi pues te

pediria por favor que no insistieses y que buscases otro medio de transporte.

Hace caso omiso de nuestras palabras y vuelve a insistir argumentando ahora que en

otras ocasiones él nos ha prestado el coche :

« Entiendo lo que me dices, sin embargo, yo hoy y a esta hora no puedo prestarte

el coche, asi que no insistas, por favor.
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TECNICA DE LA OPOSICION ASERTIVA
DECIR NO

Se trata de decir NO, sin que se sienta culpable por ello.

A muchas personas les resulta muy dificil decir NO, ya que

les gusta complacer a los demas y piensan que al decir NO

se enojaran, asi que suelen decir SI, sin pensar en si podran

0 no responder de forma adecuada a la demanda. Esto supone, a veces, verse envuelto
en situaciones irresolubles o indeseables, por lo que hubiera sido mas facil decir NO

desde un principio.
Ahora bien, como decir NO de forma asertiva:

1°.- Digalo de manera directa, sin dar excusas ni ofrecer explicaciones y siempre que

pueda plantee alternativas.

2°.- Recuerde los tres pasos basicos hacia la asertividad e introduzca el NO en el

segundo de ellos.

Por ejemplo, "Entiendo tu problema, sin embargo, no esta en mis manos poder
ayudarte. Ahora bien, yo creo que este tema, tal vez, te lo podrian resolver en

personal”.

Otro ejemplo mas, "Entiendo que estés bastante ocupado y necesites mi ayuda, no
obstante, me es imposible porque yo estoy en tu misma situacion. Cuando acabe lo que

tengo que hacer podré ayudarte™.

AFRONTAR LAS CRITICAS

Se trata de afrontar, de forma constructiva, las criticas. Para ello, se pueden dar los

siguientes pasos:

1°.- Pida detalles. Ello le permitira saber cuéles son las objeciones de su interlocutor.
Pedir detalles es sencillo, lo Gnico que tiene que hacer es formular preguntas destinadas
a descubrir: el quién, el qué, el cuando, el donde, el por qué y el como. Ejemplos: ¢Con

quién fui desagradable?, ¢qué entiendes por desagradable?, ¢cuando estuve
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desagradable?, ¢donde me comporté de forma
desagradable?, ¢por qué crees que estuve desagradable?,

¢como actto cuando dices que estoy desagradable?

2°.- Coincida con la critica. Para ello debe escuchar con
animo no defensivo a sus criticos. En ocasiones, estimara

que gran parte de lo que le han dicho es verdad (coincidir

con lo verdadero de la critica). O que es probable que
pueda ser verdad en el futuro o en otras situaciones (coincidir con la posibilidad de que
sea verdad). O que en casos distintos al suyo puede ser verdad (coincidir con el
principio latente en la critica). Recuerde que siempre sera mas efectivo coincidir con la

critica, aunque sea de forma parcial.

Ejemplo 1: Coincidimos con el critico porque lo que dice es cierto. Critica: Siempre
estds a la defensiva. Respuesta: Es verdad que ultimamente estoy a la defensiva, sin

embargo, no siempre estoy asi.

Ejemplo 2: Coincidimos con nuestro critico porque lo que dice es probable que sea
cierto en el futuro o en otras ocasiones. Critica: No puedes hablarle a la gente asi, hablas
como si tu opinion fuera la Gnica valida. Respuesta: Puede que alguna vez haya hablado

o0 hable asi, de forma imperativa. Sin embargo, no es mi manera de hablar.

Ejemplo 3: Coincidimos con nuestro critico porque lo que dice puede ser verdad en
casos distintos al nuestro. Critica: Todos los policias son unos chulos. Tienes razon.
Que los policias sean unos chulos no le hace bien a nadie. Sin embargo, yo no soy un
chulo, si alguna vez lo fuera, mis comparieros me lo recriminarian o mis superiores

tomarian las medidas oportunas.

3°.- Recuerde que el critico tiene derecho a tener su propia opinién. Aun en el caso de
gue no coincidamos en ningun aspecto con la critica. Lo constructivo es respetar el
derecho del critico a tener su propia opinidn. En estos casos, usted puede responder del

siguiente modo: respeto tu opinion, sin embargo, no pienso lo mismo que tu.
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SOLICITAR CAMBIOS DE CONDUCTA AL INTERLOCUTOR

En ocasiones, no tendra mas remedio que solicitarle a su interlocutor que cambie su

forma de actuar respecto a usted.

Para ello, siempre debe comenzar asumiendo el problema, pues es a usted a quien le
preocupa el comportamiento de su interlocutor (tengo un problema...). El siguiente paso
es describir la conducta que desea cambiar. Esta descripcion debe ser lo mas detallada
posible (cuando al salir de tu turno, dejas los partes sin cumplimentar...). Continte
enunciando las consecuencias de tal comportamiento y exprese como se siente por ello
(me complicas mi trabajo, ya que no sé las incidencias y lo que debo hacer respecto a
ellas, lo que hace que me sienta inseguro...). Finalice solicitando el cambio de forma
clara, concisa y directa (por tanto, te ruego que en el futuro, dejes cumplimentados los
partes. Gracias).

Otro ejemplo més: Tengo un problema, cuando me dejas la mesa llena de papeles sin
indicacion alguna sobre qué hacer con ellos, no sé que hacer y me blogueo. Por
consiguiente, te pido que en el futuro me los dejes ordenados y con indicaciones sobre
lo que debo hacer con ellos. Gracias.

TECNICA DEL BANCO DE NIEBLA

Emplee esta técnica para evitar la confrontacion directa con
su interlocutor cuando éste se muestre agresivo o le critique
con mala intencion. Mediante una respuesta inesperada usted
podra frenar a interlocutores agresivos, sin ceder en sus

planteamientos.

Por ejemplo, alguien que quiere dejarle en ridiculo ante sus

compaferos, le pregunta: ¢ser policia es muy facil, no?, y
usted le contesta: si, a mi no me result6 dificil, sin embargo, reconozco que yo estaba

muy motivado, era mi vocacion.

Otra forma de aplicar esta técnica, consiste en utilizar interrogaciones negativas; ante

la ultima afirmacion de su interlocutor, pregunte de forma negativa. En el ejemplo
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anterior: ¢no es una profesion dificil?, ¢no exigen para acceder a ella unas

oposiciones?, ¢no es inferior el nimero de aprobados al de suspensos?

TECNICA DEL ACUERDO VIABLE

Cuando desee 0 necesite la colaboracion de su interlocutor emplee esta técnica. El
acuerdo viable significa dar a cada persona un espacio de maniobra suficiente para
poder llegar a una solucion lo mas conveniente posible para todas las partes. Se trata de
ceder algo de terreno, sin poner en juego el respeto hacia a nosotros mismos, pasando de
una postura extrema a una intermedia y compartida por ambas
partes. Se trata de lograr NUESTRA SOLUCION, en lugar de la e,

-

mia o la tuya. Ello supone tener en cuenta los siguientes pasos,

que ilustraremos con un ejemplo.

1°.- Plantee el problema de forma clara, concisa y directa. Tengo
un problema, cuando no sigues mis indicaciones, temo perder el
control de la situacion y me siento inatil. Las indicaciones
prescritas esta comprobado que son las mas Utiles para estos
casos. No obstante, desearia saber cuales son tus argumentos en

contra de mi proceder.

2°.- Escuche de forma activa para comprender o entender las razones u objetivos del

otro. Entiendo que seguir tales indicaciones no es facil, ni cémodo.

3°.- Péngase en el lugar del otro. Yo también me sentiria incomodo si tuviera que seguir

estas indicaciones.

4°- Busque alternativas. Entonces qué alternativa consideras més viable:

¢incumplirlas?, ¢modificarlas?, ¢ colaborar?

5°.- Seleccione la mejor para ambos y sugiera una solucidn. Si no se siguen estas
indicaciones, la experiencia indica que la situacion empeorara. Por otro lado, es
verdad que debemos hacer algo para que su cumplimiento sea mas facil y comodo. Por

tanto, yo sugiero que estudiemos la forma de conseguirlo.
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6°.- Logre el compromiso del interlocutor con la solucion elegida. Segun lo que hemos

hablado qué es lo que vamos a hacer.
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