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La Orientacién Educativa en la Universidad Auténoma
de Aguascalientes es un proceso de ayuda continuo y
sistematico, dirigido a los estudiantes y cuyo propésito es
desarrollar las capacidades basicas que impacten en su
desarrollo profesional, mediante estrategias educativas
para examinar aspectos personales, académicos vy
profesionales, al prever problematicas de aprendizaje.

Se ha elaborado esta edicion de cuadernillos didacticos,
con la finalidad de que coadyuven en la formacion integral
de los universitarios. Aprovecha ese esfuerzo institucional
que se inserta dentro de los lineamientos que buscan
favorecer la formacion académica, personal/social y
profesional de los estudiantes.

Finalmente, una dUltima recomendacion sera el que
reflexiones sobre el contenido de estas ediciones
especiales y las aproveches en el proceso de tu formacion
universitaria. Los éxitos académicos se dan gracias a los
esfuerzos personales de los propios universitarios.
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RESOLUCION DE CONFLICTOS

¢Qué es un conflicto?

Los conflictos forman parte de la interaccion humana, no se pueden ni se deben eliminar,
ya que son situaciones en las que se existen diferencias de intereses, necesidades y
valores entre las personas, lo ocasiona que la resolucion de un problema se dificulte,
estas diferencias son naturales, pues cada uno de nosotros somos Unicos, y tenemos
diversas formas de pensar, y de actuar ante una misma situacion. Lo importante es
aprender a reaccionar cuando esto se presenta, analizando, comprendiendo y
resolviendo constructivamente los conflictos, de esta manera podemos llegar a generar
soluciones creativas que nos permitan avanzar.

Debemos tener en cuenta que los conflictos no son negativos y tampoco son sinénimo de
violencia, por lo tanto, recurrir a ella como respuesta y reaccion, (nicamente agrava el
conflicto en lugar de solucionarlo.

Como ya lo mencionamos, cada individuo es diferente, y esto nos permite crecer y
desarrollarnos, pues nos enriquece como seres humanos y sociedad.

iIMAGINATE S| TODOS PENSARAMOS IGUAL Y TUVIERAMOS LOS MISMOS INTERESES Y
OBJETIVOS!

El hecho de convivir diariamente en esta diversidad nos permite aprender de los dis-
tintos puntos de vista, necesidades y valores de quienes nos rodean.

UN PROBLEMA NO ES UN CONFLICTO... Un problema es un hecho cualquiera, en el que
no se presentan diferencias en la forma de pensar o de actuar ante una misma situacion.
El conflicto surge precisamente cuando ante esa situaciéon surgen las divergencias de
opinion.

Analicemos...

Describe un conflicto que hayas tenido por diferencia en opiniones al tomar una decision
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¢Qué reaccidn tuviste al inicio del conflicto?

¢Qué reaccidn o respuesta tuvo la persona (s) con quien tuviste el conflicto?

¢Cémo solucionaron el conflicto?

¢Quedaron satisfechos con la solucion? ¢Por qué?

Crees que hay otra manera en la que se podrias solucionar el mismo
conflicto?

JCual?

Para dar una solucién adecuada a los conflictos es necesario que analices la forma en la
gue cominmente reaccionas cuando surgen, y sobre todo que seas consciente de que es
parte de la vida el enfrentarnos ante diferencias cotidianamente.

Asimismo tienes que diferenciar entre los seudoconflictos y los conflictos latentes. ¢...Y
eso qué significa?

Seudoconflictos:

¢Has sido victima de malos entendidos?
Describe una situacion en la que te has enfrentado a un mal entendido:
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Los seudoconflictos, son precisamente situaciones en las que se hacen presentes los
malos entendidos y la comunicacion inadecuada en la interaccion de las personas,
también hacen de las suyas en estos casos los chismes, rumores, y la distorsion de la
informaciéon. Como puedes ver, esto no es precisamente originado por una diferencia de
opiniones, necesidades o intereses, sin embargo, originan peleas que deben ser
enfrentadas a través de lo que justamente hizo faltal... COMUNICACION ADECUADA Y
DIALOGO, pues de esta manera las personas involucradas podran dar-se cuenta de que
no existe un conflicto real, y lo Unico que requieren es aclarar la situacion, en lugar de
agravarla.

Conflictos latentes:

¢;Te ha pasado que con una persona o grupo de personas tienes diferentes intereses o
puntos de vista, pero que no los expresas a pesar de que te generan ansiedad o
incomodidad?

¢Por qué no lo expresamos?

¢Qué consecuencias tiene no manifestarlo?

Los conflictos latentes son aquellos que no se manifiestan a pesar de que existe una
diferencia que es percibida ya sea por una o por ambas partes en contraposicion, pues
no tienen la fuerza, claridad y conciencia suficiente para enfrentarla y darla a conocer
mutuamente. El no expresarlo y dejarlas pasar por alto nos hacen caer en una actitud
negligente o de omision, lo cual se traduce en violencia.

¢Qué necesitamos para resolver conflictos

adecuadamente?

Para poder resolver un conflicto es necesario que se tengan algunas condiciones entre
las personas involucradas, que les permitan llegar a un acuerdo o punto en comin de
manera satisfactoria para ambas partes. Las condiciones de las que hablamos son:
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*Compromiso entre las eConviccién de que el eCada uno se
personas involucradas éxito de una tarea | responsabiliza de su
para alcanzar metas también puede lograrse desempefio personal
comunes buscando de manera grupal y no en las actividades

R e e Sy grupales.

en
de todas las partes.

Ambiente Interdependenci
Cooperativo EX-LHIE

TTTTTATTRTRTA

*Distribucion equitativa *Capacidad de liderazgo, | |
de las tareas y toma de desiciones,
compromisos por respeto, tolerancia,
cumplir. comunicacién,

confianza.

Competencias y
habilidades '
1

Veamos algunas maneras de resolver conflictos
adecuadamente.

eDejar de lado lo que no es tan importante y
centrarse en lo fundamental.

N E G o CI A CI é N *Mantener una actitud constructiva y no destructiva.

. eDialogar en el momento mas adecuado y bajo
Las partes involucradas en condiciones de igualdad.

el conflicto , analizan sus
puntos de vista, sus sExplorar los intereses de cada una de las partes.

distintas percepciones,

sentimientos y posibles

soluciones, para lograr
comprender que cada una
puede tener la razon. ambas partes queden satisfechas..

sTener claridad de lo que queremos, y capacidad
para pedirlo, e intercambiarlo.

eBuscar opciones compartidas de solucién, en que

*Razonar entre lo que pueden ceder para ganar algo
de lo que quieren.

Resuelve el siguiente conflicto utilizando la negociacién:

Los alumnos del Gltimo semestre de tu carrera se encuentran en el momento clspide de
la organizacién de su graduacion, durante todo un afio han estado realizando en conjunto
actividades que les han permitido ir reuniendo recursos econémicos para solventar una
parte de tan esperado evento. En los Ultimos tres meses han tenido que decidir en
cuanto al lugar en que realizaran la fiesta y el concepto bajo el cual de-sean que se
realice, esto ha generado que su relacion tenga fricciones debido a que se han dividido
en tres subgrupos que tienen propuestas y puntos de vista diferentes, llegando al punto
de considerar que de seguir asi lo mejor es dejar de organizar el evento y repartir el
dinero recaudado.
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¢ Qué propones para solucionar esta situacion mediante la negociacién?

MEDIACION

Cuando las partes
implicadas en un conflicto
no logran llegar a un
acuerdo por si mismas, se
puede recurrir a la
intervencion de otra
persona desde un punto
neutral en el que les
ayude a llegar a una
negociacion.

eLa persona mediadora es neutral y no toma partido
por alguna de las partes, no da consejos ni toma
decisiones, ni dice quién tiene o no la razén.

*Es necesario que en la mediacién se ponga fin a las
reacciones violentas, abriendo un espacio de
comunicacion justa e imparcial.

sLos involucrados tienen que estar comprometidos
con la mediacién, respetando el tiempo que cada
uno tiene para manifestarse y dar su punto de
vista.

ePara que la mediacién funcione se necesita:
voluntad de resolver el conflicto, respeto, atencién
y escucha activa, sinceridad, respetar acuerdos y
confidencialidad.

*El mediador ayuda a definir y centrarse en el
conflicto, desviando la atencién de temas
adyacentes como el enojo.

*Propone diferentes opciones de solucién en que
ambas partes tengan beneficios mutuos.

En el mismo caso anterior, si se tuviera la intervencién de un mediador, ¢Qué
aspectos deberia tomar en cuenta para ayudar a la solucion del conflicto?
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Si tu fueras el mediador ¢Como ayudarias al grupo para solucionar su conflicto?

ARBITRAIJE
e Es una accion que surge en el momento del conflicto
Intervencion de una cuando las partes involucradas no muestran
persona con mayor poder capacidad ni disposicién para escuchar y dialogar.
sobre las partes
involucradas, en donde El drbitro dicta una solucién que debe ser cumplida.

dicta una solucién
imediata, de esta forma eLa solucién debe ser justa, y a su vez propiciar que
. se den las condiciones ideales para entrar en un
se trata de reestablecer la proceso de mediacién y negociacion.

comunicacion y contener
las reacciones violentas.

Describe un conflicto social en el que sea necesario recurrir a la solucién a
través del arbitraje.
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Concluyendo

Como ya lo hemos mencionado, los conflictos forman parte de la interaccion cotidiana
debido a la diversidad de intereses y puntos de vista que existen entre los seres
humanos. Al afrontarlos, es importante no perder de vista debemos convertirlos en una
experiencia constructiva y de aprendizaje, y asi darles una solucion justa que permita que
las partes involucradas queden satisfechas. Recuerda que es esencial cuidar la calidad
de la comunicacién y diadlogo que se establece para su solucion, al igual que mantener un
punto neutral en el que tengamos apertura a escuchar a la contraparte, tratando de
entender sus intereses y puntos de vista, de tal forma que nos permitan encontrar un
punto en comun a partir del cual, y en conjunto encontremos una solucion creativa.
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