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INTRODUCCION

El presente trabajo es parte del requisito final del diplomado “Manejo de crisis
y gestidén de las Emociones” su principal objetivo es que profundicemos en los temas
crisis, emociones y gestion de conflictos. Hemos desarrollado este trabajo con la
finalidad de investigar y enriquecer nuestros conocimientos respecto a las
herramientas y técnicas del manejo de conflictos e intervencion en crisis. En estos
momentos que estamos atravesando crisis emocionales, laborales, econémicas y
familiares debido a la pandemia del COVID, es necesario actualizanos, para poder
estar a la disposicion de aquellos que necesiten apoyo ante dichas situaciones.

Las caracteristicas de la inteligencia emocional son la capacidad de perseverar
en el empefio a pesar de las posibles frustraciones, de motivarnos a nosotros mismos,
de controlar los impulsos, de regular nuestros estados de animo, evitar que la angustia
interfiera con nuestras facultades racionales y la capacidad de empatizar con los

demas.

Los conflictos pueden tener un matiz positivo y son una gran fuente de
aprendizaje, la mala noticia es que en general no sabemos resolverlos bien y eso es

lo que produce nuestro malestar.

Al realizar las intervenciones en crisis la observacion es un método principal
para la evaluacion, asi como recopilar informaciones del paciente para saber qué esta
pasando, generalmente la persona tiene muchos sentimientos encontrados, puede
actuar de una manera no muy adecuada, puede golpear o hablar cosas incoherentes,
sentirse ayudado por los demas es un principal deseo de estas personas al momento

de generarse esa situacion.

Para tratar las crisis la mejor metodologia es disponer de un equipo
multidisciplinario compuesto por neurdlogo, psiquiatra, para en el caso de ser
necesario contribuyan en evaluar a la persona, nunca demostrarle miedo al paciente
ya que en esta situacion se generan muchos sentimientos encontrados y el paciente

generalmente no esta en su psique emocional equilibrado.



OBJETIVOS

Objetivo General.

Analizar el proceso de intervencion en crisis y resolucion de conflictos desde

las perspectivas de la mediacion y el coaching.

Objetivos Especificos.

e Establecer los factores de la inteligencia emocional en el liderazgo.

¢ |dentificar las situaciones generadoras de crisis y los aprendizajes generados
en la crisis.

e Determinar las técnicas de mediacion de conflicto en los ambitos familiar,
laboral, escolar y social

e Establecer cudles son las alternativas que se plantean para la resolucion de

conflictos y crisis desde la perspectiva del coaching.
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El Liderazgo Emocional

1.1 El lider como gestor de cambios.

El lider como gestor de cambios persigue desarrollar las habilidades de
liderazgo transformacional, el cual inspire y transforme los equipos de trabajo en los
cuales se desarrolla, los lideres enfrentan el desafio de transformar su empresa para
generar nuevas capacidades, fuentes de ventajas competitivas o para intervenir en el

contexto, adaptandose y transformando debilidades en fortalezas.

El lider debe sentirse claramente involucrado, para que los demas lo perciban

asi, conocer sus emociones y como le afectan a él y a los demas.

El lider debe velar por mantener y fomentar un clima de trabajo positivo,

agradable y productivo.

El liderazgo con inteligencia emocional es la respuesta a los desafios
organizacionales, para ello tenemos una serie de claves como son: Autoconciencia,

Autorregulacion, Motivacion, Empatia y Sociabilidad.

1.2 De Gestor de Recursos Humanos a Liderazgo Emocional

Gestor de Emociones: reconoce los motivos y propdsito reforzando el
compromiso de las personas con los objetivos del equipo. Crea un entorno emocional

de confianza adecuado que fomenta el aprendizaje y la innovacion.

Motivador de Logros: Promueve la generacion de ideas que llevan acciones
para la mejora de resultados, adecua la exigencia de resultados al potencial y

capacidad de cada empleado.

Proactivo: Comunica marcos de actuacion retadores y da guias amplias para
gue sus colaboradores actien con autonomia, promueve la mejora continua y los

comportamientos innovadores e impulsa el cambio.
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Desarrollador: Se asegura que cada colaborador tiene entornos de feed- back
exigentes para su autodesarrollo mediante planes de accion. Crea entornos de
aprendizaje donde la accion y el error controlado son los protagonistas.

Potenciador: Fortalece el talento de cada colaborador para que sea proactivo
en su desarrollo e iniciativas futuras. Potencia el liderazgo para que todos los miembros

del equipo ocupen posiciones de liderazgo en diferentes aspectos.

Integrador: Crea cohesion interna en su equipo, fomenta la generosidad y la
colaboracion. Potencia la comunicacion y la colaboracién con otros equipos de la

empresa y con comunidades externas.
1.3 Factores de la Inteligencia Emocional en el Liderazgo.

Conocimiento Emocional aquellos sentimientos que hemos desarrollado a lo
largo de nuestra vida, debemos aprender a darles el manejo apropiado, para esto
debemos poseer honestidad emocional, energia emocional, retroinformacion

emocional e intuicion practica.

Aptitud Emocional es la posibilidad de fomentar cualidades, con la finalidad
de que quienes nos rodeen adquieran la capacidad de exteriorizar sus emociones
adecuadamente, la capacidad de afrontar el cambio y utilizarlo en beneficio personal

y del entorno.

Profundidad Emocional descubrir y fomentar el potencial interno para
identificar y erradicar las actuaciones erroneas, y fortalecer aquellas en las que
procedemos de manera correcta. Este pilar se apoya en: potencial

y Unico proposito, compromiso, integridad aplicada, Influencia.

Alguimia Emocional es aquella que nos da la capacidad de transformar
nuestras debilidades en fortalezas para lograr el crecimiento personal. Los aspectos
gue caracterizan este pilar son: flujo intuitivo, percepcién de oportunidades,

desplazamiento reflexivo en el tiempo y creacion de futuro.
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Manejo Efectivo de Crisis

2.1 Situaciones generadoras de crisis.

(Marquez, 2010) Una crisis es un estado temporal de trastorno y
desorganizacion, caracterizado principalmente por una incapacidad del individuo para
manejar situaciones particulares utilizando los métodos acostumbrados para la
solucién de problemas. Algunos sucesos son tan devastadores, que casi siempre son
capaces de precipitar una crisis, como por ejemplo el fallecimiento de un ser querido,
el desempleo, enfermedades croénicas, etc.

(Selye, 1976) El efecto de la crisis puede ser debilitante o de crecimiento. El
estrés por otro lado, esta comunmente relacionado con la patologia y tiene como
resultado mas optimista la adaptacion al deterioro y afliccion causados por

circunstancias de la vida o un regreso al estado de cosas original.
2.2 Impacto de la crisis en el desarrollo personal y profesional.

Aceptar la crisis. Una crisis no se supera individualmente mientras no se
acepta. La aceptacion exige una comprension. Aceptar la crisis lleva a comprender su
conveniencia para el desarrollo personal y colectivo, asi como vislumbrar los aspectos

positivos que pueden derivarse a corto, medio y largo plazo para la humanidad.

La crisis como oportunidad. La aceptacion permite ver la crisis como una
oportunidad en la medida en que supone un aceleramiento brusco del nivel de
consciencia individual y colectivo, asi como del ritmo de crecimiento personal y

desarrollo de los pueblos y de la humanidad.

Espiritualizarse. En las crisis las personas pueden identificarse con su
dimension espiritual y encontrar una paz mas profunda en medio de situaciones
draméaticas, al adquirir un conocimiento de la realidad mucho mas integral.

Espiritualizarse ayuda a dar mas valor a lo esencial que a lo accesorio.
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Espiritu de servicio. Las crisis ayudan a multiplicar los actos de servicio a los
demas porque generan necesidades apremiantes. Las crisis producen una
multiplicacion en cadena de actos de solidaridad entre seres humanos y pueblos que
fortalece lazos y destinos.

2.3 Manejo de las fases de la crisis Cuando una persona esta pasando por
alguna crisis lo mas probable es que presente algunas fases o etapas como las

siguientes:

Paralisis: es un mecanismo de defensa ante la situacion de la crisis, el

paciente no sabe reaccionar, se encuentra en estado en shock.

Incertidumbre: en esta fase el paciente puede entrar en depresion, pero para
esto estara el psicologo, para trabajar en conjunto y esto no llegue a peores con el

paciente.

Miedo Irracional: la persona se siente con miedo, es un sentimiento normal,
pero conforme avance el proceso ira entiendo que solo es buscando una ayuda para
el mismo donde solo existirian ellos, es bueno que el paciente se sienta en confianza
y no con miedo en el momento; ya que aqui el paciente siente una desconfianza

exterior.

Ayuda: es una terapia rapida y breve para la intervencion en crisis, sin
embargo, la ayuda y apoyo de todos los que rodean a la persona que sufre esta
situacion, transmitirle calma y serenidad es la clave de una buena intervencion ante la

crisis.

La mejor manera de prevenir una crisis en el ambito laboral es conociendo los
empleados, saber cuando no estan a gusto o también cuando estan presentando algun
discuto con su jefe inmediato o compafiero; muchas veces las personas tienden a

estresarse por no entender quizas un nuevo meétodo, procedimiento, etc.
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Siempre va a existir un mecanismo de defensa en cuanto a la crisis, en el
momento de la crisis es bueno preguntarle al paciente su nombre, fecha, etc. para
valorar su estado de orientacion, la mejor ayuda es saber llevarle a conversar, indagar,

ver que le esta pasando si quiere un cambio.
2.4 Intervencion en la crisis.

La crisis en el ambiente laboral es una situacion o conflicto que se presenta
por motivos laborales, ya sea que dos empleados tengan alguna situacion personal,

por el despido, desahucio, etc.

Las personas motivadas laboralmente, estan dispuestas hacer cualquier oficio,
con la mejor disposicién, pero el que no estd motivado mostrara su negatividad, lo que
crea conflictos y situaciones de crisis, las insatisfacciones generadas por las
condiciones de trabajo y las fluctuaciones en el ingreso pueden ser una fuerte de

insatisfaccion, frustracion y preocupacion.

Cambio de empleo como crisis: Los cambios de empleo repentinos
representan una modificacion que requiere adaptaciones en la rutina cotidiana de un
individuo en las relaciones y en laimagen de si mismo, por lo que este cambio procede

de tres etapas:

1.- En el impacto, puede estar en un estado de conmocién y puede durar de

varias horas a varios dias.

2.- La fase de retroceso-confusién es un periodo de trastorno que dura de una

a cuatro semanas.

3.- La adaptacion que se caracteriza por la solucién del problema y la

adaptacidon a nuevos papeles y responsabilidades.

Claves para la intervencién.

* Observacion y escucha.

* Intervencién temprana para evitar su progresion.
* Abordaje verbal, voz calma y suave pero firme.

» Contencion emocional, ser comprensivo, empatico.
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* Buscar disminuir el nivel de tensién en quienes se encuentran en ese

momento.

El manejo de crisis estd compuesto por tres etapas especificas que

son:

o La etapade prevenir, en esta se desarrollan actividades de planificacién
de las acciones minimas indispensables que se deberan ejecutar en el momento de la
crisis.

o La etapa de sobrevivir esta se desarrolla durante una crisis, en donde
se enfocan los esfuerzos para contenerla y darle fluidez a la respuesta de la
organizacion.

o La etapa de resolver es donde se ejecuta lo planeado con anterioridad,
a fin de evitar en la medida de lo posible, los impactos importantes derivados de la
crisis, capitalizar la experiencia para implementar las mejoras que sean necesarias en

pro de la organizacion.
2.5 Aprendizajes generados en momentos de crisis.

(Moreno, 2020) El aprendizaje en los momentos de crisis implica la necesidad
de adaptarse rapidamente, reorganizar planificaciones, aprender a usar diversas
herramientas digitales, desarrollar nuevas metodologias. En ese contexto, es
importante tener presente algunas recomendaciones y reflexionar sobre esta nueva

realidad.

(Vega, 2018) Las crisis no son el final de algo, sino que el comienzo. La clave
es como nos enfrentamos a los problemas. Lo conveniente es rescatar lo positivo y ver

gué se puede construir de una pérdida, un cambio o incluso una tragedia.
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En la clinica psicoldgica se trabajan con las técnicas de intervencion en crisis
con el fin de restablecer la capacidad de la persona para afrontar las situaciones a las
gue debe hacer frente y proveerle asistencia para reorganizar su situacion personal.
De ese modo se le presenta a la persona una forma de identificar los propios recursos
y a redefinir sus deseos y metas.

2.6 La Resiliencia a Partir de la Crisis.

Slaikeu (1996) La Resiliencia es la capacidad que tenemos para aceptar con
tolerancia las situaciones dificiles, que nos llevan al limite y sobreponerse a ellas,
gracias a ella somos capaces de resistir ante las crisis 0 situaciones traumaticas,

también podemos salir fortalecidos de ellas.

Enfrentar una crisis requiere nuestras mejores capacidades, las situaciones de
dolor, estrés e incertidumbre como la que actualmente estamos viviendo con el COVID
19, la ruptura de pareja, muerte de un ser querido o los problemas econdémicos,

provocan en las personas sensaciones de miedo y ansiedad.

La Resiliencia tiene que ver con la capacidad de crecer con la adversidad,
trascenderla y transformarla en algo positivo, desarrollar un comportamiento resiliente
nos puede ayudar para afrontar los problemas. Las claves del triunfo en el trabajo son:
la perseverancia, incluso ante acontecimientos desalentadores, que nos guste lo que

hacemos, lo que hace que nos encontremos motivados.

(Siebert, 2007) Las caracteristicas de la personalidad resiliente son: la

autoestima estable y positiva, capaz de resistir los acontecimientos traumaticos de la

vida por graves que sean; la capacidad de introspeccién es consciente de sus aptitudes

y actitudes; la_independencia para establecer limites entre la propia persona y la

sociedad que les rodea, la capacidad de establecer relaciones sociales de caracter

intimo y empatico, reconociendo las necesidades de los demas y estableciendo lazos

de amistad; la_asertividad, conocer y hacer valer sus derechos ante los demas; la

iniciativa, investigar y querer probar nuevos retos en la vida; la creatividad que es la

capacidad para realizar nuevas obras y proyectos.
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La Mediacién como Herramienta de la Resolucién de Conflictos

3.1 La Mediacién

La mediacion de conflictos es un método de resolucién de problemas que trata
de mejorar las relaciones entre las personas implicadas. El propdsito es ayudar a
solucionar el conflicto, es un proceso voluntario, flexible y participativo de resolucion
pacifica, en el que dos partes enfrentadas recurren voluntariamente a una tercera
denominada mediador y su principal caracteristica es ser imparcial, con la finalidad de
llegar a un acuerdo satisfactorio.

En la mediacion las partes mantienen el control del proceso de resolucion. El
papel del mediador es ayudar de forma activa, recabar informacion, evaluar los
asuntos, escuchar a ambas partes y hacer sugerencias. La mediacion privada es

confidencial e informal.

3.2 Cualidades Del Mediador.

El mediador debe poseer ciertas cualidades que promuevan su accionar
objetivo, dentro de ellas tenemos: imparcial, creativo, comprensivo, paciente, con
capacidad de escucha experiencia en resolucion de conflictos, tolerante, entusiasta,
honesto, sensible, comprometido con el proceso, maduro, observador, prudente,

asertivo, discreto, firme y confiable.

3.3 Objetivo de la Mediacion.

e Facilitar se establezca una nueva relacion entre las partes en conflicto.

e Aumentar el respeto y la confianza entre estas.

e Corregir percepciones e informaciones falsas que se puedan tener respecto al
conflicto y/o entre los implicados en este.

eCrear un marco que facilite la comunicacion entre las partes y la
transformacion del conflicto.
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3.4 Técnicas de Mediacion.

Mediacion: Esta técnica trata de implicar a una tercera parte que no esta
inicialmente afectada por el conflicto y que ofrecera una vision pacifica desde fuera,
tratando de llegar a un acuerdo. Esto se utiliza cuando las dos partes no son capaces

de lograrlo por si misma.

Arbitraje: Con esta técnica se le da la oportunidad a ambas partes de que
cuenten su version de la historia y el mediador trata de ayudarles. La idea es que uno
pueda escuchar lo que dice de si mismo y lo que dice el otro, para aportar su vision o

confirmarla, con documentacion si fuera necesario para defender sus posturas.

Escucha Activa: Se pretende que cada uno deje de lado su vision para poder
entender al otro. Para esta técnica es imprescindible empatia y mucha atencion, sin
esto no es posible llegar a poder comprender y rebajar la sensacion de tension y ganar

en cercania.

Facilitacion: En este caso la tercera persona simplemente facilita el
didlogo entre las partes y trata de que lleguen a un acuerdo de forma pacifica

intentando escuchar las demandas de ambas partes.

Indagacion: Esta técnica lo que permite es que terceras partes intervengan

para opinar sobre lo que ha sucedido y propongan su vision para ayudarles.

Negociacion: Es la técnica en la que intervienen solo las partes implicadas,
de manera que tratan de encontrar esa solucion al conflicto negociando, escuchandose
y buscando la cooperacion. Pueden recurrir a terceras personas para que sea quien

decida la resolucion.
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3.5 La Mediacién en el ambito Laboral, Familiar, Escolar y Social.

La Mediacion Laboral es una guia para la solucién de conflictos laborales

colectivos en que las partes involucradas persiguen generar soluciones asistidos por

un mediador imparcial, quien regula la comunicacion. El tiempo de duracion del

proceso de mediacion esta dado por los avances o acuerdos logrados entre las partes

en conflicto. Lo ideal es que el mediador tenga una formacion especifica en mediacion

de conflictos, una personal con experiencia acreditada en asesoria de mediacion.

La mediacion y las vias alternativas para conflictos laborales

ALTERNATIVAS Evitacion Negociacién Mediacion

Evitacion del Dialogo directo Didlogo asistido
ACTIVIDAD bl
Alejamiento del Solucién integrativa  Solucién integrativa
OBJETIVO problema basada en basada en intereses
intereses
RESULTADOS Impredecibles Ganar / Ganar Ganar / Ganar
PREVISTOS

Herramientas para la Mediacion Laboral.

v Establecer politicas y normas laborales claras.

Arbitraje /
Tribunales
Solucién impuesta

por un tercero

Solucién distributiva
basada en criterios
objetivos o derechos.

Ganar / Perder
Perder / Perder

Dominacién

Ejercicio de poder
unilateral

Solucién basada en
violencia o
maniobras politicas.

Ganar / Perder
Perder / Perder

v Elaborar manuales de convivencia.

v Socializacién de las normas, politicas y manuales en la induccién y mediante
talleres.

v' Fomentar el didlogo y mantener la escucha activa.

v' Compartir la manera cémo se percibe el conflicto.

v' Entender las necesidades e intereses de las partes.

v Fomentar el ganar-ganar bajo el concepto de que podemos ceder en parte
nuestras peticiones, para que el otro también obtenga ganancias en el acuerdo.

v" Crear un plan de implementacién efectivo de estos acuerdos.

v' Determinar soluciones y definir las necesidades de las partes.

v' Experimentar sentimientos de empatia hacia otras personas.
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Mediacién en el Ambito Familiar.

La familia es posiblemente el lugar de mas conflictos, por la convivencia entre
personas durante varias horas al dia. Uno de los métodos mas innovadores utilizados
que pueden ayudar en la prevencion, el tratamiento y la solucion de estos conflictos es

la mediacion.

(Fernandez, 2019) En el ambito familiar existen dos perfiles diferentes que
pueden formar parte del conflicto, los padres y los hijos. Dentro de estos perfiles,
existen problemas diferentes como son: entre los padres, entre los hijos y los padres,
o dentro hijos. La mediacién en su proceso de resolucién de conflictos apuesta por

conseguir acuerdos en los tres tipos de problemas posibles.

Existen un gran numero de situaciones en el ambito familiar en las que es

posible aplicar la mediacion, algunas de estas son:

v Ruptura de la pareja, ya sea por separacion, divorcio o nulidad en las
gue la mediacion puede actuar antes de que esta suceda intentando prevenir la
ruptura, solucionando los conflictos y/o después de la ruptura.

v Problemas de comunicacion entre los miembros de la familia, para los
gue la mediacion intenta no Unicamente solucionar los conflictos sino también ofrecer
habilidades y nuevas capacidades que poder prevenirlos.

v Dificultades con los adolescentes en las que la mediacion interviene para
evitar los conflictos, también para trabajar y para que de cada conflicto salgan varios

aprendizajes.

El proceso de mediacidon intenta ayudar y conseguir toda una serie de
objetivos entre los que destacan los siguientes:

v Minimiza los costes emocionales, la ansiedad y los efectos negativos
de cualquier conflicto que exista en el seno familiar.

v Favorece a que los padres creen estrategias educativas conjuntas de
cara a sus hijos para evitar los malentendidos.

v Contribuir en las posibles dificultades de relacién y comunicacién entre

varios miembros de la familia.
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v Fomentar una educacién igualitaria entre los hijos (cuando son méas de
uno) teniendo en cuenta y actuando segun sus diferencias y realidades individuales

Unicas.
Herramientas de Mediaciéon Familiar:

v Legitimacion o reconocimiento mutuo: las partes antes deben
sentirse legitimadas por la persona mediadora y por ellas mismas. En la legitimacion
se le da a las partes la oportunidad de justificar sus actitudes.

v Vision conjunta del problema: Ambos padres socializan su vision
respecto del problema en cuestion.

v Pasar de posiciones a intereses o0 necesidades, aquello a ambos les
importa, sus deseos, miedos, etc. Esto les ayudara a determinar intereses en comunes
entre ambos.

v El mediador realiza Preguntas circulares. Estas incluyen dos o mas
personas. Se formulan desde la curiosidad y mediante ellas se intenta promover la
reflexion, actitudes empaticas, etc.

v Integrar a la mediacion la técnica de la Caja de Arena, esta contribuye
a procesar temas de conflicto, emociones, experiencias dolorosas y situaciones

traumaticas, a traves de lo sensorial y emocional.
Mediacion en el ambito escolar o educativo.

Segun autores tales como Johnson & Johnson (1997) y Turnuklu et al. (2010
y 2011), la mediacién entre pares brinda numerosas habilidades en la vida de los nifios
y jovenes involucrados, ya que les ayuda a desarrollar la autodisciplina y a mejorar sus
habilidades de comunicacion, asi como la confianza en si mismos para hacer frente a
los problemas que surgen de sus interacciones con los demas. Cada caso de
mediacién escolar es diferente, podemos encontrar conflictos entre: Alumnos, Alumnos

y profesores, entre Profesores, El profesorado y las familias de los alumnos.
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Herramientas para la Mediacion Escolar.

Manual de convivencia escolar.

Capacitacion constante sobre mediacion y manejo de conflictos, tanto al personal
educativo, como a estudiantes, estos ultimos pueden ser excelentes mediadores con
la capacitacion adecuada.

Elaborar programas de mediacion y estos deben ser hechos a la medida de las
personas involucradas, por lo cual es importante tener en cuenta el desarrollo social y
el contexto de los nifios.

Comenzar la discusion, es importante que las contribuciones que hagan las partes
para ayudar en la discusion, sean diferentes a las que se hubieran realizado en el
pasado.

Acumular informacion. Las partes conocen el conflicto, pero no el mediador. Por tal
razon el mediador procurara orientar a las partes, cuando el discurso se desvie del
tema central. El mediador debe apreciar las perspectivas, en toda su magnitud.
Desarrollar la agenda y discutir la tarea. El mediador debe organizar los temas que
deban tratarse.

Generar movimiento. Las partes deben sentir que son ellos y no un tercero, los que
deberan resolver el conflicto.

Escape a reuniones privadas. Es un recurso que el mediador puede utilizar, con
diferentes motivos. Resolver la disputa, para ello se hacen reuniones con las partes

por separado.

Mediacion en el ambito social: La Mediacibn Comunitaria es un tipo de
resolucién alternativa de conflictos que tiene como objetivo la buena convivencia entre

personas desde su perspectiva de ciudadanos dentro de una comunidad.

Cuando se da una convivencia en una determinada comunidad, es lo normal
gue se produzcan desencuentros de todo tipo, debido a que se trata de algo
circunstancial a la interaccion entre las personas y los cambios que se producen en el

entorno.
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Gracias a las ventajas que reporta este proceso, se logra crear un espacio
donde las partes pueden explicar con total libertad las razones y sentimientos que los
afectan, donde pueden escuchar y ser escuchados para ser comprendidos y

comprender a la parte contraria.
Herramientas para la Mediacion Social.

o Conformar un comité vigilante de normas, disciplinas y conflictos.

o Establecer normas de convivencia e impartir charlas al respecto, con la finalidad
de crear conciencia en los derechos y deberes de cada miembro de la comunidad.

o Escucha activa, a la hora de presentarse un conflicto, lo primero es exponerle la
problemética al comité para hacer una reunién donde cada quien tenga la
participacion de decir o que siente o piensa al respecto.

o Formar mediadores comunitarios, que deben ser imparciales.

o Cumplimiento de las normas; cada vecino o visitante debe adaptarse a las reglas
de la comunidad de esta manera no se crearan problemas ni conflictos entre
todos.

o Ganador — Perdedor; que no importe quien gane o pierda en el conflicto, lo que
se debe es fomentar que todo marche bien, verlo desde una perspectiva positiva
y sacar un aprendizaje para ser mejores personas y aprender de los errores

pautados.



Parte IV

Estados emocionales, crisis y conflictos desde la perspectiva del coaching
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Estados emocionales, crisis y conflictos desde la perspectiva del coaching.

4.1 Significado de Coaching.

El coaching es un proceso, un camino que no se recorre a solas. Proviene de
conversaciones, de generacion de dudas y de creacion de escenarios de cambio, son
necesarias dos personas: la que quiere conseguir los objetivos a quien llamamos
cliente o coachee, y quien le acompafiara para conseguirlos que es el coach. El
Coaching es una técnica que aplica conceptos y bases tedricas de la psicologia en

casos concretos, adaptandolos a los requerimientos del cliente.

(Lages, 2005) La combinacion del coaching con técnicas de PNL
(programacion neurolinguistica) facilita el desarrollo de habilidades para cambiar
habitos, conductas y creencias limitadoras, eliminando los frenos mas inconscientes
gue intervienen en la gestion emocional, y por tanto, los procesos de coaching se
aceleran. Es una metodologia que facilita los cambios de forma duradera y en menos

tiempo.

El objetivo del coaching es la fomentar el desarrollo personal y/o profesional
mediante las capacidades y conocimientos ya presentes en la persona, consiste en un
acompafamiento reflexivo y creativo, se utiliza como camino hacia el auto-

descubrimiento y definicién de lo que el cliente quiere alcanzar.

4.2 Respuestas del coaching ante la gestion de emociones en la

situacion empresarial.

En el proceso de coaching se explora interiormente, se identifica y
potencializa las capacidades y se trabajan las competencias mejorables. Se Toman
las decisiones de cambio de las cosas que no funcionan para sustituirlas por otras

nuevas alineadas con el destino elegido.
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El coaching es una técnica adecuada para el desbloqueo de nuestras
emociones, acciones y la superacion de dificultades. Sumamente util para el
desarrollo, la superacion personal y de transformacion por lo cual nos lleva a liderar y
gobernar nuestra propia vida. Una buena gestion de las emociones ayuda a entender
y superar situaciones complejas o complicadas, proporcionando aprendizaje y

crecimiento.

Las herramientas del Coaching en la gestién de las emociones sirven para
educar y diferenciar las barreras racionales, a partir de esta diferencia, es posible
gestionar con el cliente 0 coachee aquellas areas en donde se requieren cambios de
conductas o de actitudes, mejoras de procesos personales, separandolos de los
procesos interiores relativos a miedos, falta de interés u otros aspectos con una base

mas emocional que racional.

El coaching, es una alternativa ideal aprender a autorregular nuestras
emociones. El primer paso es lograr identificar las emociones que escapan de nuestro
control para posteriormente realizar preguntas sobre dicha emocion, dentro de las

preguntas que pudiéramos realizar se encuentran las siguientes:

¢Por qué me siento asi?, ¢Qué lo ha desencadenado?, ¢ES una respuesta
normal o exagerada a la situacion que lo ha provocado?, ¢ CoOmo me gustaria que otra
persona reaccionara si estuviera en mi situacion?, De este modo podremos llegar a
gestionar nuestras emociones evitando situaciones incomodas de las que nos

arrepentimos con el paso del tiempo.

Mediante el proceso de coaching podemos:

o Desarrollar empatia para mejorar nuestras relaciones sociales,
laborales y familiares.

o Ser personas mas entusiastas y motivadora.

o Desatrrollar el asertividad.

o Desarrollar la autoconfianza y la autoestima.

o Gestionar de manera positiva la tension y el estrés.
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o Adaptabilidad y flexibilidad para afrontar los cambios.
o Utilizar técnicas psico-fisicas para el equilibrio emocional y el manejo de
los estados animicos.

o Desarrollar relaciones personales y profesionales armoniosas.

4.3 Manejo de la crisis desde la perspectiva del coaching.

Las crisis sin importar si son de indole personal, institucional o social,
manifiestan en las personas la necesidad de cambios, en este caso podemos
aprovechar la creatividad que ofrece el coaching, ya que a través del mismo el coachee
o cliente puede obtener nuevas expectativas y soluciones para que la crisis que

enfrenta.

(Palacio, 2015) EIl coaching aporta su maximo valor en los momentos de
cambios, de interrogantes y desesperanza, comprender los efectos de la
incertidumbre, reflexiona sobre qué rumbo tomar, cuanta energia gastar y de donde
extraerla, como destapar al maximo su potencial y el de sus equipos. Puede incluso
descubrir habilidades que ignoraba que tenia. Contribuye al desarrollo personal, a

incrementar la autoconfianza, a modificar actitudes y conductas.

En el proceso de coaching el coach funge como un guia que contribuye
mediante el uso de herramientas y técnicas a que el cliente pueda obtener
autoconocimiento de tal forma que pueda ver alternativas a la situacion de crisis por la
gue atraviesa, esto se puede conseguir realizando preguntas inteligentes relacionada

con la situacion generadora de la crisis.

4.3.1 Herramientas relacionadas con preguntas.

*Aceptacion: en el coaching lo principal es que la persona acepte su situacion,
informe lo que esta pasando para entonces poder guiarla. Se le pregunta
¢, Qué te trajo a dicha situacion?, ¢ Cémo crees que puedas salir de esto, alguna idea
u objetivo que puedas plantear? ¢Qué te lleva a estar de esta manera o en esta

situacion?
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*Ser: se le pregunta ¢Qué crees que te ayude a encaminarte a rapidos
cambios?, ¢Doénde te gustaria estar?, ¢Qué valor te das? Consiste en guiar a la
persona a verse y conocerse a si mismo, ¢, qué tanto le agrada y que no del momento?,

¢, Como te gustaria estar?

*Escuchar: como cualquier coach profesional escuchar a la persona debe ser
un habito a la hora de ejercer esta profesion, ya que es la principal regla y disciplina
para llevar un caso, sobre todo a la hora de guiar una persona en estado de crisis,
muchos coachee sélo quieren ser escuchado, a otros le falta ese empujon para poder

llegar, pues para eso esta el coach, para ser ese guia a las soluciones.
4.3.2 Preguntas para continuar.

La crisis no es un problema, verla como reto y oportunidad ante la vida, ser
positivista ante cualquier situacion para avanzar y salir mas rapido de las situaciones

gue se presentan a diario.

Con tan solo mirarte y ver la persona que eres, quizas un gran lider, guia de
otras personas ¢ Por qué no continuar y rehacer tus metas pospuestas?, poner esos

objetivos en orden y comenzar a cumplir cada uno.

¢Cita 5 cosas que te gustaria hacer? Imaginate tu realizandola, ¢ Qué cosas
te gustaria escuchar de ti?, dejar huellas es lo mejor, ¢ Qué has hecho para poder ser

guien tu quieres ser?, ¢ Como te vez fuera de esta situacion, como te puedes describir?

4.4 Alternativas del coaching ante la resolucion de conflictos.

(Coaching, 2018) Un proceso de coaching sirve para pasar del estado actual,
a un estado deseado. Es decir, para conseguir aquello que se desea. En el coaching
se trabaja en el desarrollo y crecimiento para afrontar de forma mas eficiente los

dilemas, problemas o conflictos del presente y los retos del futuro.
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La resolucion del problema estd siempre en el coachee. El coach es un
facilitador, que esta atento a los factores que limitan la accién del coachee (como
sacrificar aspectos de su forma de ser, desplazarse mas alla de sus limites, sensacion
de lanzarse al vacio,) y que cuida las condiciones para realizar el transito
(emocionalidad, confianza del coachee en el coach, sentido de seguridad). Mediante
el proceso de coaching podemos ayudar al coachee a analizar su problema.

Una herramienta de coaching puede ser el medio para alcanzar un estado
de reflexion profunda con la finalidad de detectar bloqueos y patrones de
comportamiento inconscientes, para poder dilucidar los problemas y resolverlos.

4.4.1 Herramienta del Coaching para la Resolucién de conflictos.
Transferencia de recursos, con esta herramienta las estrategias y recursos de
una situacion exitosa, pueden transferirse a una situacion de conflicto o dificultad.

Para ello podemos valernos de las siguientes cuestionantes.

¢,Cudl es la situacion dificil a la que enfrentas?, ¢ Recuerda alguna otra ocasion
de dificultad de la que hayas logrado salir de manera efectiva?, ¢ Reflexiona sobre los
factores clave de éxito pasado y sobre sus ensefianzas?, ¢ Qué fue lo que hiciste?
,Qué fue lo que aprendiste?, ¢Analiza cuales de estos factores pueden ser
readaptados o transferidos a la situacion de dificultad actual?, ¢ Como podrias aplicar

al reto actual lo que hiciste o lo que aprendiste en aquella situacion?

Herramienta: Dobles lazos, la misma nos ayudara a trascender situaciones
de “perder-perder”; reducir la intensidad emocional y obtener mayor perspectiva ante
un problema, en tal sentido podemos hacer uso de los siguientes recursos.

1. Trae a tu mente una situacién en la que te sientas atrapado en una decision
y sientas que las consecuencias seran negativas (perder-perder).

2. Cierra los ojos e imagina que puedes flotar por encima de tu cuerpo hasta
un punto situado encima de ti mismo, de manera que puedas observarte a ti y a la(s)

persona(s) implicada(s) en la situacion.
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3. Observa sin emitir juicios, solo percibe la situacion.

4. ¢ Qué emociones percibes? ¢ Qué pensamientos? ¢ Como interactian?

5. ¢Qué nuevas percepciones Yy aprendizajes obtienes desde esta
perspectiva?

6. ¢ Como observas ahora tu situaciéon o dilema? ¢;Qué cambid? ¢Como te
sientes?

Herramienta: “Nerk-Nerk”, Esta herramienta, creada por el formador en
programacién neurolinglistica (PNL) Todd Epstein, te ayudara a abandonar cualquier
presuncion preexistente, asi como a conseguir una vision nueva y no condicionada de
determinada situacion o experiencia.

“‘Nerk-Nerk” es el nombre de un alienigena imaginario, dotado del mismo
sistema nervioso y caracteristicas fisicas que los humanos, pero carente de todas las
presuposiciones perceptivas, linguisticas o culturales de éstos.

1. Imagina por unos momentos que eres un “Nerk-Nerk” y examina los objetos
gue ves a tu alrededor como si nunca antes los hubieras visto.

2. Observa a la gente interactuar a tu alrededor como si nunca los hubieras
visto.

3. ¢ Qué es lo que mas llama tu atencion?

4. ¢ Qué nuevas perspectivas obtienes en comparacion a la forma en que los
observas regularmente?

5. Si tuvieras que observar o escuchar, desde esta perspectiva, a alguien con
quien te cuesta trabajo interactuar... ;De qué te darias cuenta? ;Qué clase de

pregunta le formularias? ¢ Cémo cambia tu emocionalidad hacia esta(s) persona (s)?

El coaching es excelente para la resolucion de conflictos porque el coachee se
empodera de su situacion, en el sentido que el coaching le ayuda a que por si misma

la persona encuentre las soluciones.

El compromiso de actuar en la correccién de los problemas se obtiene cuando
la persona que tiene el problema consigue deducir por si mismo la solucién
conveniente. Para esto el coach debe: Aceptar la solucién que brinda la persona,
Acordar un plan de accion para el proceso de mejoramiento y Acordar una fecha para

la revision de resultados.
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CONCLUSION

Las investigaciones sobre la inteligencia emocional demuestran que ciertas
personas a pesar de lograr las metas académicas o puestos de liderazgo, reaccionan
muchas veces inadecuadamente las dificultades que se le presentan, debido al poco
dominio de las emociones. La existencia de diferentes tipos de inteligencia en los seres
humanos, juega un papel importante la inteligencia interpersonal. Este tipo de
inteligencia se subdivide en cuatro habilidades que nos ayudan a manejar las
emociones de forma acertada, estas son el liderazgo, la aptitud de establecer
relaciones y mantener las amistades, la capacidad de solucionar conflictos y la
habilidad para el analisis social.

La gestion del conflicto a nivel empresarial requiere tener en cuenta tres asuntos
interrelacionados, tal como se presentan a continuacion: La creacion de un entorno
favorable, prevencion de conflictos, la resolucion de conflictos, fomentar la negociacion

y la toma de decisiones en conjunto

Al conocer la intensidad del impacto que causan las crisis emocionales en las
personas y en sus vidas, resulta importante la capacitacion en intervencion en crisis,
ya que mientras la ayuda se brinde lo mas inmediata posible la persona podra

superarlo.

Los conflictos pueden ser de distinto orden y caracteristicas, laborales,
familiares, educativos y sociales, razon por la que plantearse una sola manera de
resolverlos. Las soluciones a este problema requieren de un conocimiento profesional
gue explique el problema, sus causas y variables, a través de estrategias, técnicas o

herramientas.

El coaching aplicado en la gestion de conflictos es un modelo de resolucion de
problemas en el que un coach apoya y ayuda a un equipo a comprender y mejorar la

forma en que gestionan sus conflictos y disputas.
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