4 Tras o conflito: pautas de recuperaciéon e coidado

Toda persoa que se ve envolta nun conflito, probablemente experimentard tensién nalgun
grao e alguns sintomas, xeralmente transitorios: malestar fisico, cambios de comportamento
ou reacciéns emocionais como ira, confusién, vergona...

Debemos entender todas estas reacciéns como normais ante unha situacién que non o &; é
unha resposta do noso organismo para tratar de recuperar o estado previo 4 situacién que
as orixinou.

Para poder alcanzar de novo e canto antes este equilibrio, temos que aceptar a experiencia
vivida da mellor forma: encaixando a situacién e buscando activamente unha forma
correcta de controlala e superala.

As pautas para mitigar ou regular as consecuencias negativas que se desencadean despois
dunha situacién de tensién son:

e Busca apoio na tda contorna inmediata, exterioriza os teus sentimentos e
pensamentos.

® Analiza o modo en que o teu estado de dnimo estd a condicionar o teu
comportamento. Aprende a centrarche nas emocidns positivas.

e Rebaixa o teu nivel de esixencia (polo menos temporalmente). Proponte
recuperar a normalidade de forma gradual.

e Comprométecte con actividades que che resulten agradables, positivas. Mantente
ocupado.

e Tenta que o descanso e a alimentacién sexan correctos, e en horarios regulares.

e  Practica exercicio de forma moderada. Axuda a diminuir os niveis de tensién e ansiedade,
e aumenta a sensacion de benestar.

e Mantén hdbitos de vida saudables.Non abuses de estimulantes (alcol, cafeina etc)
nin medicacién. Coidarte fard que te sintas moito mellor.

E lembra

Practicares respiracion abdominal con regularidade, ou algunha
técnica de relaxacion sinxela, axuda a estar adestrado e poder
controlar a activacion fisica e o malestar asociados a unha situacion
de tension.
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O conflito como unha situacién onde se manifesta unha diverxencia de necesidades,
intereses ou obxectivos percibidos como incompatibles é inherente 4 condicién humana. As
relaciéns de traballo poden chegar a ser, en ocasiéns, fonte de rozamientos, desavinzas ou
enfrontamentos de diferente intensidade, que se xeran por multitude de causas, ainda que
na maioria das ocasiéns o problema radica na comunicacion.

O traballo na Universidade, polo xeral, implica funciéns que esixen unha serie de
requirimentos mentais e emocionais: atencién, memorizacién, capacidade de resposta e
outro tipo de esixencias que demandan da persoa traballadora que xestione reclamaciéns
ou queixas, que poden implicar conflitos ou comportamentos inadecuados.

Establecer unha relacién positiva e de axuda co persoal traballador e usuarios/as, sobre
todo en situaciéns dificiles, convértese neste tipo de actividades na clave dun adecuado
desempeno profesional.

1 Principios basicos na prevencién de situacions de conflito

Con obxecto de mellorar a nosa capacidade de autoxestién é necesario adestrarse en
habilidades socioemocionais como comunicacién eficaz, escoita activa, asertividade,
empatia, manexo da ira, apoio social, etc. Estas fermamentas axudaranche a minimiza r a
incidencia de posibles situaciéns de conflito, mantendo o sentido do desemperio do teu
posto de traballo.

e Intenta manter unha comunicacién fluida cos usuarios/as e cos traballadores/as
da Universidade, facilitando un clima de respecto e confianza.

o  Procura manter, en todo momento, unha actitude de comprensién e tolerancia
cos sentimentos da outra persoa.

e DPotencia, sempre que sexa posible, actitudes de cooperacién, colaboracién e
cohesién con outros departamentos:reforzar as boas relaciéns interpersoais,
aumenta a motivacién e satisfaccién persoais.

e Relaciénate, apdiate noutros companeiros/as, axudarache tamén a obter
retroalimentacién sobre o teu desempeno (reforzo ou consello en caso necesario).

e Non entres nunha discusién sobre opiniéns ou sentimentos, e refirete s6 aos feitos
ocorridos.

e Reconece e controla as tdas emocidéns e sentimentos no trato diario con
usuarios/as ouou traballadores/as, éto axudarache a que desenvolvas unha
actitude de preocupacion controlada, polo obxecto do teu traballo e reduza a
probabilidade de sentirte «queimado».

° Analiza como percibes e interiorizas as situaciéns dificiles, para relativizalas de
forma que non che afecten en exceso.

e Aprende a reconecer e valorar o propio esforzo que realizas, cada dia e en cada
momento.

Como facer unha critica:

e Acoutar o que nos molesta, operativamente: : «cando ti me berras».

e  Expresar como che fai sentir: «... sintome...».

e  Controlar as emociéns negatias e evitar insusltos ou palabras descualificadoras.
e  Expresar empatia

e Ser concreto (unha critica de cada vez).

Como dicir «<nonx»:
e  Explicar sentimentos e necesidades para negarte dando razéns, non escusas.

e A resposta sempre ha de conter necesariamente a silaba «non».

e Prestar atencién 4s incongruencias: a comunicacién non verbal debe reforzar o
que se estd dicindo.

2 Durante o conflito: qué debo facer?

° Adoptar unha actitude tranquila e procurar transmitila tamén.

® Non responder as ameazas nin caer nas provocaciéns, evitando condutas que
poidan interpretarse como agresivas (movementos rapidos, falar alto, dar ordes,
ete.):

Mostrar empatia cos sentimentos da outra persoa, escoitar e deixar falar.
Conversar nunha linguaxe correcta, nun ton afable e profesional.
Non personalizar, referirse 4s normas ou procedementos que se van seguir.

Dar a informacién adecuada, explicando de forma convincente e razoada os
motivos polos que non é posible cumprir as sias expectativas.

® Non usar expresiéns verbais e non verbais que poidan aumentar a tensién. Evitar
unha actitude de prepotencia.

® Deixar falar ao usuario para que explique o seu punto de vista, sentimentos, e
inquietudes, isto axudalle a liberar tensién emocional.

® Reconecer as posibles limitaciéns ou erros propios e da organizacién.

® Manifestarlle ao usuario/a ou ao traballador/a os propios sentimentos de malestar
e tristeza polo problema, pero facéndolle entender que tamén merece o mesmo
respecto.

® Pedir axuda se a situacién se descontrola e comunicarlle o sucedido a quen
corresponda.

3 Durante o conflito: qué non debo facer

e  Usar estilos comunicativos que xeren hostilidade (apatia, frialdade, impaciencia,
etc.). Evitar utilizar un ton de voz brusco.

e A menazar, coaccionar ou insultar.

e Minimizar a situacién, as queixas ou as criticas da outra persoa.
°  Rexeitar de entrada as demandas da outra persoa, criticindoa.
e  Transmitir informacién que non se axuste 4 realidade.

e  Propor pactos que non se poidan cumprir.

e Adoptar unha linguaxe corporal desafiante, hostil ou ameazador: situarse de pé en
oposicién frontal, colocar as mans nas cadeiras, cruzar os brazos, sinalar co dedo,
pechar os punos, etc.
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