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Introduccio

En aquest modul pretenem mostrar-vos algunes alternatives per a la investi-
gacio i intervencio del conflicte.

L'elecci6 d'aquestes alternatives respon als nostres compromisos ontolo-
gics, epistemologics i metodologics. En aquest sentit, creiem que la reali-
tat, en aquest cas particular una situacié de conflicte, no és independent de
I'observador que la defineix. Per tant, el coneixement sempre sera relatiu a les
nostres maneres de coneixer i, des d'aquesta perspectiva, optem per 1'estudi
de la "realitat" tal qual la construim en la relaci6 de coneixement, intentant
coneixer des de la nostra posicié com a investigadors i, fent un esfor¢ per em-

patitzar amb la perspectiva de ['altre.

D'altra banda, creiem que el nostre quefer investigador i interventiu té con-
seqiiencies sobre la manera de fer la vida social i ens preguntem per aquestes
conseqiiéncies i ens en fem responsables. En relacié amb el tema que ens con-
grega, pensem que les diferents metodologies per a indagar el conflicte i les
estratégies per a intervenir-hi contribueixen amb les seves formes de manifes-

tacio en els diferents ambits psicosocials.

En aquest context, optem per metodologies qualitatives d'investigacioé i es-
trategies integratives per a la intervenci6 del conflicte ja que, tal com podreu
apreciar al llarg del modul, ens permeten la comprensié del conflicte tal qual
és construit per les persones que hi participen, i intervenir-hi respectant els in-
teressos i fent s dels recursos de totes les parts involucrades, ampliant I'horitz6
de possibilitats per a aquestes.

Aquestes opcions proposen i contribueixen amb manifestacions del conflic-
te alternatives a les que fan s de la forca i la violéncia, ja que aquests recur-
sos contradiuen els postulats epistemologics acabats d'assenyalar. No obstant
aix0, reconeixem i ens agradaria assenyalar-vos des del principi, que aquestes
nomeés son una alternativa quan els actors involucrats en el conflicte les va-
loren com a més convenients que I'as de la forca en qualsevol de les seves
manifestacions. Es en aquest punt que convergiran les vostres responsabilitats
professionals, etiques i socials. I, en virtut d'aquestes, hem plasmat en aquest
capitol les nostres apostes teoriques i etiques.
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Objectius

La finalitat d'aquest modul és que comprengueu la importancia d'abordar
els conflictes com a problemes psicosocials que requereixen ser investigats, i

d'usar la informaci6 resultant per elegir la via i estratégia d'intervenir-hi.

En finalitzar el modul sereu capagos del segiient:

1. Formular un conflicte com un problema d'investigaci6.

2. Reconeixer les dimensions rellevants en la investigacié d'un conflicte.
3. Distingir les fonts d'informaci6 rellevants per al problema a investigar.
4. FElegir entre diverses eines per a la recol-lecci6 d'informacié.

5. Elegir el disseny d'investigacié segons els seus proposits.

6. Reconeixer les diferents opcions de resoluci6é de conflictes.

7. Distingir entre estrategies distributives i integratives de negociacio.

8. Comprendre els aspectes psicosocials involucrats en tot procés de negoci-

acio.

9. Reconcixer els avantatges de la negociaci6 integrativa.



© FUOC » PID_00161318 7 Investigacié del conflicte i estrategies de resolucié

1. Metodologia de recollida i analisi de la informacio

Tot conflicte es desenvolupa en un context particular i per a comprendre'l
hem de fer-ho des de la perspectiva dels seus participants, indagant en les
atribucions de significat i sentit i, en les practiques comunicacionals que el

generen i mantenen.

Des d'aquesta perspectiva, la seva investigaci6 exigeix 1'ds d'una metodologia
qualitativa, és a dir, una serie de procediments de recollida i analisi de la
informacio caracteritzades per:

e Un accent en la simultaneitat dels processos de planificacid, recol-leccié

i analisi.
e FElreconeixement del caracter complex i total de la realitat.
e Larecerca de la particularitat i contextualitzacié dels resultats.
e La qualificaci6 per sobre del mesurament.

¢ La intersubjectivitat per sobre de I'objectivitat.

1.1. El problema i les seves preguntes

La identificacié d'un problema és el primer pas per a qualsevol investigacio.

Pero, qué anomenarem problema?

En primer lloc, haurem de distingir entre una condici6é i un problema. Una
condicid és un fenomen present en una comunitat o organitzacid, que pot ser
0 no problematica. Un problema és una condicié que ha estat anomenada o
reconeguda publicament com una qiestié que requereix d'accions i esforcos
per a la seva resolucié o canvi. Per la seva banda, el conflicte, junt amb al-
tres fenomens, com la cooperacio, és per definicié una condici6 de tot procés
social. Per aquesta raé no definirem tots els conflictes necessariament com a
problemes, ja que poden ser, simplement, components de les relacions socials
(Pavez, 1990).

Perque una condici6, com un conflicte psicosocial, es constitueixi en
un problema, les persones, comunitat o grup social han de reconeixerla
com a problema i incorporar-la a la seva agenda d'accions.
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Aix0 és valid també per a la comunitat cientifica: cada vegada que es decideix
investigar o avaluar un topic de la vida social, s'esta participant en la construc-
ci6 d'un problema per mitja del reconeixement formal i pablic d'una condicio

com a problematica.

El fet que identifiqueu una condici6 com un problema us aportara la primera
definici6 respecte de que és el que desitgeu investigar. Per delimitar i alhora
recollir la varietat d'aspectes que desitgeu indagar sobre el fenomen elegit és
necessari avancar en la construccié de preguntes d'investigacio. Elles ens seran

d'utilitat per tres raons:

1) Ens permeten reformular i delimitar el problema identificant els interro-
gants que admeten la recerca de respostes a través d'una agenda d'accions a
seguir o un disseny d'investigacié (Whetherell, Taylor, i Yates, 2001).

2) Determinen el métode d'investigacié que s'utilitzara, ja sigui a partir del
tipus d'informaci6 requerida, ja sigui a partir del tractament que se li doni a
aquesta informaci6 durant la seva analisi (Strauss i Corbin, 1990). En aquest
sentit, i com es veura en l'apartat sobre dissenys d'investigacio, les preguntes

que formuleu, prefiguren el com o metodologia d'investigacio.

3) Les preguntes contenen la natura dels resultats que aquestes proporciona-
ran. Per exemple, podem preguntar-nos per les caracteristiques de les interac-
cions dels actors d'un conflicte, pels continguts que es troben en conflicte o
pels discursos que subjeuen al conflicte i, per a cadascuna d'aquestes, pregun-
tes podrem aventurar que els resultats parlaran sobre les conductes, els signi-

ficats i els sistemes simbolics respectivament.

Activitat

Feu l'activitat 1.

Us hem presentat la formulaci6 de les preguntes d'investigacié com un aspecte
transcendental i definitiu ja que aquestes defineixen les possibilitats i abast de
la nostra indagacié. No obstant aix0, us hem de recordar que en els estudis
qualitatius, el disseny sempre és preliminar i flexible davant de l'exploracio
del fenomen. Es a dir, les preguntes que hem formulat inicialment poden anar
canviant al llarg de la nostra investigacio6 a partir de les primeres analisis i tro-
balles: algunes podran adquirir més importancia que altres o bé ens trobarem
amb nous interrogants.
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El disseny és prou flexible per a explorar el conflicte atés que les pre-
guntes es delimiten i reformulen durant tot el procés d'investigacio i, en
concordanga, la recol-leccié de la informaci6, I'analisi del material i la
producci6 de resultats son processos que s'esdevenen en simultaneitat
a les esmentades delimitacions i reformulacions (Krausse, 1995).

Figura 1

Diagrama de la simultaneitat dels processos de planificacio, recol-leccié i analisi

Formulacié
preguntes

Disseny
d’investigacio

Problema

!

Resultats

Metodologia

Mostra-
recol-lecci6-
analisi

1.2. Cap a un disseny d'investigacid

Tota investigacié requereix afrontar almenys tres preguntes:
* Que s'investiga?

e Com s'investiga?

e Amb quin proposit?

Les respostes a aquests interrogants permetran decidir el disseny en que
s'emmarcara la nostra indagacio.
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1.2.1. Que s'investiga?

Si ens interessa indagar sobre un conflicte podem preguntar-nos per una vari- Qué s'investiga?

etat d'aspectes, com per allo:
Aquesta pregunta ens permet
delimitar I'objecte de la investi-

e que el produeix, gaci6, alhora que prefigurar els
seus objectius.

e que el manté,

e per les seves conseqiiencies,
e per la seva funcio, o
e per les diverses condicions que possibiliten la seva emergencia i reproduc-

cio.

Poseu atencio6 en el fet que cadascuna d'aquestes preguntes possibles en la
investigaci6 del conflicte respon a diferents marcs teorics per a la comprensio
de fenomens psicosocials.

Aixi, per exemple, quan ens preguntem per les causes i conseqiiéncies del con-
flicte utilitzem una comprensio lineal de la realitat:

Exemple de comprensié lineal

La violencia als estadis és conseqiiencia de la inexisténcia de canals d'expressié valids per
a les demandes dels joves.

En canvi, quan ens preguntem pels elements que mantenen el conflicte i les
funcions que aquest pot complir, estem més a prop d'una comprensio circular

de la realitat:

Exemple de comprensid circular

Un dels elements que manté la violéncia als estadis és la inexisténcia de canals d'expressié
valids per als joves, de manera que una de les seves funcions és la de manifestar les seves
demandes alhora que forcar en les autoritats la creacié de canals d'expressi6 alternatius
a la violéncia.

Quan ens preguntem per les condicions que possibiliten 1'emergéncia i repro-
ducci6 del conflicte, podem estar utilitzant una comprensi6 discursiva de la
realitat psicosocial:

Exemple de comprensié discursiva

El context discursiu que ofereix una nocié negativa sobre l'etapa de la joventut propicia
en els joves actituds de rebel-lia i despreocupacié. Aquestes es manifestarien per mitja
de comportaments violents als estadis, contribuint al manteniment d'aquest discurs do-
minant.

L'objecte d'interes en aquesta aproximaci6 son les caracteristiques d'un
conflicte, com ara el seu context i els processos que el possibiliten i el
mantenen, ja que, potencialment contenen els recursos per a la seva

intervencio.
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1.2.2. Amb quin proposit?

La finalitat fa referéncia a la rellevancia i I'aportacié que vosaltres preteneu que
ha de tenir la vostra investigacio. Els objectius, d'altra banda, contribueixen a
especificar els resultats concrets que us permetran aconseguir la finalitat del
vostre estudi.

Per a la segiient presentacio, distingirem dos ambits amplis de finalitats, no

necessariament excloents entre si:

a) La investigacié com a instrument per a la gesti6 del conflicte.

b) La investigacié com a eina per a la comprensi6é del conflicte en tant que
objecte d'estudi.

Si el vostre proposit és la gestié del conflicte, les indagacions que realitzeu
estaran destinades a llancar informaci6 directament ttil per a la resoluci6 d'un
conflicte en particular o tipus de conflictes segons el context o ambit.

En el marc d'una investigacié qualitativa és important comprendre que el ma-
teix procés d'investigacié pot ser una eina en la resoluci6 del conflicte o una
ocasi6 d'eclosi6 d'aquest. Aixo pel fet que la investigacié qualitativa sol obrir
espais de reflexio i dialeg.

Alhora, vosaltres podeu estar interessats a estudiar el conflicte com un feno-
men psicosocial, independentment de si les vostres troballes col-laboren per
a la resoluci6 d'algun en particular.

A més a més, segons sigui la vostra finalitat, sera possible definir alguns objec-

tius més concrets de la investigacio.

Per mitja de la formulacié d'objectius generals assenyalareu els aspectes del
conflicte que us interessa investigar, és a dir, 'objecte d'estudi. Alhora identi-

ficareu els aspectes contextuals de 1'objecte d'estudi, és a dir, el camp d'estudi.

El segiient objectiu general il-lustra la distinci6 entre 1'objecte i camp d'estudi
en la formulaci6 d'objectius generals:

Exemple de distincié entre 1'objecte i camp d'estudi

Descriure les interaccions i relacions durant el procés de polaritzacié de les postures entre
els paisos membres del Consell de Seguretat de Nacions Unides respecte de la resolucié
d'iniciar una acci6 bel-lica de part dels Estats Units en contra de I'Iraq.

En aquest cas 'objecte d'estudi és el conjunt d'aspectes relacionals i interaccionals que
participen en el procés de polaritzacié de postures en un conflicte. Alhora, el camp
d'estudi és 'Organisme de Nacions Unides, especificament les reunions sostingudes pel
seu Consell de Seguretat en el marc de la presa de decisions respecte d'aprovar o rebutjar
una acci6 beél-lica en contra de I'lIraq de part dels Estats Units.

Amb quin proposit?

Aquesta pregunta ens convida
a pensar en la finalitat i en els
objectius de la nostra investi-

gacio.
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Observeu que I'objecte d'estudi, tal com es mostra en l'exemple,

e assenyala una unitat d'analisi que podeu aplicar a diverses situacions de
conflicte, i

e dodna pistes per a l'eleccié del metode de recol-lecci6 d'informacié que uti-
litzareu (per a I'exemple, podrieu considerar el méetode d'observacio, ja que
els aspectes relacionals i interaccionals es manifesten en 1'ambit de la con-
ducta).

Alhora, el camp d'estudi

e contextualitza i particularitza la vostra unitat d'analisi, i

e us permet prendre decisions respecte del meétode de recol-leccié
d'informacio6 i 'estratégia de mostratge en la vostra investigaci6 (per al ma-
teix exemple, a més a més de I'observacié podrieu considerar la recol-leccié
de documents en atenci6 al caracter institucional i internacional del con-
texten que s'insereix la unitat d'analisi).

Un cop formulats els objectius generals que concretitzen la vostra indagaci6
sobre un conflicte, heu d'enunciar els objectius especifics. En la seva cons-
truccio assenyalareu els elements que componen la vostra unitat d'analisi i les
accions que haureu de realitzar en relacié amb aquests per aconseguir el vostre
objectiu general.

Per a 1'objectiu general,

Descriure les interaccions i relacions durant el procés de polaritzacié de les postures entre els
paisos membres del Consell de Seguretat de Nacions Unides respecte de la resoluci6 d'iniciar
una acci6 beél-lica de part dels Estats Units en contra de I'Iraq.

Podriem formular els segiients objectius especifics:

e Comparar les postures inicials i finals dels distints paisos membres.

e Descriure les atribucions de cadascun dels paisos membres respecte de la postura adop-
tada per ells i els paisos amb la postura oposada.

o Establir les relacions i interessos compromesos entre els paisos membres que compartei-
xen postures i la seva relacié amb les postures adoptades.

e [stablir les relacions i interessos compromesos entre els paisos membres que no com-
parteixen postures i la seva relacié amb les postures adoptades.

o Identificar postures alternatives proposades pels paisos membres.

e Descriure i analitzar les aprovacions o objeccions dels paisos membres a les propostes
alternatives.
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o Identificar i analitzar els arguments per adoptar una postura i rebutjar 'altra utilitzats
pels paisos membres.

e Descriure els usos del vot, el veto i l'abstencié dels paisos membres i la seva relacié amb
la polaritzacié de les postures.

Proposits de la investigacio

Proposits de la investigacio

Finalitat Rellevancia i aportaci6 de la investigaci6.

Objectiu general Obijecte i camp de la investigaci6.

Obijectius especifics Descomposicié dels elements de I'objecte d'estudi i establiment
de les accions per complir I'objectiu general.

1.2.3. Com s'investiga?

La resposta a aquesta pregunta es desprén de manera important de les anteri-
ors, i ens orienta cap a la presa de decisions respecte del disseny metodologic

que utilitzarem com a guia per a desenvolupar la nostra investigacio.

Un disseny metodologic és una estratégia per a respondre les preguntes
d'investigacio, i satisfer aixi la finalitat i els seus objectius.

En rad dels dos grans ambits de finalitat plantejats per a la investigacio de
conflictes, i de la diversa posicié que exigeixen de l'equip d'investigacio, cre-
iem que hi ha tres tipus de dissenys basics: I'estudi de cas, la investigaci6 par-
ticipativa i la investigaci6 acci6 participativa.

a) Estudi de cas: disseny l'objectiu del qual és indagar en profunditat un fe-
nomen en el seu context utilitzant multiples fonts d'evidéncia, és a dir, els
diferents actors del conflicte (Borges, 1995). Correspon a un enfocament étic
o externalista en tant que l'equip d'investigacio registra, utilitzant tecniques
qualitatives, i realitza un diagnostic davant del fenomen en qiiestié (Davila,
1995). El producte de la indagacio, ja sigui aquest la comprensio i/o gesti6 del
conflicte és, per tant, propietat dels especialistes.

b) Investigacié participativa: disseny l'objectiu del qual és indagar en pro-
funditat un fenomen en el seu context, incorporant la participacié parcial dels
actors ja sigui en la recol-lecci6 de la informaci6, en la contrastaci6 dels resul-
tats de la investigacio, o en la implementaci6 de les estrategies que cal seguir
(Contreras, 2002). En aquest tipus de disseny, I'equip d'investigacié és també
qui sistematitza i interpreta els resultats, no obstant aixo, planteja un esforg
per situarse en una posicié emic o internalista en facilitar la construcci6 i con-
trastacio dels resultats des de la perspectiva de la comunitat estudiada (Davila,
1995).
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¢) Investigaci6 accié participativa: disseny l'objectiu del qual és la transfor-
macio social a través d'un procés dialectic de reflexi6-accid, on la comunitat
o grup afectat adquireix un caracter protagonic en la delimitacio, atencio i
analisi del problema investigat, essent l'equip d'investigaci6 un agent dina-
mitzador i orientador del procés (Contreras, 2002). En aquest cas els processos
d'indagaci6, producci6 de coneixement i gesti6 del conflicte sén simultanis i
pertanyen als actors en questi6 (inclos l'equip d'avaluaci6). Considerat aixo,
aquest disseny respon a un enfocament emic en tant que s'orienta a la com-
prensio i interpretacié del conflicte, des de la perspectiva dels actors que hi

participen (Dévila, 1995).

Figura 2

Dissenys d'investigacio segons grau d'implicacié

@
«—

Fenomen
Conflicte
Actors
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Investigacio
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Com assenyalem més amunt, les preguntes d'investigacié sén una important
’
guia per a l'elecci6 d'un disseny. Aixi, per exemple:

Les preguntes que subratllen en la seva formulacié una unitat d'analisi, per
exemple un individu, un pais, una organitzaci6, un grup de relacions o in-
teraccions entre actors, i identifiquen el context particular o camp on sera in-
vestigat 1'objecte d'estudi definit, guien la nostra elecci6 cap a un estudi de cas
(Borges, 1995). En la seva formulaci6é incorporareu les distintes perspectives

com a informaci6 rellevant per a la reconstruccio del cas.

Activitat

Feu l'exercici d'autoavaluacié 1.

D'altra banda, les preguntes que subratllen com a objecte d'estudi alguna tema-
tica o problema definit des d'una comunitat o grup social en particular i, per
tant, d'interes per aquest i, atenent a la recerca d'alguna accio a realitzar per la
mateixa comunitat o grup social, depenent d'un canvi d'aquesta condicié que
ha estat definida com a problematica per ells mateixos, guien la nostra eleccid
cap a una investigaci6 participativa o investigaci6 acci6 participativa.
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Després, en la seva formulacié no sols apunteu a la descripcié i comprensio
d'una situaci6é de conflicte en les seves distintes dimensions, sindé que a més
a més incorporareu en el seu proposit 'avaluacié de les potencialitats amb
que compta, la comunitat o grup social en qiiestio, per a desenvolupar cursos
d'accié a fi de resoldre'l (Contreras, 2000).

Objecte, camp i proposit en funcié del tipus de disseny

Tipus de disseny Objecte Camp Proposit
Estudi de cas Defineix una unitat d'analisi. Assenyala un context. |Incorpora diferents perspectives per
La pregunta: e Les interaccions entre els ac-[ ®  El Penitenciari de | descriure i comprendre el cas.
* Quines caracteristiques par- tors del conflicte Santiago de Xile e Quin tipus de relacions establei-

ticulars presenten les interac-
cions entre presidiaris en vaga
de fam amb gendarmeria, al .
penitenciari de Santiago de Xi-
le?

xen els presidiaris en vaga de
fam amb gendarmeria?

Quines sén les regles formals
que guien la interacci6 entre els
presidiaris i gendarmeria?
Quines sén les regles implicites
que governen la interaccié en-
tre els presidiaris i gendarmeria?
Quines noves regles de relacié
han sorgit producte del conflic-
te?

Quins nous rols han sorgit entre
presidiaris i gendarmeria en el
context del conflicte?

Identifica el cas

Investigacié participativa Assenyala una tematica d'interes | Assenyala un context d'accié
Investigacié accié participativa | definida per una comunitat o 0 canvi.

La pregunta: grup social. e Fronteres entre els am-
Plantejada des d'un sindicat e Organitzacié i negociacié bits laboral i familiar.
dins una empresa minera, rela- de torns de treball compati-

cionada amb la negociaci6 de bles amb la vida familiar.

torns de treball:

e Com es poden organitzar i
negociar els torns de treball
de manera que trobin una
coordinacié més gran amb
la vida familiar dels treballa-
dors?

Incorpora tots els actors per ava-
luar potencialitats i recursos per
desenvolupar cursos d'accié.
Subjeuen a aquesta pregunta
una seérie de qliestions a inda-
gar que permeten la compren-
sid de la situacid i, a més a més,
l'avaluacié de les potencialitats
d'aquest grup per abordar la
problematica definida per ells.

* Quines necessitats familiars
deixen de ser satisfetes amb
I'organitzacié actual dels
tornsde treball?

* Quins son els coneixements
amb qué compta aquest
grup que els permeti orga-
nitzar torns de treball més
d'acord amb les seves neces-
sitats familiars?

* Quins son els recursos amb
qué compten els treballadors
per entrar en un procés de
negociacié?

® Quins membres del grup de
treballadors poden liderar
aquest procés?, etc.
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1.3. La recol-leccid de la informacio

Un cop que hem identificat una situacié de conflicte particular i formulat les
preguntes que ens permeten definir els objectius i la metodologia per explo-
rarlo, hem de fer una recerca d'informaci6 per respondre a les preguntes i ob-
jectius plantejats i/o per avaluar i decidir I'estrategia d'intervencio.

Pero... Com es pot fer aquesta recerca?

Es necessari pensar una estrategia d'indagacié que consideri, almenys, tres ele-

ments intimament relacionats:

1) Per a qué i quina informaci6 requerirem.
2) On o amb qui 'obtindrem.
3) Amb quines eines d'indagacio.

Cadascuna d'aquestes preguntes tindra una complexitat i un sentit diferents
segons la nostra posicié com a equip d'investigacio respecte de la resoluci6 del
conflicte en estudi: si pretenem només una investigacié o si pretenem inter-
venir en el conflicte durant el procés d'indagacié.

En el primer cas, podem idear el procés de recol-lecci6 com una tactica des-
tinada a l'exploraci6 del conflicte; en el segon, hem de pensar-la addicional-

ment com una eina estrategica per possibilitar-ne la intervencio.

Per aixo0, en el que segueix, recrearem ambdos contextos per a l'enfrontament

de cada pregunta.
1.3.1. Per a qué i quina informacié requerirem?

Quan planifiquem el procés de recol-leccié com una tactica dins la nostra in-
vestigacio, la recerca d'informaci6 l'orientarem a la comprensio de les bases
que fonamenten el conflicte i, per tant, ens aportara dades especifiques res-
pecte de les parts en conflicte, de que és el que el produeix i el manté, qui-
nes son les seves conseqiiéncies i quin context possibilita la seva emergencia
i existeéncia. Sobre la base d'aquesta informacié, podrem planificar la nostra
intervenci6 (Vinyamata, 1999).

D'altra banda, quan planifiquem el procés de recol-leccié com una eina per a
la resoluci6 del conflicte, a més a més d'orientar-lo a la recerca d'informacio,
intencionarem les formes de recollida com a formes especifiques d'induir i
promoure reflexions alternatives al conflicte, que alhora ens aportara no-
va informaci6 que, novament, facilitara la construccié de noves alterna-
tives. D'aquesta manera el procés de recol-lecci6 sera simultani al procés
d'intervenci6 (Vinyamata, 1999).
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Aquesta distincio, si bé és atil per a comprendre les conseqiiéncies que té el
procés de recol-leccié d'informaci6 en els resultats de la nostra indagacio, és
artificiosa. De fet, encara quan vosaltres volguéssiu tnicament recollir infor-
macio, la vostra preséncia com a observadors o entrevistadors genera un canvi

en la situaci6 de conflicte que esteu estudiant.

Algunes preguntes per iniciar aquesta reflexié sén: quina posicié prendrem
respecte del conflicte? De quines accions de les que farem podrem fer-nos-en
carrec responsablement? Fins on podem o estem disposats a implicar-nos i

respondre per la nostra participaci6 en el conflicte?

Respecte a quina informacio s'ha de recol-lectar, ja assenyalavem en la formu-
laci6 de les preguntes que guien la nostra investigacié que elles ens orienten
en aquest aspecte. Per tant, la informaci6é que decidiu recollir dependra de les
preguntes que us hagiu formulat.

En addici6 a les preguntes que us pugueu plantejar, hi ha certs acords sobre la
informaci6 que és rellevant reunir en el moment d'explorar un conflicte:

e Sobre la natura del conflicte: qui esta involucrat en el conflicte? Es trac-
ta d'un conflicte entre persones o entre col-lectivitats? De quina manera

participen en aquest? (Rex, 1981)

e Sobre les parts en conflicte: com defineix cada part el conflicte? Quines
son les metes d'ambdues parts? Que espera cada part de l'altra? Quin és
el grau de comprensié que té cada part sobre les expectatives de l'altra?
(Rex, 1981)

e Sobre les possibilitats de resolucié del conflicte: que i fins on esta dis-
posada a concedir cada part a l'altra? Quins aspectes no sén negociables
per a cadascuna de les parts? Quines alternatives de soluci6é pot proposar
cada part? (Rex, 1981; Pavez, 1990)

Activitat

Feu l'activitat 2.

1.3.2. On o amb qui obtindrem informacio?

En aquest cas, quan parlem de camp ens estem referint al context en el qual es
desenvolupa un conflicte, definint-lo en la seva escala (per exemple, com un
conflicte individual, interpersonal, col-lectiu, institucional, etc.) i ambit (per
exemple, parella, familia, treball, educacio, etc.).

En rigor, el camp d'estudi és un aspecte que, com 1'objecte d'estudi, queda
definit en la formulaci6 del problema i les seves preguntes i, per tant, és part
del disseny de la investigacio.

Preséncia dels
observadors

Aquesta condici6 de la inves-
tigacié demana una reflexié
acurada sobre com realitzar-la,
i que afecta la responsabilitat
de l'equip investigador.

On o amb qui obtindrem
informacio?

Aquesta pregunta es relaciona
amb el camp d'estudi.
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No obstant aix0, adquireix especial rellevancia al moment de planificar on,

amb qui i amb quins instruments realitzarem la recol-lecci6 d'informacio.

Recol-leccioé d'informacio

En una investigacio sobre els comportaments violents en manifestacions col-lectives en
llocs publics, el camp és 1'espai pablic on s'esdevenen les esmentades manifestacions. Des
d'aquesta distinci6 podreu decidir alguns aspectes respecte de la recol-lecci6 d'informacio:

e haureu de realitzar-la en espais puablics,
e triareu com a mostra situacions de manifestacions col-lectives, i
e utilitzareu com a instrument de recol-lecci6 'observaci6 participant o no participant.

El camp d'estudi també ens delimitara la manera en la qual podrem accedir
a les persones que faran d'informadors en la nostra investigacié. En moltes
ocasions ens trobarem amb la impossibilitat d'accedir a totes les situacions o
persones que ens puguin informar sobre el conflicte, per la qual cosa haurem
de seleccionar una mostra.

Donada la natura preliminar dels dissenys en les metodologies qualitatives,
convé la utilitzaci6é d'un mostratge estrategic en iniciar el procés d'observacio.
Aixi, seleccionarem aquells subjectes o situacions que:

Facilitin més I'accés al focus d'interes definit.
e Mostrin disponibilitat actitudinal o comunicativa.

e Prometin riquesa de contingut per la intensitat en la qual es presenta
I'objecte a observar.

e Aportin amb diferents perspectives en relacié6 amb I'objecte d'estudi.
e Disposin de més informacié.

A més a més podem fer Gis de manera auxiliar d'altres tipus de mostratges com,

per exemple, el mostratge embut i el mostratge teoric.

El mostratge embut estableix un mapa general de les persones que interve-
nen en el conflicte i les situacions en qué esdevé, seleccionant per mitja
d'observacions successives les situacions i persones que proveeixen més infor-
maci6 i amb major riquesa de significats (Ruiz, 1996). Es a dir, el mostratge
segueix la direcci6 des de I'amplitud a l'especificitat.

Mostratge tipus embut

Seguint amb l'exemple d'una investigaci6 sobre els comportaments violents en manifes-
tacions col-lectives, si optéssiu pel mostratge tipus embut operarieu de la manera segiient:

1) Assistirieu a manifestacions col-lectives que s'esdevenen en l'espai public i les obser-
varieu.

2) Podrieu descobrir que els comportaments violents solen océrrer en manifestacions
col-lectives que incorporen el desplacament d'un lloc a un altre.
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3) Assistirieu a manifestacions col-lectives que incorporen el desplacament i les obser-
varieu.

4) Podrieu observar a més a més que les manifestacions col-lectives que incorporen el
desplacament solen estar resguardades per la forca policial.

5) Podrieu llavors focalitzar la vostra observacié en aquelles manifestacions col-lectives
que incorporen el desplacament i el resguard policial.

6) Podrieu llavors assistir i observar manifestacions col-lectives que no incorporen el des-
placament pero si el resguard policial.

El mostratge teoric, en un procés invers, tria una persona o situacio particular
del conflicte, seleccionant per mitja d'observacions successives les situacions
i persones que proveeixen diverses categories d'analisi i contribueixen en la
seva saturacio (és a dir, I'aparicié de dades de continguts similars una vegada
i una altra per a aquestes categories d'analisi). La diversificaci6 i saturaci6 de
les categories les buscareu triant persones o situacions que maximitzin les di-
feréncies entre categories i, d'altra banda, persones o situacions que minimit-
zin les diferencies dins les categories, respectivament (Strauss, Corbin, 1990).
El mostratge llavors segueix la direcci6 des de l'especificitat a la maximitzacio

varietat.

En el context de les estratégies de mostratge, l'informador clau és una figura
dins les metodologies qualitatives d'especial utilitat en la indagacié d'un con-
flicte. Els informadors clau son definits per Goetz i Lecompte com:

"... individuos en posesién de conocimientos, status o destrezas comunicativas especiales
y que estan dispuestos a cooperar con el investigador."

J. Goetz i M. Lecompte (1986). Etnografia y diserio cualitativo en investigacion educativa (p.
134). Madrid: Morata.

Per tant, triarem com a informadors clau aquells actors del conflicte que tin-

guin accés a informaci6 privilegiada en relacié6 amb aquest.

Per exemple, en una situaci6 de conflicte laboral en una empresa, i segons els
nostres interessos d'investigacié, podrien ser informadors clau:

e Els alts comandaments de l'empresa perque ens poden donar informacié
sobre les possibilitats de negociacié en aquesta organitzacio.

e Persones que portin molts anys treballant-hi perqué poden tenir una visi6
del desenvolupament que ha tingut l'organitzaci6 i 'experiéncia d'altres
conflictes laborals.

e Aquells que treballin en arees de contacte entre distints departaments de
I'organitzacié perque poden donar-nos informacio sobre la forma de rela-
ci6 que estableixen entre ells.

En diferents moments de la indagacio6 del conflicte i, depenent de la informa-
cié que ens interessi demanar, distintes persones serviran com a informants

clau, el que és central és que puguin aportar a la nostra exploracié aspectes

Nocié informadora clau

La nocié informadora clau
també pot ser aplicada a con-
flictes interpersonals. En el cas
d'un conflicte intrafamiliar, per
donar un altre exemple, po-
dem triar com a informador
clau el fill menor, d'aquesta
manera podrem saber quant
sap aquest del conflicte i, per
tant, quins aspectes d'aquest
sén manejats per tota la fami-
lia.
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particulars del conflicte no considerats per l'equip investigador i/o sensibilit-
zar-nos en qiliestions valoratives del grup o comunitat i les seves conseqiieén-

cies concretes amb relacio al conflicte (Goetz i Lecompte, 1986).

Perd també, com rescaten Taylor i Bodgan (1986), l'informador clau sol ser una
important porta d'entrada a 1'objecte d'estudi:

"[...] apadrinan al investigador en el escenario y son sus fuentes primarias. En especial
durante el primer dia en el campo, los observadores tratan de encontrar personas que los
'cobijen bajo el ala': los muestran, los presentan a otros, responden por ellos, les dicen
como deben actuar y le hacen saber coémo son vistos por otros."

S. J. Taylor i R. Bodgan (1986). Introduccion a los métodos cualitativos de Investigacion (p.
61). Buenos Aires: Paidoés.

Aquest paper de l'informador clau adquireix especial rellevancia en
l'aproximacio de vosaltres com a equip d'investigaci6 a un escenari de conflic-
te, en el qual, les vostres actuacions i interaccions amb els actors, incidiran en
la possibilitat d'accedir o no a informaci6 significativa i, per tant, en la qua-
litat de les conclusions que orientin la vostra intervencié sobre el problema

en qliestio.

1.3.3. Quines eines de recol-leccié podem usar?

L'observacio

Una primera eina de recol-lecci6 d'informaci6 és 1'observaci6. Aquesta pot ser
no participant o participant.

L'observaci6 no participant és definida per Ruiz com

"el procés de contemplar sistematicament i detingudament com es desenvolupa la vida
social, sense manipular-la ni modificar-la, igual com ella discorre per si mateixa"

Ruiz (1996, p. 125).

Aquesta tecnica ens permet obtenir informacio sobre el conflicte que estem
avaluant de manera "directa" (encara que sempre mediada pels nostres marcs
de referéncia), sense haver de recorrer als reports de les parts en qiiestio. Pot

ser util perqué ens permet:

e Una primera aproximacio a l'escenari del conflicte.

e Accedir a informacié que no ha estat distingida com a rellevant o que és
dificil de transmetre verbalment pels actors.

Ja que l'observacio, en tant que eina de recol-leccié d'informacio, té un caracter
selectiu i sistematic, sera necessari que responguem certes preguntes que ens
permeten orientar el seu us:
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Quin sera I'objecte de la nostra observaci6?

Com és el context en el qual esdevindra la nostra observacio?

Quin sera l'objecte de la nostra observacié? Hem de forjar-nos alguna idea
dels aspectes cap als quals es focalitzara el nostre observar. En aquest sentit,
I'observaci6 pot plantejar-se amb la finalitat més general d'explorar i compren-
dre el conflicte en particular, o bé, seleccionar alguns aspectes més especifics,
definits consensualment com a propis de tot conflicte o d'aquest tipus de con-
flicte, per avaluar i comprendre com es manifesten en el cas particular que
observem (Rodriguez, Gil, i Garcia, 1999).

Per exemple, vosaltres podrieu decidir,

e observar les interaccions entre els treballadors d'un servei de salut, en el
context de 1'avaluacié d'una disputa per condicions desfavorables de tre-
ball, per comprendre els elements que originen i mantenen aquest con-

flicte en particular o,

e us podrieu interessar en 1'observaci6 dels comportaments i practiques que
afavoreixen la polaritzacio de les parts en conflicte en aquest context es-
pecific, per a comprendre com es manifesta aquest mecanisme, estudiat

en diferents situacions de conflicte, en aquesta disputa particular.

Com és el context en el qual esdevindra la nostra observaci6? Un cop defi-
nit I'objecte de la vostra observacié haureu de preocupar-vos per la descripcio
del conjunt de condicions fisiques, socials, culturals i historiques en les quals
aquesta se situa (Rodriguez, Gil, i Garcia, 1999). Aquestes condicions contex-
tuals ens permeten comprendre el sentit dels comportaments i practiques, ob-

jectes de la vostra observacio.

Seguint amb l'exemple del conflicte per les condicions laborals en un servei
de salut, per definir el context haurem de descriure

e les caracteristiques fisiques del servei: amplitud dels espais, lluminositat,
distribucié del mobiliari, etc.;

e les caracteristiques socials: qui treballa en aquest servei, 1'estructura orga-
nitzacional, els rols de cada grup, etc.;

e les caracteristiques culturals: els valors, rituals quotidians i llenguatge pro-
pis de la instituci6, i
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els components historics del lloc: els inicis del servei, I'evoluci6 de les con-
dicions de treball, el desenvolupament d'aquest aspecte actualment en la

institucio, etc.

En aquest punt, és important que recordem que en les metodologies
qualitatives, el disseny té un caracter de flexibilitat que permet simulta-
niament delimitar i reformular la pregunta d'investigacié durant tot el
procés i, en concordanca, la recol-leccié de la informacio6, 1'analisi del

material i la producci6 de resultats.

Aixi, de la mateixa manera, durant el procés d'observacio i, també de manera

simultania, podrem anar delimitant i reformulant les preguntes sobre qué ob-

servar, quan i on, juntament amb una comprensi6 cada vegada més gran del

context on s'esdevé la nostra observacio.

Per la seva banda, I'observacié participant, com el seu nom ja indica, és de-

finida com:

"... un método interactivo de recogida de informacién que requiere una
implicacion del observador en los acontecimientos o fenémenos que
estd observando" (Rodriguez, Gil, i Garcia, 1999, p. 165).

Observador participant

L'observador participant pot veure's enfrontat a una serie de dificultats, més encara, quan

I'objecte d'estudi és un conflicte.

Algunes d'aquestes dificultats son:

¢ Normalment s'utilitza una persona com a introductor per a poder participar en una
situaci6 social determinada. Una dificultat en relaci6 amb el fet de no quedar hipo-

tecats al control, interessos, limitacions i interpretacions d'aquesta.

e La dificultat del recel i la sospita que podem suscitar com a persones que estem fora

de la rutina quotidiana d'un grup donat.

e La dificultat de convertir-nos en un actor més, oblidant el rol d'investigadors.

e Ladificultat de decidir el desti que l'observador donara a la informacié que ha obtin-

gut, podent actuar com a espia, traidor o falsificador.

(Ruiz, 1996)

Com a procés, exigeix plantejar-se i respondre's les mateixes preguntes plante-
jades a 1'observacio6 no participant (focus d'interes, mostra i definici6 del con-
text). Pero es distingeix, almenys, en tres aspectes:

Assumeix que tota observaci6 és participant (és impossible observar sense
interactuar amb alld que s'ha observat, és a dir, finalment el resultat de

I'observaci6 és fruit d'aquesta interaccio).
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e Considera que participar del context i la vida social en qué un fenomen
s'esdevé és una condici6 privilegiada per decidir els aspectes rellevants a
observar, tenir criteris contextuals que tornin pertinent la interpretacio i
selecci6 de les observacions i poder accedir a informacié que d'una altra
manera passaria desapercebuda.

¢ Finalment, possibilita comprendre una situacié des de la posicié d'un altre.

Activitat

Feu l'activitat 3.

Aquestes caracteristiques en fan una eina util en investigacions orientades a
la resoluci6 de conflictes, com poden ser de tipus comunitari, laboral o orga-

nitzacional.

En el context de la investigaci6 d'un conflicte, I'equip o part dels seus membres
poden decidir participar en la vida social i activitats d'una de les parts i/o
en aquelles que es donen entre les parts en conflicte. Aixi, en 1'observacio
participant, podem accedir a la comprensi6 de les accions d'un dels actors,
o les interaccions entre els actors en conflicte, des de la seva propia logica,
alhora que la nostra participacié pot aportar amb una logica alternativa en la
comprensié d'aquestes, que preparin espais per a la intervencié del conflicte.

Exemple d'observacié participant

Imagineu-vos que us han sol-licitat investigar sobre un conflicte relacional entre el
personal professional (metges, infermeres) i el personal técnic (paramedics i auxiliars
d'infermeria) que dificulta la implementaci6é de treballs en equips en un servei public
de salut infantil. Per a aix0, planifiqueu realitzar una observaci6 participant en el servei,
assistint-hi diariament durant un parell de mesos.

Durant el periode d'observaci6 participant, noteu que ambdues parts expliquen el con-
flicte de manera semblant: el personal professional diu que el personal técnic constitueix
un grup hermetic i poc receptiu als seus intents d'integracié per desenvolupar equips de
treball; el personal tecnic planteja que els professionals no estan disposats a treballar en
equips i integrar-se amb ells que no soén professionals.

També com a observadors participeu en diverses activitats formals i informals que reu-
neixen tots els funcionaris del servei. En el vostre afany per comprendre el problema i
obtenir el maxim d'informaci6, aprofiteu aquests moments per mantenir converses in-
formals tant amb el personal professional com amb el personal técnic.

Ja que vosaltres sou "estrangers" en el servei de salut infantil, és a dir, esteu lliures de les
atribucions d'una part i l'altra, crideu l'atenci6 i congregueu espontaniament grups de
conversa heterogenis que reuneixen professionals i técnics. Des de la vostra perspectiva,
ambdues parts en aparent conflicte poden integrar-se en un mateix dialeg: no és aquest
un primer pas que han pogut donar en conjunt per a la resolucié del conflicte?

Per aix0, aquesta metodologia exigeix de vosaltres com a observadors el domi-
ni d'una série d'habilitats socials juntament amb la capacitat de poder exercir
simultaniament els rols d'observador i de participant (Rodriguez, Gil, i Garcia,
1999).

Una altra alternativa que usa l'observaci6 i la participacié, més la possibili-
tat de I'autoobservaci6 dels actors del conflicte, soén les dramatitzacions i rol
playing. Aquestes tecniques incorporen les idees del joc i de la representacio,
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que resulten atractives i poc amenacants, amb la finalitat d'induir que les per-
sones que hi participen puguin posar-se al lloc de la part contraria i empatitzar
amb la perspectiva que aquesta assumeix en la situaci6 de conflicte. A més a
meés, ens permet recollir informacié sobre la manera en qué ambdues parts es
veuen l'una a l'altra i explorar alternatives de soluci6 i possibilitats de dialeg
entre les parts (Vinyamata, 1999).

La dramatitzaci6 és util, addicionalment, per a posar l'atenci6 en el conflic-
te com un tercer, davant del qual les parts "enfrontades" s'uneixen per com-
prendre i solucionar. Aixi, per exemple, en un conflicte entre equips de tre-
ball en una institucid, es pot proposar a cadasci que representi la situacio.
L'observaci6 i comentari del conjunt de les representacions és molt util per a
ajudar els diversos implicats a definir la situacid i les seves possibles solucions.

El rol playing, per la seva banda, afavoreix 1'empatia i la comprensio de la pers-
pectiva de l'altre. Per exemple, en un conflicte entre mare i filla, se'ls pot pro-
posar que intercanviin el seu paper: s'elegeix una situacié motiu de conflicte,
i la mare interpreta el rol de filla i la filla el rol de mare. Se'ls pot demanar,
entre d'altres coses, que:

e cadascuna tracti de sentir el que sent l'altra,
e que estableixin un dialeg entre elles interpretant les identitats assignades,
e que intercanviin elogis i manifestacions afectives,

e que interpretin en el seu rol com els agradaria que fos 1'altra.

Finalment, és necessari destacar que 'observaci6, més o menys sistematitza-
da, sempre forma part de qualsevol disseny d'investigacié. En altres parau-
les, habitualment sempre basem els nostres dissenys en observacions prelimi-
nars del fenomen, i aquestes o altres observacions recollides durant el procés
d'investigacio (encara que "la forma" de recollida declarada sigui una altra, com
I'entrevista, per exemple) sén habitualment usades com a orientadores o con-
textualitzadores en la interpretaci6 de les dades recollides. Per aix0 us recoma-
nem, en general, recollir les vostres observacions en un quadern d'investigacio
i, si és pertinent, remetre a aquestes en el moment de discutir o justificar els

vostres resultats.

Els documents i registres

Més que un instrument de recol-lecci6, una altra font d'informaci6é son els
documents i registres d'una comunitat, institucié o grup social en conflicte.
Ells ens poden oferir una primera aproximacio a la comprensi6 dels sistemes
de creences, valors i regles que guien el seu actuar i la seva manera particular
de significar la realitat (Goetz i Lecompte, 1986; Taylor i Bodgan, 1986). En
aquest sentit, ens aporten informaci6 respecte del context en el qual s'esdevé

el conflicte.

Recursos del joc i la ficcio

Els recursos del joc i la ficcié
que sén usats en les dramatit-
zacions i els jocs de rol afegei-
xen l'avantatge de relaxar els
ambients, habitualment molt
tesats pels conflictes, i que sur-
tin a llum aspectes del conflic-
te que en una situacié "nor-
mal" serien ocultats, i per tant,
no abordats en una solucié.
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En l'avaluaci6é d'un conflicte laboral, ens podria interessar coneixer quines sén
les creences, valors i formes de relacio propis d'aquest context de treball; per
a aix0 podrem localitzar els reglaments de 1'empresa, els contractes de treball,
organigrames i, tots aquells documents que puguin donar compte de la histo-

ria del conflicte: memorandums, informes, actes de reunio, etc.

Altres tipus de documents i registre rellevants en la investigaci6é de conflictes
psicosocials son les produccions escrites i audiovisuals dels mitjans de comu-
nicacié de masses, ja que, en l'analisi critica d'aquests, podem descobrir con-

textos discursius i simbolics que en faciliten 'emergéncia o el manteniment.

Cartografia del conflicte

Un exemple de produccié de documents que s'ajusta al model del procés de recol-leccié
com a eina per a la gesti6 o resoluci6 del conflicte és la tecnica proposada per Vinyamata
(1999) anomenada cartografia del conflicte.

En ocasions l'agressivitat o la violeéncia es recolzen en l'angoixa que ens genera enfron-
tarnos a quelcom desconegut o enfront del qual ens trobem desorientats. Una manera
de reflexionar sobre una situaci6é enfront de la qual un grup o comunitat es troba desori-
entada consisteix que els proposeu tragar la descripci6 geografica simbolica del conflicte.
Els rius o muntanyes en la diagramacié d'un paisatge poden simbolitzar els obstacles i,
les planures, les zones lliures de conflicte. Aquesta manera alternativa de representar el
conflicte pot facilitar la seva comprensio i la recerca de solucions: per exemple, un riu es
pot travessar mitjangant un pont o envoltant-lo.

Aquest sistema pot ser atil per a un conflicte interpersonal o social, amb una sola persona,
amb diverses alhora o entre les parts en conflicte.

Vinyamata (1999).

També en la nostra investigacié podem sol-licitar als actors del conflicte que
produeixin documents i registres ex professo. Aquests documents ens aportaran
informaci6 rellevant per a la seva comprensio i sobre les diferents perspectives
que assumeixen els seus actors, a més a més de possibilitar en ells processos de

reflexié davant d'aquesta situaci6 (Goetz i Lecompte, 1986; Vinyamata, 1999).

Respecte a aix0, Taylor i Bodgan (1986) rescaten 1'is de documents personals
en el context de la investigacié en ciéncies socials. Aquests son relats d'un
individu, escrits en primera persona, sobre la seva vida, un esdeveniment o
tema en particular, com diaris de vida, agendes, albums de fotos o de retalls,
cartes etc. També com a estrateégia d'obtencié d'informaci6 i intervencié en
conflictes personals o interpersonals, podem utilitzar els relats sol-licitats, com
per exemple, un assaig el tema del qual sigui la situacié de conflicte que viu
la persona o una carta dirigida a l'altra part en conflicte.

L'entrevista

Les tecniques conversacionals son un altre grup d'eines que podem utilitzar
com a métodes de recol-leccié d'informacio per a la investigacié d'un conflicte

i com a instruments estrategics per a la seva gesti6 o resolucio.

Documents i registres ex
professo

Per exemple podem sol-licitar
informes respecte de I'evolucié
del conflicte, diagrames de
I'organitzacié, llistats de de-
mandes o condicions per a la
negociacio, etc.
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L'entrevista és una teécnica que ens permet obtenir informacié mit-
jancant una conversa, amb una o diverses persones, entorn de temati-
ques que son objecte d'estudi.

En ciencies socials, I'entrevista no es tracta d'un intercanvi social espontani,
sin6 que compreén un procés en el qual vosaltres com a equip investigador
genereu una situacio concreta on intervindreu vosaltres com a entrevistadors,
i els vostres informadors, donant lloc a significats que son expressats i com-

presos en aquest context.

En aquest sentit, 'entrevista sempre sera en major o menor mesura un espai de
reflexi6 i reconstruccié de l'experiéncia dels entrevistats, en tant que s'hi rela-
ten successos que han experimentat des de les seves perspectives particulars i

en un context creat perque aquest procés pugui desenvolupar-se (Ruiz, 1996).

En l'exploracié d'un conflicte podeu decidir fer entrevistes exploradores, es-

tructurades o semiestructurades, o entrevistes en profunditat.

Les entrevistes exploradores ens permeten acostar-nos a la comprensio rapida
i general del conflicte promovent en els seus actors explicacions verbals amb
un minim grau d'emotivitat. A més a més possibiliten focalitzar-se en alguns
aspectes definits com a més rellevants i prioritaris.

L'aspecte de profunditat en les entrevistes el podeu constatar en 1'esfor¢ per
aprofundir, valgui la redundancia, en els coneixements, creences, valors i com-
prensi6 del fenomen estudiat des de la perspectiva dels entrevistats.

El que és rellevant no sera per a vosaltres l'explicacié del conflicte en si,
sin6 l'explicacid que els actors li donen i els significats que li atribueixen
(Rodriguez, Gil, i Garcia, 1999).

Subratllant aix0, Taylor i Bodgan la defineixen com:

"... reiterados encuentros cara a cara entre el investigador y los informantes, encuentros
éstos dirigidos hacia la comprensién de las perspectivas que tienen los informantes res-
pecto a sus vidas, experiencias o situaciones, tal como las expresan con sus propias pa-
labras."

S. J. Taylor i R. Bodgan (1986). Introduccion a los métodos cualitativos de Investigacion (p.

101). Buenos Aires: Paid6s.

D'altra banda, el fet que l'entrevista en profunditat no sigui una conversa lliu-

re, implica en la seva operacionalitzaci6 que:
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a) Comencem l'entrevista amb un proposit explicit. Vosaltres com a investiga-
dors podeu comencar l'entrevista comentant temes variats i "intranscendents"
per a la vostra indagacio, de manera de privilegiar el desenvolupament d'una
relacio de confianca. No obstant aixo, no heu d'oblidar la raé que us ha reunit
alli amb aquesta persona; teniu la responsabilitat d'orientar progressivament
la conversa cap als temes que us ajudaran a descobrir el que pensa el vostre
entrevistat, en aquest cas, sobre una situacié de conflicte en particular (Ro-
driguez, Gil, i Garcia, 1999). D'aquesta manera, en la investigaci6é del conflic-
te, sera important que atorguem certa estructura a l'entrevista, construint un
guid tematic que ens permeti orientar la conversa cap aquells aspectes que
ens ofereixin informaci6 util per a la comprensio, avaluacié i disseny de la
intervencio del conflicte.

b) Donem explicacions a l'entrevistat sobre l'orientacio i finalitat general de la
investigaci6. L'entrevista en profunditat implica un procés d'aprenentatge mu-
tu: mentre vosaltres compreneu la perspectiva de l'informador, és possible que
aquest també aprengui quelcom sobre si mateix i, la situacié que esta vivint
o relatant. En aquest context, és important que li expliquem a l'informador
l'objectiu de la nostra indagaci6, podent comentar en un primer moment el
nostre interes per coneixer, des de la seva perspectiva, el conflicte que estem
estudiant, per després ser més especifics, convidant-lo a reflexionar-hi de ma-
nera positiva, constructiva i tranquil-litzadora, tant amb ell mateix com cap a

la part en conflicte (Rodriguez, Gil, i Garcia, 1999; Vinyamata, 1999).

c) Expressem genui interes i ignorancia cap al que ens relata l'entrevistat.
Vosaltres com a entrevistadors estimulareu amb les vostres preguntes que
I'entrevistat entri en detalls, facilitant 'expressio de les seves idees i valoracions
(Rodriguez, Gil, i Garcia,1999; Taylor i Bodgan, 1986).

d) Facilitem que els entrevistats expressin les idees utilitzant els seus propis ter-
mes: tota investigacié de caracter qualitatiu busca comprendre els significats
que les persones atribueixen a les situacions o contextos en els quals partici-
pen. Facilitarem que els informadors s'expressin amb les seves propies paraules
(Rodriguez, Gil, i Garcia,1999). Tindrem cura en el nostre rol d'entrevistadors
de no donar per sabuts els significats expressats per l'entrevistat utilitzant pre-
guntes com: que significa per a vosteé? M'ho podria mostrar amb un exemple
concret? En quins aspectes ho nota voste?, etc.

Assenyalavem que l'entrevista en profunditat és una técnica que ens permet
obtenir informaci6é mitjancant una conversa amb una o diverses persones.
En aquest sentit, Ruiz (1996) subratlla que podem aplicar-la no sols a l'estudi
d'individus aillats, sind que també a l'avaluaci6é de grups.

Activitat

Feu l'activitat 4
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Construccioé d'un guié tematic per a l'entrevista
1) Llegiu el vostre disseny d'investigacié: preguntes, objectius generals i especifics.

2) Formuleu tots els temes especifics que vosaltres esperarieu que puguin oferir infor-
macio relativa als continguts de les preguntes i objectius formulats en el vostre disseny
d'investigacio.

3) Seguiu el pas anterior evitant l'autocensura.
4) Ordeneu els diferents temes en categories tematiques més generals.

5) Reviseu els temes generats: elimineu superposicions i tots aquells temes que considereu
que s'allunyen del vostre objecte d'estudi.

6) Traduiu els temes a preguntes, casos, situacions, etc., que estimulin als entrevistats a
parlar sobre ells.

7) Recordeu que en el moment de fer les entrevistes no importa 1'ordre en qué es toquin
els temes, ni tampoc que utilitzeu totes les preguntes, siné només que en la conversa
abordeu tots els temes definits en el guié tematic.

8) Construiu una consigna per iniciar l'entrevista que comuniqui al vostre entrevistat
el proposit d'aquesta i li sol-liciti el seu permis per registrar i utilitzar la informacié que
s'obtingui en la conversa, a més a més d'assegurar confidencialitat.

9) Tingueu en compte que el guié tematic anira perfeccionant-se en la mesura que la
investigacié avanca.

Les entrevistes grupals

Desenvoluparem breument dues formes d'entrevistes en modalitat grupal: el

grup focal i 'entrevista del grup.

El grup focal és una teécnica que us permet la indagacié d'opinions i
actituds cap a algun tema amb diverses persones alhora, fent Gs explicit
de la interacci6 grupal per a produir dades. La conversa és dirigida per
un moderador que estimula els participants a comentar els topics en
questio.

Triareu aquesta modalitat de recol-lecci6 d'informaci6 quan les opinions i ide-
es de les persones categoritzades en un grup social determinat siguin rellevants
per a la vostra comprensi6 del conflicte. Per exemple, identificar les opinions
i actituds dels empleats publics davant de la corrupcio.

Els grups focals poden ser d'utilitat per a:

e Orientar-vos en la construccié d'hipotesis sobre un aspecte nou de la psi-
cologia del conflicte, basant-vos en les vivencies dels participants.

e Tenir suport en el desenvolupament d'instruments o qiiestionaris per a
I'avaluacio de diferents aspectes del conflicte.

e Reafirmar-vos la plausibilitat de les interpretacions de resultats d'estudis
previs sobre el conflicte, a partir de les opinions dels participants.
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L'entrevista del grup, d'altra banda, és aquella: "... en la qual un nom-
bre de persones s6n reunides en un emplacament o lloc perqué expres-
sin les seves opinions, revelin les seves actituds o manifestin les seves
conductes. Les persones participen en la investigacio sota la pressio, la
influéncia i el condicionament del grup." Ruiz (1996, pp. 248-249)

L'entrevista del grup es diferencia del grup focal en el fet que, quan utilitzem
aquesta tecnica, importa la informaci6 que sorgeix de la dinamica grupal i po-
dem utilitzar-la en la indagaci6 dels grups naturals que participen del conflicte.

En aquest context, Ruiz (1996) destaca tres avantatges d'aquesta modalitat

d'entrevista:

a) La situacio grupal facilita i estimula que els entrevistats descobreixin, acla-
reixin i analitzin les seves propies idees, actituds i experiéncies per mitja de
l'intercanvi de cadascun dels seus punts de vista. En aquest sentit, reforca la
idea de la recol-lecci6 d'informacié com un facilitador de la resoluci6 del con-
flicte, ja que, en el dialeg podem possibilitar, en la nostra posicié6 de modera-
dors, I'emergencia de noves idees, plantejaments i perspectives orientades a la
solucio del problema.

b) En el context de 'entrevista com una instancia per obtenir informacio6, va-
lorem la situacié grupal perque crei un context social on les afirmacions dels
distints subjectes entrevistats poden ser més intel-ligibles que en el context
individual. Respecte d'aquest avantatge haureu d'avaluar la pertinencia d'una
entrevista individual o grupal considerant si us interessa, per exemple, com-
prendre els aspectes individuals involucrats en un conflicte interpersonal o
social, o bé, prendre decisions generals per mitja de I'estudi de conflictes no
individualitzables.

c) A l'altim, el grup us permet entrevistar més subjectes en menys temps, es-
talviant cost i temps. Aquest aspecte de les entrevistes grupals és de rellevancia
si considerem que investiguem un conflicte davant del qual els seus actors no
han trobat mecanismes de solucio, la qual cosa per definicié comporta efectes
negatius caracteritzats per ruptures en l'equilibri de les relacions entre les per-
sones i actors del grup (Pavez, 1990).

La técnica Delphi

Es tracta d'una entrevista que realitzem als membres d'un grup pero sense reu-
nir-los fisicament i, per tant, impedim o no facilitem la interacci6 directa entre

els seus components (Ruiz, 1996).

Aquesta modalitat és de molta utilitat en situacions en que:
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e [Esnecessari prendre decisions.

¢ Es requereix informacioé per a sospesar alternatives, i la qualitat i varietat

de la informacio és rellevant per a la fortuna de la decisié que es prengui.

» s més pertinent reunir aquesta varietat en consultes individuals succes-

sives.
e Els efectes de la decisié que es prendra sén rellevants per al grup.

e La falta d'aquesta informaci6 transmet una incertesa o inseguretat que di-
ficulta el procés de presa de decisions.

Per aix0 és usada tradicionalment en l'enquesta d'experts sobre els temes per-
tinents per a la presa de decisio.

Alescenari d'un conflicte és perfectament aplicable sempre que es presumeixi
que aquestes condicions es reuneixen: molts cops tan sols la reunio, sistema-
titzacio i transmissi6é d'informacio rellevant resulta clau per a la resoluci6 d'un
conflicte.

Addicionalment, és possible entendre que, a més a més dels experts, entesos en
sentit tradicional, pot ser pertinent consultar, en aquest aspecte, les parts in-
volucrades en un conflicte. Aquesta variaci6 us pot ser de gran utilitat si inda-
gueu un conflicte en el qual us arrisqueu a accentuar-lo en reunir les persones
que hi participen, per exemple que en l'intercanvi de perspectives s'exacerbin

els anims i es polaritzin les postures.

Parts involucrades en un conflicte

Un exemple de aix0 que acabem d'assenyalar pot ser una disputa entre un grup
d'habitants d'una comunitat amb el servei ambiental de la ciutat en la qual viuen per la
possible creaci6é d'un abocador d'escombraries en terrenys proxims al seu lloc de residen-
cia. Aquesta situacié pot veure's agreujada, com en l'exemple plantejat, si, juntament
amb el fet de no haverhi o manejar prou dades per a decidir els cursos d'accio, les con-
sequiencies de la decisié depenen d'altres esdeveniments que encara no existeixen i poden
manifestar-se en el futur, com el creixement de la ciutat, l'impacte del flux de camions
en la infraestructura vial del sector, etc.

Aixi, la tecnica Delphi, és particularment 1til en investigacions de conflictes

orientades a contribuir a la seva resoluci6 i molt especialment quan:

e FEsmés fiable o necessaria I'opinié d'un grup d'experts i/o grup de persones
que participen en el conflicte per sobre I'opini6 individual.

e Per preveure les conseqiiencies d'una decisio sobre el conflicte és millor
coneixer l'opinidé de les persones expertes en el tema (per exemple, dels

mateixos actors).
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Les parts en conflicte estan molt polaritzades, la qual cosa torna contra-
produent reunir-les per dialogar.

Les fases de Delphi

1) Formulaci6 del problema central: és el moment crucial.

2) Selecci6 del panel d'experts.

3) Desenvolupament del qiiestionari: redacci6 (qiiestionari no estructurat).

4) Analisi del primer qiiestionari: categoritzaci6é de respostes.

5) Desenvolupament del segon qiiestionari: estructurat i sistematitzat.

6) Desenvolupament del tercer qiiestionari: jerarquitzat sobre la base del consens.

7) Desenvolupament del quart qiiestionari: justificaci6 (de la dissensi) i reargumentaci6
de punts de vista.

8) Desenvolupament del qiiestionari final: postura definitiva amb arguments i contraar-
guments.

9) Analisi dels resultats:

e Temes majoritaris sobre els quals hi ha consens majoritari o total entre els experts.
e Temes importants sobre els quals no és possible arribar a acord minim.

e Temes secundaris sobre els quals és possible trobar punts de consens majoritari o total.
e Temes secundaris sobre els quals no és possible trobar cap tipus de consens.
Reportatge final:

e Punts de consens.

e Jerarquitzaci6 de temes.

e Arguments de suports i arguments en contra.

Ruiz (1996, p. 268)

En termes de procés, en aquesta técnica es realitzen entrevistes progressives

als experts i/o implicats, les quals seran cada vegada més estructurades en la

mesura que tingueu més informacio sistematitzada sobre el conflicte en estu-

di. Per aix0, simultaniament a la realitzaci6é de les entrevistes, fareu una cate-

goritzacio de la informacio reunida.

En aquesta categoritzaci6 és important:

Distingir els temes de consens dels de dissensio.

Jerarquitzar els temes esmentats segons si reuneixen: un consens majori-
tari i sobn d'importancia, un consens minoritari i sén d'importancia, un
consens majoritari i no sén d'importancia i, finalment, un consens mino-
ritari i no s6n d'importancia. Els primers reuneixen molts dels elements
que seria convenient utilitzar a 'inici d'una intervencio, el segons han de
ser analitzats amb més detenci6, ja que sén la font probable del conflicte
i allo que sera objecte de resolucio.

En els temes de baix consens i importants, distingir els arguments de su-
port i contraarguments.



© FUOC » PID_00161318 32

Investigacié del conflicte i estrategies de resolucié

Aixi, aquesta técnica permet que, encara en situacions de discrepancia frontal,
pugueu trobar alguns punts de consens respecte al conflicte, com per exemple,
entorn d'una jerarquia dels aspectes o problemes que el conformen.

Pel que fa a la natura del consens detectat entorn d'un diagnostic de la situaci6é
conflicte (caracteristiques generals, actors implicats, causes i efectes), que pot
ser majoritari o minoritari, i a la importancia del tema en qtiesti6 per als im-
plicats, I'Gs de la técnica Delphi ens permetria distingir quatre escenaris basics
(Ruiz, 1996):

a) Hi ha un consens majoritari i el tema és de molta importancia.

b) Hi ha un consens majoritari i el tema és de poca importancia.

¢) Hi ha un consens minoritari i el tema és de molta importancia.

d) Hi ha un consens minoritari i el tema és de poca importancia

El grup de discussio

El grup de discussié més que un instrument de recol-lecci6é d'informaci6 cor-
respon a un dispositiu d'investigaci6 on els subjectes de l'entrevista esdevenen

coinvestigadors.

Meés que una entrevista grupal que pot ser "l'objecte d'una investigacio",
el grup de discussi6 es transforma en el "subjecte investigador" (Ruiz,
1996).

Per aix0 en la investigacié d'un conflicte, 1ds d'aquesta modalitat d'entrevista

en grup, és extremadament ttil quan:

e S'ha decidit fer del procés d'investigacio i de resoluci6 del conflicte un de
sol.

e Estan implicats en el conflicte grups.

e La qualitat i la perdurabilitat de la resoluci6 del conflicte esta relacionada
amb l'agéncia que prenguin els grups implicats en diagnosticar-lo i solu-

cionar-lo.

Els grups de discussio, com a dispositiu d'investigacid, tenen el suport en dos

principis:

a) Respecte al coneixement. Si bé la practica social mai és totalment discursi-
va, no és menys cert que tota practica social requereix del discurs com a ator-

gador de sentit. Per tant, en tota parla s'articula I'ordre social i la subjectivitat
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(Canales i Peinado, 1995). Si apliquem aquest principi al context de la inves-
tigacio del conflicte, el grup de discussié ens permet accedir a les estructures
de significat que donen sentit o mantenen aquesta practica social.

b) Respecte al grup. Els relats individuals tenen com a condicio la possibilitat
i finalitat d'acollir-se al sentit (social). En el context del grup de discussio, les
aportacions individuals busquen i produeixen aquest consens per mitja de la
seva propia interaccié. Aixi, en la dinamica (grupal) el grup produeix discursos
que finalment es fan un de sol, el del mateix grup (Russi, 1998). D'aquesta
manera, vosaltres com a moderadors adoptareu una posici6 estratégica com a

facilitadors de la trobada d'aquests.

En consideracié a aquests dos principis, per a la constituci6 del grup haurem
de tenir cura, especialment en una situaci6 de conflicte, de seleccionar els par-
ticipants de manera tal que no sigui tan homogeni que les relacions d'inclusio
entre ells resultin en la repeticié d'un discurs com, ni tan heterogenis que les
relacions d'exclusio entre ells signifiquin una impossibilitat d'arribar a consen-
sos discursius. D'aquesta manera haureu d'avaluar si entre les parts en conflic-
te hi ha relacions d'intersecci6: hi ha elements en comu i d'altres no comuns
(Russi, 1998).

Com a moderadors complirem les funcions de dirigir la sessi6 ja que, propo-
sarem els temes que discutira el grup, assignarem l'espai i limitarem el temps
de la sessio, juntament amb les de participar en el seu disseny i l'analisi dels
discursos que aquest ha produit (Russi, 1998).

Finalment, tots els metodes de recol-leccié que fan Gs de la conversa, igual
que l'observacio i la recol-lecci6 de registres i documents, els podem aplicar
als diferents camps en els quals es pot desenvolupar un conflicte. En aquest
sentit, les entrevistes com una modalitat de conversa orientades a un objectiu

preestablert per un entrevistador, que poden ser aquestes:

e grupals o individuals,
e orientades a la comprensié del conflicte com a tal o als significats que se

li assignen,

S6n una eina transversal del treball d'investigacio i intervencié des de les
instancies de mediaci6 de conflictes interpersonals fins a la gestié de conflic-
tes socials.

Activitat

Feu l'activitat 5.
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L'orientacié cap a la resolucié parteix del suposit d'apoderar i promoure la Instruments de

conscienciacié dels actors del conflicte perqué siguin actius particips de la se- :I‘fco”e“ié i tipus de
AP <. . .. isseny
va exploracio i intervencio, amb la qual cosa aconseguirem els objectius de
caracter emic, en indagar una situaci6 de conflicte incorporant els seus actors Com us haureu adonat al
. ' . . L llarg d'aquesta presentacié
de manera parcial o total en l'obtenci6 d'informacio i en la seva resolucio. d'instruments de recol-leccié

d'informacié, I'orientacié que
els imprimiu, cap a l'obtencié

D'altra banda, en I'orientacio cap a 1'obtenci6 d'informacio, respondreu a ob- d'informaci6 o cap a la fa-
) cilitacié de la resolucié del
jectius etic en la mesura que la responsabilitat de la comprensio i intervencio conflicte, corresponen res-

pectivament als dissenys

d'investigaci6 d'estudi de cas,
investigacié participativa o in-
vestigacié accié participativa.

del conflicte correspondra exclusivament a vosaltres com a equip avaluador.

A 1'dltim, heu de tenir cura de no caure en una rigiditzacié metodologica que
a la llarga dificulti la vostra comprensio i restringeixi les vostres possibilitats
de facilitar la gesti6 o resoluci6 del conflicte que abordeu.

Vosaltres com a investigadors sou el principal instrument de recol-lecci6
ianalisi de la informaci6 i, com a tal, heu de ser flexibles, creatius i sensi-
bles enfront del vostre objecte i camp d'estudi al moment que dissenyeu
i reformuleu les estratégies d'obtenci6 d'informaci6é (Krausse, 1995).
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2. Avaluacio del conflicte i presa de decisions

Feta una primera indagaci6 sobre la natura del conflicte en qiiestid, una pri-
mera pregunta concerneix a si tenim la informacié suficient per a prendre una
decisi6 sobre com podem intervenir-hi o actuar-hi, o si és necessari demanar

informaci6é nova o aprofundir en alguna de la ja existent.

Si assumim que tenim la informacié que necessitem conduir-nos de manera
eficag i eficient, és necessari que assumim un altre ordre de preguntes.

2.1. Som davant d'un conflicte?

Prendrem com una definici6 operacional la que assenyala que som davant
d'un conflicte quan una part o actor social percep que una altra part o actor
I'ha afectat o esta per afectar-lo de manera negativa en quelcom que estima o
li interessa de manera important (Robbins, 1996). Per tant, el reconeixement
del conflicte esta afectat per la percepcié que el compliment dels interessos
d'un altre afecta el compliment dels propis.

Dirfem llavors que la condici6 minima per a reconeixer una situacio
com a conflictiva és que almenys una de les parts en qiiestio la reconegui

aixi.

Es a dir, hi hauria conflicte encara que una de les parts no reconegués la situ-
acié com a tal i/o tingués una altra definici6 d'aquesta. També hi ha el cas,
obviament, en que les dues parts reconeixen el conflicte, encara que puguin
no estar d'acord en la seva definicio, atribucions causals, conseqiiéncies i vies

de resolucio.

2.2. Mereix l'esforc¢ entrar en un procés de resolucioé dialogada
del conflicte?

Com hem vist, som davant d'un conflicte quan entre dues o més parts almenys
una d'elles veu compromes el compliment d'interessos importants per les ac-

cions o interessos de les altres.

En termes generals, es planteja que és convenient afrontar un procés de reso-

luci6 de conflictes quan:

e la resoluci6 ofereix la possibilitat d'una alternativa millor a la que
s'obtindria per defecte,

Situacions conflictives

En termes practics es tracta de
situacions diverses i que dema-
nen un tractament també es-
pecial.
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e espensa que aquests esforcos poden efectivament conduir a aquesta meta,

i

e lesfor¢ que es calcula que s'haura de destinar quedara retribuit pel resultat
previst del procés.

En termes especifics, la decisié d'assumir un procés de resolucio dialogada del
conflicte té una complexitat més gran. I és que, encara que també passa molts
cops per una avaluacié de l'esfor¢ que aixo pugui significar, de les probabilitats
d'éxit d'aquest esfor¢ i de la valoraci6 del que es pot guanyar per mitja d'aquest,
aqui el que es valora no és només que sigui forca més convenient que les
alternatives de no entrar en el procés, sin6 també de les que impliquen fer as
d'altres recursos, com I'as de la forca en qualsevol de les seves formes.

Per aix0, aquesta valoracio6 del que es vol aconseguir per mitja d'un procés dia-
logat de resoluci6 no és un mer i fred procés de calcul egoista. Es part d'aquesta
la idea que en la majoria de les situacions de conflicte, en la seva resolucio es
juga no sols la satisfaccio o felicitat de les parts, sin6 també la qualitat i atenci6
de la relaci6é entre aquestes, en el present i en el futur.

Per aix0 en I'esmentada valoracié de l'avantatge del que es pugui aconseguir
mitjancant un procés d'aquest tipus, i no d'un altre, forma part integral la
consideraci6 de la nostra responsabilitat per la convivéncia social. Tant en el
sentit contingent de la importancia que li donem a l'atenci6 de la relacié amb
l'altra part, com en el més fonamental, de comprendre que en la capacitat que
tinguem de resoldre els conflictes per vies dialogades, que permetin a l'altre
posar sobre la taula el seu punt de vista i apreciacio, i arribar a criteris de reso-
luci6 reciprocs i consensuats, es juga bona part de la possibilitat de viure en

una societat justa i diversa.

2.3. Des de quina posicid és convenient entrar al procés de

resolucio6 de conflictes?
Si vosaltres f6ssiu una de les parts involucrades en el conflicte, una primera
pregunta que us haurieu de plantejar és si és convenient portar el procés de
manera personal o si convé la participacié d'algun tercer.

Algunes preguntes que poden portar a aclarir aquesta qiiestié son:

e Esticenun estat emocional que em permet tenir serenitat, amplitud i clare-
dat per considerar la situacio i les seves alternatives de soluci6?

e La resolucio del conflicte és de la meva competéncia o responsabilitat?

e Tinc les competencies (coneixements i destreses) necessaris per a la bona

realitzaci6 del procés?
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¢ Tinc el poder o les garanties que un cop acordada una soluci6 aquesta sera
complerta per l'altra part?

Una resposta negativa a qualsevol d'aquests interrogants, ja pot constituir una

ra0 suficient per a pensar en la necessitat de la intervencio d'un tercer.

Si del balang de les respostes a aquests interrogants obtinguéssim que és con-
venient la participacié d'un tercer, o si senzillament aquest és el paper amb
queé arribem a compenetrar-nos amb un conflicte (com a investigadors, asses-
sors, interventors socials, terapeutes, etc.), és necessari avaluar quin tipus de

terceria és requerida per a la resolucié del conflicte.

De les diverses practiques en negociacio, la literatura recull almenys quatre
figures:

a) El mediador. Tercer neutral que facilita una solucié negociada mitjancant
el raonament, la persuasio i el suggeriment d'alternatives.

b) L'arbitre. Tercer amb autoritat per dictar un acord. Pot ser voluntari, és a
dir sol-licitat per les parts o obligatori, aix0 és, prescrit sobre les parts per un
contracte o llei.

¢) El conciliador. Tercer confiable que proporciona un vincle informal de co-

municacio entre les parts.

d) El consultor. Tercer imparcial, capacitat en el maneig de conflictes, el paper
del qual és el de millorar les relacions entre les parts i facilitar que aquestes

arribin mitjancant una solucio creativa del problema a un acord.

Pero encara és important afegir la figura del representant, que sol ser un pro-
fessional capacitat en alguna de les arees de la gestié de conflictes i/o de la
materia en qiiestio, més correntment advocat, psicoleg, socioleg o enginyer
comercial, que representa una de les parts en la taula de negociacio, habitu-
alment, enfront d'un altre representant. Aquesta és una figura molt usada en

casos de divorci o en negociacions entre sindicats i ocupadors.

2.4. Eleccio de la disposicié segons el context

Ja sigui el cas que us toqui encarar un procés de negociacié que us impliqui
directament o que estigueu en representacié d'una de les parts, segons certs
autors (a Robbins, 1996) hi ha almenys cinc tipus de disposicions basiques de
participar en un conflicte segons el grau de cooperaci6 i d'assertivitat:

1) Competitiva: es busca satisfer els interessos propis prescindint de 1'impacte
sobre els altres.
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2) Col-laboradora: aclareix diferéncies i es busca satisfer totalment els interes-
sos de totes les parts en conflicte.

3) Evasiva: es vol retirar o evadir del conflicte i/o de l'altra part involucrada.

4) Complaent: consisteix a posar els interessos de l'altra part per sobre dels
propis.

5) Concessions: busca cedir quelcom a canvi d'una soluci6 parcialment satis-

factoria.

Segons aquests autors no hi ha una disposicié que sigui en si mateixa millor
que l'altra, sin6 que aixd dependra de la situaci6. Encara que aquest enfoca-
ment situacional de les disposicions prové des dels estudis organitzacionals,
pensem que les seves consideracions poden ser d'utilitat també per a altres
ambits psicosocials del conflicte.

Aixi recomanen disposar-se en:

1) Competencia quan...

e hi ha emergencia i 1'acci6 rapida és decisiva.
e cal implantar mesures impopulars en afers importants.
e estan en joc interessos vitals.

e l'altra part treu profit d'un comportament no competitiu.

2) Col-laboraci6 quan...

e ambdos conjunts d'interessos sén massa importants com perque esdevin-
gui una transaccio.

e el seu objectiu és aprendre.

e es vol obtenir compromis en les solucions.

e esvol integrar interessos i sumar esforgos.

3) Evasi6 quan...

e un afer és trivial o amaga afers més importants.

* 1o percep oportunitat actual per a les seves aspiracions.

e els efectes negatius d'afrontar-lo seran més grans que els beneficis.
e esvol permetre que les parts recobrin la tranquil-litat.

4) Complaenca quan...

e sospiti que esta equivocat i creu que és important escoltar una altra opinio.
e vol aprendre i mostrar que esta disposat a cedir davant de bones raons.
e els afers en joc siguin més importants per a l'altre que per a voste i vulgui

mantenir la cooperacio.
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e sera superat i és necessari disminuir la pérdua.
5) Acordar concessions quan...

e les parts siguin d'un poder semblant i estiguin en conflicte a proposit de
metes mutuament excloents.

e és necessari aconseguir acords parcials o temporals en afers complexos.

e hi ha pressi6é de temps i una sortida per concessions sembla raonable.

e les metes en qiiestié son importants perd no valen I'esfor¢ d'una negocia-

ci6 més llarga o profunda.
2.5. La decisio de resoldre el conflicte i el disseny de les converses

Un conflicte entre parts s'assembla en la seva manifestacio a la fallida comu-
nicacional, és a dir, una situacié en queé sembla que toquem el limit de les
possibilitats d'entendre'ns amb una altra persona, on tots els nostres esforcos
perque l'altra part consideri els nostres plantejaments i/o per considerar els
d'ella, semblen improductius.

La forma tipica que pren aquesta situaci6 és la conversa de judicis personals:
tot el que s'hi intercanvia so6n asseveracions, la majoria de les vegades precipi-
tades o prejudicades, que intenten definir la situacio, les seves causes, efectes i
responsables. Obviament cada part s'esforca per imposar la seva definici6, que
acostuma a tenir la responsabilitat del costat de l'altra, a la qual cosa segueix

una serie de judicis sobre ella i les seves motivacions.

Encara que prolongar o romandre en aquest tipus de conversa pot agreujar
la situacio de conflicte, mantenint-nos en la passivitat de la mera constatacio
dels fets o precipitant una ruptura, el seu esdeveniment és un bon senyal que

interessos importants han estat vulnerats.

Si el que ens interessa és iniciar un procés de resoluci6 dialogada de conflictes,
és important estar atents al tipus de conversa en qué estem participant i pro-
curar desplacar-nos cap a una en que el tema sigui coordinar les accions que

ens permetin efectivament donar-li solucio.

Aixi, proposem tres tipus de dissenys basics de converses segons la seva apor-
tacio i proximitat a una situaci6 de resoluci6 dialogada del conflicte (basat en
Echeverria, 1997).

Quan pressentim que les possibilitats de la conversa que estem sostenint sobre
una situacié problema s'estan acabant, un bon recurs és procurar obrir una
porta per a una futura conversa (que us sentiu més tranquils, amb les coses
meés clares, amb la informacié que necessiteu per a seguir negociant, en un
lloc que us sembli més apropiat, o amb tota la gent que penseu que ha d'estar
en la negociacio, etc.). En aquest cas hem passat de l'impasse comunicacional
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a una conversa per a sostenir futures converses. La conversa per a acordar
una futura conversa pot basar-se fins i tot en una observacio sobre la dificultat

que s'esta tenint a poder conversar, és a dir, en una conversa sobre la conversa:

"Potser voste estigui d'acord amb mi que ens esta essent dificil tractar aquest afer en aquest
moment, mal que mal portem prop de dues hores en aix0 i tots dos podem estar cansats.
Li sembla si dema al mati ens reunim en comencar la jornada?"

També s6n atendibles els motius ja suggerits, com a necessitat de prendre dis-
tancia per mirar les coses amb més serenitat o claredat, aconseguir informacio
important per a la presa de la decisio, sospesar la qliestié amb un assessor, soci
o cap, procurar un lloc neutral per a la proxima sessié, donar-li un temps a
l'altra part perque avalui les coses amb calma, reunir a la taula de negociacio
els qui tenen efectivament el poder de prendre les decisions que es requerei-
xen, entre d'altres.

La conversa per a futures converses, com el nom l'indica, ens obre el cami per
a un altre tipus de conversa que si bé no és propiament un dialeg sobre quines
coses es poden fer directament sobre el conflicte o problema, es troba més
proxima a ella: la conversa sobre possibles accions. Es un tipus de conversa
que no s'ubica encara en el temps del present i factual, sin6 d'un futur possible,
condicional. Aixo fa d'aquest tipus de converses una inavaluable oportunitat
per a explorar alternatives, imaginar i calcular escenaris possibles, aixo és, per

a ampliar el nostre horitzé de possibilitats.

Aquest tipus de plantejaments, fins i tot poden complir la funci6 de facilitar
que l'altre avalui per si mateix la viabilitat o inviabilitat de l'alternativa de
solucié que proposa. També s'hi poden suggerir accions prévies, com demanar
certa informacié que sembla crucial per a fer un bon diagnostic del problema
en qiiestio.

El que és important d'aquest tipus de converses és que efectivament
estigui dirigida a ampliar 1'horitz6 d'alternatives possibles per a totes les
parts involucrades.

Addicionalment, per tractar-se d'una conversa sobre possibilitats (i no accions

o compromisos que s'hagin d'adquirir en el moment) contribueix a:
a) relaxar els ambients de negociacio i les relacions entre les parts, i

b) a generar una situaci6 en que "treballem plegats" per trobar la millor solucié

a aquest problema (afer que ens reuneix).

Es a dir, permet reemplagar-la molts cops inhabilitant situacié d'enfrontament,

per una de reunié entorn d'un afer en comu.

Responeu a la pregunta

Queé passaria si...? Es un exerci-
ci que es pot fer sol o amb la
contrapart:

"Suposem que accepto la se-
va proposta, i li cedeixo la me-
va propietat al pla a canvi de la
que m'ofereix al vessant de la
muntanya. Es cert que és més
gran, perd com podria jo con-
tinuar alli els meus conreus de
blat?"
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Finalment, hi ha la conversa per a la coordinacié d'accions, que actua di-
rectament sobre el problema generant accions futures per fer-se carrec dels

problemes involucrats en el conflicte.

El seu objectiu és aconseguir intervenir en I'estat actual de les coses,
generant accions tendents a la resolucio del conflicte.

Els actes lingiiistics que ens mouen en aquesta direcci6 son les peticions, ofer-

tes, promeses i declaracions:

"Que tal si voste m'ajuda a esbrinar una manera de resoldre la qiiesti6 de la sembra en
el vessant de la muntanya? Si aquesta fora convenient, jo no tindria cap problema a
reconsiderar la seva oferta."

Si bé aquests quatre dissenys de converses no exhaureixen les multiples pos-
sibles, si que assenyalen un cami possible per a moure's cap a la resolucié6 di-

alogada de conflictes.

Es important remarcar que, perque el transit des d'una conversa de judicis per-
sonals cap a una altra de coordinacié d'accions sigui possible, és imprescindi-
ble que aquest a més a més de seguir les accions lingiistiques suggerides, es-
tigui acompanyat d'un canvi genui de I'estat emocional de confrontacio,
a un d'obertura i respecte mutu. Sense aquest, el més probable és que els
canvis de converses siguin dificultosos i poc confiables.

Figura 3. Fallida i dissenys de la conversa

Recepta rapida: procuri converses

Per a possibles
converses

Per a coordinar
accions

Que tal, reunir-nos
a conversar?

De judicis

Per a possibles
accions

Que fara cada part?

Aquest estafador!

Qué podem fer
amb aquest
problema?

Fallida

Negociacidé
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3. Dues estrategies de negociacio

3.1. Les estrategies distributiva i integrativa per a la negociacio

La literatura planteja l'existencia de dues estrategies basiques en el moment

d'afrontar un procés de negociacio.

La més comunament usada és la denominada distributiva. La seva millor
imatge és la del grafic de pastis: s'hi busca repartir-se una suma finita de re-
cursos. En teoria de jocs es diu que aquesta respon a un model de joc suma
nul-la o de guanyarperdre, on els guanys d'una part son les perdues de l'altra,
i viceversa. Les dames, els escacs, un partit de futbol, son exemples d'aquest
tipus de jocs. També la concepci6 tradicional que I'economia és la ciencia que
s'enfronta a la manera de resoldre millor la relacié entre uns recursos finits
per a la producci6 de béns i serveis, d'una banda, i unes necessitats creixents
i il-limitades de la poblaci6, de 1'altra, la qual cosa anomenem la metafora de
l'escassetat, condiciona un joc d'aquest tipus.

D'altra banda, s'ha plantejat que és possible abordar les negociacions amb una
estrategia integrativa. En aquesta els interessos i recursos de les parts involu-
crades conformen una mena de suma de recursos que permet ampliar I'horitz6
de possibilitats per a elles. En teoria de jocs, correspondria a una logica de joc
de suma no nul-la, o joc guanyar-guanyar. En aquest tipus de jocs els guanys
d'un son els guanys de l'altre, i viceversa.

Quan el premi Nobel d'economia alternativa, Manfred Max Neef (1986), plan-
teja que les necessitats son finites i classificables, i que els satisfactors possibles
d'aquestes necessitats son gairebé infinits i culturalment definits, proposa un
model d'economia que s'assembla a una estratégia integrativa de negociacio

d'interessos i béns.

En la taula adjunta podem apreciar una comparacié entre ambdues estrategies
segons la manera en qué consideren els recursos en joc, les motivacions, la
manera en queé consideren els interessos involucrats i la importancia que li
donen a la relaci6 entre les parts.

Quadre comparatiu d'estrateégies distributiva i integrativa

Comparacié

Caracteristiques | Distributiva Integrativa

Recursos Fixos i limitats Variables i ampliables

Basat en Fisher, Ury i Patton (1996)



© FUOC » PID_00161318 43

Investigacié del conflicte i estrategies de resolucié

Comparacio
Caracteristiques | Distributiva Integrativa
Motivacions Guanyar un, perdre |'altre Guanyar un i que guanyi l'altre
Interessos Oposats I'un a l'altre Convergents o congruents
Relacio De curt termini De llarg termini

Basat en Fisher, Ury i Patton (1996)

Una altra manera de representar les diferéncies entre una estratégia de negoci-
acio i l'altra seria la segiient. Imaginem per a l'estrategia distributiva dues parts
en negociacié (A i B), on 1'ambit d'interessos de cada part pot ser graficat com
un conjunt delimitat que té un pol que assenyala la seva maxima aspiracio
o0 meta (+) i un altre que assenyala el seu minim acceptable (-). Al seu torn,
el maxim de A esta en la direcci6 del minim de B, i viceversa, la qual cosa
genera una tensié que redueix I'ambit d'acords possibles entre els minims ac-
ceptables per a cada part. Per a aixo podem recrear una situacié quotidiana,
com la compra d'un cotxe, pero el diagrama pot ser aplicat a qualsevol altra
situaci6 de conflicte. Si A és el comprador, la seva meta estara en el preu més
baix possible, la qual cosa segurament sobrepassara el minim acceptable pel
venedor B. Al revés, B se sentira probablement satisfet si treu el maxim preu
possible al cotxe en qiiesti6, xifra que segurament esta més enlla del minim
aconseguit amb que se sentiria satisfet A. El resultat: acordaran un preu entre
el minim que esta disposat a acceptar B i 1'Gltim preu que A considerara rao-
nable pagar pel cotxe.
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Figura 4

Grafica d’'una negociacié distributiva

Ambit
d’aspiracions
de B

Ambit
d’aspiracions

de A

Blanc B

Ambit

Blanc A d’acord

Minim A

Minim B

Basat en Fisher, Ury i Patton (1996)

Sobre aquesta mateixa figura, podem imaginar com podria ser representada
una estrategia de negociaci6 integrativa. En l'estratégia distributiva, les parts
solen reduir l'éxit o fracas en el procés de negociacié a un sol criteri o in-
tereés (en aquest exemple, preu), enfront del qual es plantegen ja d'entrada
amb minims i maxims prefixats. En una estrategia integrativa, aquesta matei-
xa transaccié es donaria en termes més amplis. Si bé podriem seguir imagi-
nant els ambits d'interessos de A i B com dos conjunts que poden tenir zones
d'intersecci6, aquests serien conjunts d'interessos multiples, potser jerarquit-
zats d'alguna manera, pero en cap cas només per un criteri amb dos pols. Per
aixo els conjunts poden intersectar-se també de diverses maneres.

Exemple d'alternatives de negociacid

Seguint el nostre exemple, és facil considerar que molt probablement A no solament vol
un bon preu, siné també un bon servei de venda, és a dir, algun tipus de garantia sobre
la qualitat del que esta comprant, i molt segurament preferiria addicionalment passar-se
una bona estona en la negociacié que una desagradable. Per la seva banda, B probable-
ment no sols estara interessat en un bon guany sobre el preu del cotxe, siné també en
altres aspectes rellevants per a un negoci, com un client satisfet que pot tornar o recoma-
nar el lloc a altres. Fins aqui ja en tenim suficient per a apreciar com les alternatives de
negociacié poden ampliar-se a altres interessos en comu, a més del preu de compravenda.

Se us n'acudeix cap?

Més exemples
d'alternatives de
negociacio

Aixi, per exemple, al costat de
la quiestié del preu, podrien
sol-licitarse o oferir-se alguna
garantia de qualitat, serveis
complementaris com alguna
asseguranca automotriu o ma-
nutencié gratuita per a cert
periode de temps, o productes
addicionals com un joc de re-
canvi de pneumatics gratuit,
com de fet fan actualment di-
verses cases de vendes de cot-
Xes.
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Com es pot desprendre d'aquest breu exemple, la negociacié sobre la base
d'una estrategia distributiva, en preveure un sol tipus d'interés i una sola me-

sura d'aquest, té una serie de debilitats en la resolucié de conflictes.

Pot derivar en resultats pobres per a ambdues parts:

Exemple de resultats pobres

Per exemple, des de A obtenir un preu relativament baix de compra, perd que desaprofita
una opcié més convenient, com portar alguns dels serveis complementaris esmentats; i
des de B un preu raonable de venda, perd que desaprofita un guany addicional derivat
d'agregar un producte més a la venda.

També, com sol concentrar-se en una adscripcié a les posicions preses, i so-
bretot a les assumides inicialment (com, per exemple, el primer o segon preu
d'oferta), descuida els interessos simultanis i subjacents, podent produir resul-
tats insensats. Seguint la situaci6 de la compravenda del cotxe, per una mera
questio de lleialtat a la primera xifra oferta o al preu de pissarra, ambdues parts
podrien sentir-se temptades a abandonar la negociacié en algun punt, sense
considerar, per exemple, que atenent els preus de referéncia de mercat, estaven
aconseguint un bon preu. Es a dir, que abandonaven una bona oportunitat

per tenir minims i maxims irreals o mal informats.

També resulta ineficient, ja que la seva tactica associada d'iniciar la negocia-
ci6 amb postures extremes (en aquest cas, per exemple, amb el minim preu
possible de pagar o el maxim possible de cobrar) i procedir després per apro-

ximacions pas a pas, és bastant lenta i molesta.

Finalment, és perillosa per a les relacions, ja que no sols no s'ocupa dels sen-
timents de l'altra persona, sin6 que com opera sobre una identificacié de les
parts amb les posicions assumides en public, fa que negociar sigui un enfron-
tament de voluntats, on finalment els seus resultats, basats la majoria de les
vegades a cedir quelcom per una altra cosa, redunden en una derrota relativa
per a cadascu o total per a alguna de les parts.
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4. Un model d'estratégia integrativa: el metode
Harward de negociacio

Per oposici6 a l'estrategia distributiva, per als autors del metode Harward de

negociaci6, un bon meétode de negociacio ha de (Fisher, Ury, i Patton, 1996"):

a) Conduir a un acord sensat, si aquest acord és possible.
b) Ser eficient.

¢) Millorar o almenys no deteriorar la relaci6 entre les parts.
Al seu torn, un acord sensat es caracteritzaria per:

e Satisfer els interessos legitims d'ambdues parts dins el possible.
e Resoldre els conflictes d'interessos amb equitat.

e Ser durador.

e Tenir en compte els interessos de la comunitat.

Habitualment, dins la mirada unidimensional de l'estratégia distributiva de
negociacio, sol plantejar-se la disjuntiva sobre si és millor mostrar-se dur o
flexible en el procés de negociaci6. Una bona metodologia integrativa té en

compte que tota negociacié es dona simultaniament en dos nivells:

a) El contingut (qué) o matéria de la negociacio i,
b) La manera (com) o la relaci6 de negociacio.

Dins la materia de negociaci6 trobem qiiestions com terminis, condicions de

compravenda o contractacio, preus, xifres, dates, obligacions, entre d'altres.

Dins la manera de negociaci6é trobem qualitats menys tangibles, perd fona-
mentals en I'exit d'un procés de negociacié, com per exemple, 1'equilibri que
es dona entre el que és racional i el que és emocional, el grau de confianga
que es genera entre les parts, la facilitat o dificultat amb que es desenvolupa el
procés comunicatiu, l'actitud d'acceptacié o rebuig cap a l'altra part i els seus
plantejaments, el grau de comprensié mutu i 1'émfasi posat en la persuasi6 o
la coacci6, per anomenar-ne algunes.

Es a dir, mentre negociem una matéria, simultainiament negociem la
manera en que és negociada: és a dir, metanegociem la negociacio.

mExcepte els casos en que
s'indiqui expressament, la totalitat
de la presentacié d'aquest metode
esta basada en |'obra d'aquests au-
tors.
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Aixi, per exemple, com s'apreciara més endavant, en el meétode Harward o
també anomenat negociacio basada en principis, la qiiestié no és si ser dur o
feble, sin6é com ser dur amb el problema i suau amb les persones.

No es tracta d'un canvi de tactica, sin6 d'estratégia o joc, de passar d'una
negociacio distributiva basada en posicions, a una integrativa, basada en
interessos, en principis i en els merits de la qiiestio. En aquesta els par-
ticipants estan solucionant un problema que els reuneix, la seva imatge
és la del treball "espatlla amb espatlla". El seu objectiu és aconseguir un

resultat sensat, de manera eficient i amistosa.

4.1. Quatre principis en tres moments

La negociaci6é basada en principis planteja que tot procés de negociaci6é pos-

seeix basicament tres moments:

I. L'analisi, I'objectiu de la qual és poder realitzar un diagnostic de la situacio.

II. La planificacid, destinada a la generaci6 d'idees i d'un pla del que ha de
fer-se per solucionar el conflicte.

ITI. La discussio, sobre la manera més eficient i efica¢ de realitzar el pla de

solucio.

En cadascun d'aquests tres moments, i dirigit en cada cas a l'objectiu perseguit,
és necessari aplicar els quatre principis d'aquest metode de negociaci6:

Les persones, separi les persones del problema.
Els interessos, concentri's en els interessos no en les posicions.
Les opcions, generi una varietat d'opcions abans d'actuar.

Els criteris, insisteixi que el resultat es fonamenti en un criteri objectiu.
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Figura 5. Diagrama del métode Harward

Quatre principis, tres moments

I Analisi:
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de la situacio

Il Planificacio:
Generar idees i un
pla del que s’ha de fer

osLes persones:
separi les persones
del problema

«Els interessos:
concentri’s en els interessos,
no en les posicions

«Opcions:
generi una varietat
de possibilitats
abans d’actuar

«Criteris:
insisteixi en el fet
que el resultat es
basi en un criteri
objectiu

Il Discussié
Fer dels quatre punts
tema de conversa

Basat en Fisher, Ury i Patton (1996)

4.2. Separi les persones del problema: asseguri una relacio de
treball

Abans de res és important mantenir sempre a la vista que, per molt freds que

puguin semblar, els negociadors son persones.

Recordeu que tot negociador té dos tipus d'interessos: la substancia i la rela-
ci6. En un procés de resolucio6 de conflicte és molt important poder separar la

substancia de la relacid, per poder encarar directament l'afer en qiiestio.

Per facilitar aquest procés, pot ser tutil encarar tres dimensions involucrades
en tot conflicte i en tota negociacio:

a) la percepci6 del problema,
b) I'emoci6 lligada a aquesta percepcio, i
¢) la comunicaci6 de les percepcions, emocions i opinions.

4.2.1. La percepcio: "poseu-vos al lloc de 1'altre"
En bona mesura tot conflicte conté una diferéncia de percepcions, de perspec-

tiva. En aquest sentit, una important font dels conflictes resideix en aquest
tipus de diferencies.
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Es per aixd que en un procés de negociaci6 resulta de gran ajuda partir inten-
tant coneixer en queé consisteix exactament aquesta diferéncia, avaluar fins a
quin punt constitueix realment una diferencia i quins efectes té en la situacio

de conflicte.

En no pocs casos, després d'aquest exercici el conflicte es revela com a aparent

i les diferéncies com a practicament inexistents o irrellevants.

Per coneixer la percepci6é que l'altra part té sobre la situacié problema, no hi
ha millor recepta que intentar posar-se "al lloc de l'altre" i observar la situacio

des d'aquest lloc. Es el que s'anomena aconseguir la segona posicid.

Fins i tot la resposta més breu esmentara ambits o nivells logics on l'altra
persona veu el conflicte (basats en McDermontt i O'Connor, 1999):

¢ Identitat ("jo no s6c de les persones que..." 0 "és que tu ets un pocaver-
gonya").

e Valors ("és immoral que els treballadors..." o "em sembla una falta de
respecte que").

¢ Creences ("no em sembla que sigui un bon negoci per al pais canviar un

bosc nadiu per cent llocs de treball temporals").

e Capacitats ("em sento incapac de reaccionar d'una altra manera quan ella
em pregunta que on he estat").

e Comportament ("paga la pensio fora de la data acordada i de manera ir-
regular") i entorn ("amb aquest soroll ambiental ens és gairebé impossible

concentrar-nos").

Fer preguntes

Una senzilla perd extremada-
ment Util eina és fer preguntes
tan senzilles a l'altra part com:
"Quina és l'apreciaci6 que
vosteé té de la situaci6?"
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Figura 6. Diagrama dels nivells logics
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Basat en McDermontt i O'Connor (1999)

Encara que una resposta completa pot abracar diversos ambits o nivells,
és important estar atent a quin és el definitori per a l'altre, perque alli
és I'horitz6 de les solucions que considerara com a satisfactories.

La imaginaci6 és un altre recurs fonamental per a intentar observar o sentir
la situaci6 de lloc de I'altra part. Només cal que disposeu d'un espai i un temps
per preguntar-vos com es veura la situaci6 des de la situacio d'ell o ella? Que

pensara? Com se sentira? En quines coses posara la seva atenci6?

Finalment en la conversa és possible també seguir 1'argumentaci6 de 1'altre
com qui segueix un cami més per arribar a un lloc pel sol fet que li interessa

coneixer aquesta nova ruta.

A 11ltim, dos consells més poden ser d'utilitat: per mitja d'aquestes preguntes
exploreu sincerament com percep l'altre el conflicte i la seva solucid, exploreu
també solucions alternatives que es desprenguin de les definicions que l'altra
part dona de la situacio, i sigueu sempre consistents amb els vostres principis
en la conversa (no contradigueu els vostres principis basics) és la manera de
conrear el clima de confianca necessari perqueé el procés de negociacio arribi
a bon terme.

Ambit o nivell definitori

En un conflicte de parella,

per exemple com seria haver
d'arribar a casa a atendre els
nens sol i que ella arribés ca-
da nit cansada a veure televi-
si6? O en un conflicte laboral,
com seria costejar-se el mes
amb aquest salari? Treballar en
aquest ambient?

Us podeu ajudar de
preguntes com:

"Llavors, la qlestié és que

el pagament irregular de la
pensié no li permet planifi-
car com pot cobrir les des-
peses d'alimentaci6 del mes?
Per tant, quedaria solucio-
nat el problema si cada any
el seu exespos li diposités un
fons de reserva per a cobrir
aquests periodes que queden
en blanc?".
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4.2.2. Les emocions: crei un clima propici

En un procés de negociaci6, com en qualsevol interaccié comunicativa,
I'expressio de les emocions sol ser molt més significativa que el que es
diu simplement. Es a dir, com es diuen les coses, el to emocional que
les acompanya, determina el significat que tindra el que s'ha dit.

Per aix0 és important ser capa¢ de reconeixer les propies emocions i les de

1'altre.

Consciéncia d'un mateix

Preneu conscieéncia de vosaltres mateixos: com és el to i el volum de la meva veu? Estic
parlant de manera dol¢a o copejada? Puc ser més calid?, i la seva posici6é corporal: sugge-
reixo receptivitat, o tancament o atac? Tinc alguna zona del meu cos tensa? I si la rela-
x0? I I'altra part: que 1i diu amb la seva veu, amb la seva postura corporal? Esta tranquil,
nervios, receptiu, defensiu, preparat per a l'atac?
Un cop que us hagiu adonat de l'estat emocional o les emocions que expressa
cadascu, pot ser d'utilitat, sobretot si aquestes no afavoreixen un bon clima
per a la negociacio, fer-les explicites i donar aixi una legitimitat dins la

conversa.

Fins i tot pot ser convenient comencar amb les propies, amb una expressio del
tipus: "La veritat és que em sento una mica intimidat pel to que esta prenent
aquesta conversa. Li importaria si parlem una mica més baix?", o bé oferint
una ma a l'altre perque expressi el que sent i alleujar aixi la tensi6: "Tinc la
impressi6é que 1'altim que he dit 1'ha molestat, és correcte? Si fos aixi li prego

que em disculpi, i m'agradaria saber qué I'ha incomodat".

Doneu aixi un espai per a l'expressi6 de les emocions, on aquestes siguin reco-
negudes com a legitimes. Permeteu que l'altra part es desfogui. Res més nociu
per a una negociacié que l'efecte "olla de pressi¢", produit per un ambient on
les emocions no poden ser expressades o conversades: 1'olla esclata de manera
incontrolable en el moment menys oportu.

Es important que ni esclats emocionals propis ni de 1'altra part us treguin
del cami, del proposit de resoldre la qiiestié substancial del conflicte.

De vegades és facil, donada una explosi6 emocional, deixar-se portar per
aquesta causa. Es el que en psicologia sol anomenar-se escalada simetrica.

Per a mantenir el proposit és important que considereu els esclats emocionals
com el que son: expressio de les emocions de 1'altre. No les personalitzeu, no
feu atribucions. També és bo mantenir en ment quina és la meta o el motiu
pel qual heu decidit iniciar la negociacio.
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Per procurar estats emocionals serens en 1'altre, useu gestos simbolics: oferiu
un vas d'aigua, pregunteu si esta comode, procureu estar asseguts a una ma-
teixa altura i preferiblement en una posicié que recordi un treball "espatlla
amb espatlla".

4.2.3. Comunicacio: assegureu l'entesa reciproca

En rigor es dona la comunicacié només si hi ha una entesa reciproca, comuna.

Habitualment estem molt acostumats que comunicar-nos és manifestar el nos-
tre parer, pero descuidem el que la comunicaci6 té de saber escoltar el parer
de l'altre. Per aix0 us donem els consells segiients:

¢ Escolteu activament. Recapituleu. De tant en tant expresseu breument a
l'altre el que heu entes del que ha dit fins aquest moment, com a manera
d'assegurar-vos que 1'heu entes correctament. També procureu trobar-li el
costat raonable segons el parer de l'altre i feu-li-ho saber. Per molt en
desacord que un estigui amb les apreciacions de l'altra part, sempre con-
tenen quelcom de raonable, encara que només sigui respecte de la logica
propia de l'altre.

e Parleu per tal que se us entengui. Recordeu que aixi com per a vosaltres
és valuds en extrem comprendre l'apreciaci6 de 1'altre, per a poder tenir
una millor idea del conflicte i les seves vies de soluci6, també per a aquell
el vostre entendre és molt important per a poder aportar idees pertinents.
Resistiu la temptaci6 de parlar per sentir-vos importants o poderosos o per

atacar o ordenar.

¢ Parleu sobre vosaltres mateixos. Parleu sobre el vostre parer o els vostres
sentiments. Destinar la conversa a opinar sobre la conducta, opinions o

intencions de l'altre, només us tornara a la conversa de judicis personals.

e Parleu sempre amb un proposit. Encara que sembli obvi, evitar parlar de
més, és evitar la majoria dels malentesos. Procureu que cada vegada que
parleu sigui per contribuir a la resoluci6 del conflicte: suggerint una idea,
manifestant un parer o sentir, indagant sobre una opinio, per assegurar
l'entesa, entre d'altres.

4.3. Concentreu-vos en els interessos, no en les posicions

El focus de la negociacio6 integrativa és desplacar-se des de les posicions als

interessos en joc. El que és important és conciliar els interessos, no les posi-
cions, ja que s6n aquests els que es troben a la base del problema.
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La seva tesi és que després de les posicions oposades, sempre hi ha in-
teressos compartits i compatibles, a més a més dels que es troben en
conflicte.

Es des d'aquests interessos compartits i compatibles des dels que s'obren les
vies de soluci6 als conflictes.

Interessos compartits

Si, per exemple, afrontem una negociaci6 salarial entre sindicats i ocupadors, apareixen
contraposats els interessos d'augment de salari dels sindicats amb els d'augment de les
utilitats de I'ocupador: semblaria que tot augment en un significa un descens en l'altre,
i viceversa.

Pero perque aquest conflicte fos possible, hi va haver abans i durant la negociaci6é un
interés de treballar en conjunt, és a dir, de 'empleat d'ocupar-se i de l'ocupador d'ocupar,
és a dir, l'interes comu de formalitzar una relacié d'ocupacié per mitja d'un contracte de
treball. Aixo perqué ambdues parts es necessiten per a aconseguir interessos complemen-
taris. I s6n aquests interessos complementaris els que mouen totes dues parts a invertir
esforcos en una negociacio.

En la resolucié d'un conflicte, sén recursos utils destacar els interessos comuns
i assenyalar de quina manera interessos contraposats poden tornar-se compa-
tibles o complementaris. Aixi, per exemple, en una negociacio salarial, desta-
car l'interés comu per la qualitat de la relacié de treball, i subratllar el que un
augment salarial podria significar en augment o milloria de la productivitat, i
com aquesta podria relacionar-se amb un augment de les utilitats de 'empresa.

4.3.1. Ara bé, en una negociacio, com és que es reconeixen els

interessos?

Per reconeixer els interessos propis i aliens us recomanem que, un cop expres-
sats de manera espontania us interrogueu a vosaltres mateixos o bé, de ma-
nera amable, al vostre interlocutor, auxiliats pels segiients consells (basats en
McDermontt i O'Connor, 1999):

e Amplieu. Reconeixeu la multiplicitat d'interessos en joc. Pregunteu, per
exemple, un cop enunciats tots els interessos, hi ha alguna cosa més que
vulgui aconseguir? Aixo és tot o hi ha alguna cosa més? Creieu que ja
heu assenyalat tot el que és important per a vosaltres? Sigueu exhaustius,
concloeu només quan tingueu la impressié que ja tot esta posat sobre la
taula.

e Segmenteu cap amunt (els valors). Aquesta técnica és util per a poder
reconeixer els valors o metes dltimes que mouen cada part en la negoci-
aci6. Pregunteu, per queé voleu aconseguir aixo? I un cop que ho hagiu
aconseguit, a que aspirareu llavors?

e Segmenteu cap avall (el que és concret). Es important per reconéixer en

quines coses concretes es tradueixen els interessos en joc, identificar quin
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és el significat d'aquests interessos en el mén real concret, del que és factic.
Pregunteu: i especificament, que aconseguireu quan tingueu allo?

¢ Contrasteu. Una manera de contrastar que efectivament els interessos que
s'expressen son efectivament els que estan en joc, es pot preguntar, i que
passaria si féssim alld que proposa? (Estarieu ja satisfet?) Que us impedeix

aconseguir aixo que plantegeu?

e Jerarquitzeu. Fs necessari comprendre quina és la jerarquia dels interessos
en joc i com es realitza aquesta jerarquia (per una escala de valors o prin-
cipis, per una de necessitats, per una temporal, etc.). Pregunteu, llavors,
per ara, aconseguir aixo és més important que allo? Com és que és més
important?

Aquest exercici de preguntar-se i preguntar a 'altre sobre els interessos en qties-
tié en permetra una discussié més directa i oportuna.

Aqui també poden ser d'utilitat alguns consells basics sobre com portar aquesta
discussio:

1) Reconeixeu els interessos de 'altra part, recapituleu amb certa freqiiencia.
2) Feu que els vostres interessos siguin vius: parleu en present, en primera per-
sona, sigueu especifics, comprometeu-vos emocionalment, useu un llenguat-

ge directe i el vostre cos per a expressar-vos.

3) Expresseu els problemes, abans que les solucions. Deixeu que les solucions

es busquin en conjunt.
4) Mireu cap endavant, cap al futur dels vostres interessos, no cap al passat.
5) Sigueu implacables amb els problemes, perd cordials amb les persones.

4.4. Genereu una varietat d'opcions: amplieu I'horitzé de les

solucions
Generar una varietat d'opcions, ampliar 1'horitzé de les solucions possibles,
son logicament passos que beneficiaran totes les parts involucrades en la re-
solucié d'un conflicte.

4.4.1. Pero llavors, que és el que habitualment ho impedeix?

Es possible esmentar almenys quatre fenomens tipics en qué incorren els ne-
gociadors i que dificulten aquest pas.
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a) Una és la tendencia a voler explicar-se la situaci6 de manera velog i auto-
referent, la qual cosa condueix a una alta producci6 de judicis prematurs. Es
sabut que la critica, autodirigida o heterodirigida, inhibeix el lliure curs de la

imaginacio.

b) Un altre tipus de clausura és pensar que el problema és només un, i que

posseeix una tnica solucié.

¢) També hi ha el ja esmentat supoOsit que resoldre un conflicte és repartir-se

un pastis finit.

d) Finalment, la creenca arrelada que els problemes sén de o senzillament sén
els altres.

4.4.2. Com es pot evitar caure en aquestes actituds o creences
limitants?

Aqui segueixen alguns consells:
a) Separeu l'acte d'inventar opcions de I'acte de jutjar-les.

Procureu facilitar un primer moment d'imaginar totes les alternatives possibles

i un segon d'avaluar-les. Una metodologia til per a aquest fi és la coneguda

"pluja d'idees".
La pluja d'idees
La pluja d'idees
Abans Després
Seleccioni participants (5 a 12) Assenyali les idees més prometedores
Dissenyi un ambient informal i comode Inventi com es poden millorar les idees pro-
metedores
Seleccioni un facilitador Reservi un temps per a avaluar les idees i de-
cidir
Durant Si és necessari, tingui en compte la delegacié

i un equip executor

Acomodi els participants davant o al voltant
del problema

Aclareixi les regles (no es critica)

Registri les idees de manera que es vegin

Basat en Fisher, Ury i Patton (1996)

b) Amplieu les opcions en discussio.
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Relacionada amb l'anterior, és important mantenir sobre la taula de negocia-
ci6 almenys una terna de solucions possibles per a la seva consideraci6. Evi-
ti situacions de "tot o res" o "aquesta o l'altra", que solen amagar una il-lusié
d'alternatives.

Pot ser molt til per a I'ampliacié de les opcions usar els quatre tipus de pen-

sament del diagrama circular.

¢ Real concret: ocupat del problema actual.

e Teoric analitic: ocupat de realitzar un diagnostic de la solucio.

e Teoric imaginatiu: dirigit a produir solucions potencials, que en teoria
podrien funcionar.

¢ Real executiu: concentrat a avaluar a viabilitat de cadascuna de les alter-
natives proposades, la seva eficiencia i eficacia.

El diagrama circular

Quin és el problema? Que s'hi pot fer?
En teoria
Pas II: analisi diagnostica Pas lll: enfocaments possibles

Classifiqui i organitzi els simptomes | Quines sén les possibles estrategies o solucions?

Pensi en el sistema de problemes Quins sén alguns dels remeis teorics?

En el mén real Generi idees amplies del que s'hi podria fer

Pas I: el problema Pas IV: idees per a l'accié

Queé passa? Que s'hi pot fer?

Quins s6n els simptomes? Qui, que, quan, on, a qui?

Quina és la situacié preferida? Quines passes especifiques s'han de donar per a la
solucié?

Basat en Fisher, Ury i Patton (1996)

Alternatives complementaries sén, per exemple, pensar en acords de diferent
intensitat o de diferent abast.

Exemples d'acords de diferent intensitat son els que resumim en la taula ad-
junta (Fisher, Ury, i Patton, 1996, p. 82).

Exemples d'acords

Més fort Més debil

Sobre el que és substancial Sobre el procediment

Permanent Provisional

Comprensiu Parcial
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Més fort Més debil
Definitiu Al comengcament
Incondicional Contingent
Obligatori No obligatori
De primer ordre De segon ordre

Per la seva banda, formular alternatives de diferent abast, implica que divi-
dim el problema en unitats més petites i més manejables, seguint per a aixo

algun criteri rellevant.

De vegades pot ser convenient, per exemple, dividir el problema en el que
és urgent i el que té menys urgencia, i procurar acords sobre el primer. O en
aquells punts en que hi ha acord i aquells en que hi ha més discrepancies. O en
territoris, per exemple, acordar que la soluci6 s'aplicara primer en un territori

de manera pilot, i després s'avaluara la seva aplicacio en les restants.

¢) Busqueu el benefici mutu.

Proposeu alternatives que recullin els interessos de l'altra part i els vostres. Pot
ser important, després de la identificacié dels interessos involucrats per les
parts en negociaci6 (seguint per a aixo el metode recomanat en l'apartat sobre
identificaci6 d'interessos), distingir entre aquells comuns, després aquells di-
ferents, definir les preferéncies, procedir a reconeixer els interessos comuns i
finalment intentar conciliar o complementar aquells interessos divergents.

Recordeu que els interessos comuns estan latents en tota negociaci6, de fet sén
el motiu que la negociacio es realitzi, i que la insisténcia en aquests afavoreix

la generacié d'un clima de treball conjunt.

Recordeu també que, encara que sembli paradoxal, els acords satisfactoris son
possibles perqué a més a més dels interessos comuns, les parts en negociacio
tenen interessos diferents: la possibilitat de conciliar-los o complementar-los
és la possibilitat d'un acord.

d) Feu facil la decisio.

Procureu que les alternatives generades es corresponguin efectivament amb
els interessos en joc, que siguin totes desitjables, alhora que facils de distingir
i de comparar en els seus avantatges i desavantatges.

Oferiu alternatives:

e Nitides i atractives.
e Comodes, per a qui haura de prendre la decisio.

Reflexio

Quines altres divisions per a
generar alternatives de dife-
rents abast se us acudeixen?
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e Raonables, segons els interessos i perspectiva de l'altra part.
e Viables, que puguin ser implementades per les parts executivament.

4.5. Insistiu que el resultat es basi en criteris i procediments
equitatius

Com ja hem vist, la negociaci6 basada en 1'oposicié de voluntats és costosa, i
pot desembocar en resultats absurds. En canvi, la negociacié basada en princi-
pis o criteris objectius, obre la possibilitat d'obtenir acords raonables, de ma-

nera eficient i amistosa.

També com ja sabem, en tot procés de negociacio no sols es negocia una
materia o substancia, siné també i simultaniament, un procediment de
com ha de ser conclosa aquesta materia.

Es per tant important assortir principis o criteris objectius per a ambdos as-
pectes, ja que necessitem minimament dos tipus d'acords: sobre la materia
i sobre el procés que s'usara per a resoldre la materia.

0, istingi incipi iteri jectius qu il
Pero, com ho fem per distingir els principis o criteris objectius que podrien
guiar la negociaci6?

Un criteri objectiu, com a minim, ha de ser independent de la voluntat de les
parts. També ha de ser legitim i aplicable per a totes les parts en negociacio.
Finalment, la reunié d'aquestes dues condicions és la que ens permet saber
que estem davant d'un criteri equitatiu Gtil per a guiar el procés de negociacio.

Anomenarem criteri equitatiu aquell que usarem per a jutjar l'afer de
fons o substancia de la negociacio, i procediment equitatiu els que
utilitzarem per a decidir la manera en que la substancia sera resolta.

Un criteri equitatiu esta directament relacionat amb la natura de la materia

en qliestio, segons aquesta podrieu proposar guiar-vos:

pel valor del mercat (per a una compravenda),

e pel menor cost (per a decidir entre dues alternatives de reparar un dany
a una propietat),

e per la decisi6é d'un tribunal (per a determinar una pensié alimentaria),

e per la tradicid (per a decidir sobre la violaci6é d'una norma d'un grup re-

ligi6s), o
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e per lareciprocitat (per a decidir un acord sobre poder armamentista entre

dues nacions).

Decidir sobre un procediment equitatiu és també una important contribucio
a l'eficiéncia i qualitat de 'acord que s'aconsegueixi. Procediments possibles
sOn, per a donar alguns exemples, establir un sistema de torns (molt usat per
a concloure afers de custodia infantil); dividir els ambits, llavors una part
elegeix sobre una matéria i I'altra part sobre una altra; dret a veto, aix0 és, no
acceptar una alternativa que contingui algun aspecte inacceptable per a una
de les parts; majoria absoluta; majoria de vots; s d'algun tercer (mediador,

arbitre, consultor), per anomenar-ne algunes.
Finalment, per a facilitar el procés de negociar segons criteris equitatius, és
convenient tenir en compte alguns dels consells ja expressats per a la comu-

nicacio:

e Formuleu cada aspecte a considerar com una recerca comuna de criteris
equitatius.

e Primer, assegureu-vos de posar-vos d'acord en els criteris.

e Escolteu les raons per a cada criteri i les seves formes d'aplicacio.

¢ No cediu davant de la pressi6, només davant de raons i criteris.
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Resum

Tot conflicte es desenvolupa en un context particular i per a comprendre'l hem
de fer-ho des de la perspectiva dels seus participants. Des d'aquesta compren-
si6, la seva investigacié exigeix 1'Gs d'una metodologia qualitativa.

Les metodologies qualitatives subratllen la simultaneitat dels aspectes involu-
crats en el procés d'investigar un fenomen social: disseny o presa de decisio
respecte de la manera de procedir, recol-lecci6 de la informacio i avaluacio de

la informacio i presa de decisions per a la intervencio.

En el context del disseny d'una investigacio sobre el conflicte, la definici6 d'un
problema, la seva reformulaci6 en preguntes d'investigacio i la construcci6
consegiient d'objectius generals i especifics son els primers passos per donar
inici i orientar la indagaci6. Especificament, en aquest punt podeu decidir per
una planificaci6 orientada a la comprensié del contlicte (més afi a un estudi de
cas) o ben orientada a la seva resoluci6 (més afi a la investigaci6 participativa

i investigacio acci6 participativa).

Aixi, en les instancies de recol-lecci6 valorareu els instruments disponibles (ob-
servacio, documents i registres, entrevistes individuals i grupals, técnica
Delphi i grups de discussio) en tant que us facilitin la recerca d'informaciéila
promocio de reflexions alternatives al conflicte, emfatitzant la simultaneitat
del procés d'indagacio i intervencio.

Respecte a 'avaluacio de la informacio i presa de decisions per a la intervencio
us preocupareu per respondre les preguntes segiients per decidir si us involu-
creu en un procés de resolucié dialogat del conflicte: és necessari que dema-
nem nova informacié? Som davant d'un conflicte? Mereix 1'esfor¢ entrar en
un procés de resoluci6 dialogada del conflicte? Des de quina posici6 és conve-
nient, en aquest cas, entrar al procés de resoluci6é del conflicte? Des de quina
disposicio és convenient, en aquest cas, afrontar el conflicte? Com seran els

nostres esforcos comunicacionals per resoldre el conflicte?

Especificament respecte a les preses de decisions per a la intervenci6 del con-
flicte, hem suggerit la conveniéncia d'adoptar estratégies integratives en vir-
tut dels seus avantatges per damunt de les estrategies distributives que, en
considerar un sol tipus d'interes i una sola mesura d'aquest, deriva en resul-
tats pobres, insensats, ineficients i perillosos per a les relacions. D'altra banda,
en les estrategies integratives els interessos i recursos de les parts involucrades
conformen una mena de suma de recursos que permet ampliar I'horitz6 de

possibilitats per a aquestes.
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En aquest context, el meétode Harward de negociacidé proposa per al desen-
volupament d'una bona metodologia integrativa, tenir en compte que tota
negociaci6 es dona simultaniament en dos nivells: materia de la negociacid
i relacié de negociaci6. Aixi, en el métode Harward o també anomenat negoci-
acié basada en principis, la pregunta és: com es pot ser dur amb el problema i
suau amb les persones? En altres paraules, es tracta de passar d'una negociacié
distributiva basada en posicions, a una integrativa, basada en interessos, en

principis i en els merits de la qtiesti6.
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Activitats

1. Salari de professors

En un ajuntament, caracteritzat per un alt percentatge de persones en situacié de pobresa,
vuitanta professors es van tancar a les seves dependéncies per exigir el pagament total dels
seus sous, dels quals se'ls deu un 18%. Els manifestants van ser desallotjats per la forca policial
i els seus dirigents van iniciar converses amb "l'alcalde". Les mobilitzacions es van reprendre
després d'un parell de setmanes de certa normalitat, després que 'any escolar hagués de tan-
car-se abans d'hora pels problemes economics que afronta l'ajuntament.

En aquest cas una condicio, a saber, el conflicte salarial entre professors i I'ajuntament, ha
estat identificada ptblicament com un problema, el qual podem definir de la segiient mane-
ra: conflicte entre els professors i 'ajuntament per deutes salarials al gremi.

Algunes preguntes possibles que ens podem plantejar:

Qui son els actors del conflicte? Com participen en el conflicte?

Quines son les posicions relatives dels diferents actors?

Com és definit el conflicte per cadascun dels actors?

Quins sén els interessos en joc per a cadascun dels actors?

Com és mantingut el conflicte?

Quins aspectes del conflicte sébn negociables i quins no, per a cadascun dels actors?
Quines son les conseqiiéncies del conflicte per a cadascun dels actors?

Hi ha punts de cooperacio entre els actors del conflicte? Com s6n definits els punts de
cooperaci6?

En cadascuna d'aquestes preguntes reformuleu i delimiteu el problema en termes d'algun
aspecte que demana ser indagat per comprendre'l des de diferents perspectives i dimensions.
Quina lectura fa cada pregunta del problema, quines respostes es poden enunciar des de les
dades aportades i quines requereixen més informaci6?

2. Identificaci6 dels elements centrals d'un conflicte

Un professor que imparteix catedra en una universitat rep un nou reglament que li exigeix
fer examens reprovatoris a tots els estudiants, i l'impossibilita d'eximir de l'esmentada ava-
luacié aquells estudiants que han presentat un bon rendiment durant el curs. Els estudiants
informen el professor del seu desacord amb la mesura. El professor informa que sén les noves
regles de la universitat i que 1inic que pot fer és acatar-les. Davant de la resposta del cate-
dratic els estudiants decideixen no presentar-se a I'examen, amb la consegiient reprovaci6 de
tots ells. Aix0 genera un problema a la universitat amb relacié a l'organitzaci6 dels cursos,
ja que augmenta drasticament la quantitat de persones que hi postulen, excedint les quotes
disponibles.

Interrogueu el cas descrivint:

a) La naturalesa del conflicte
b) Les parts en conflicte
c) Possibilitats de resolucié del conflicte.

3. Dificultats en I'observaci6 participant d'un conflicte

Reflexioneu sobre el desenvolupament de cadascuna de les dificultats presentades i les seves
possibles solucions en la investigaci6é d'un conflicte, i imagineu altres dificultats relacionades
amb l'observacié participant en aquest context.

4. Gui6 tematic d'entrevista

Imagineu que heu d'entrevistar alguns dels professors manifestants del cas de l'activitat 1, i
construiu un guié tematic d'entrevista per a cadascun dels actors del conflicte, usant per a
aixo les preguntes guies enunciades.

5. Comparacio de les modalitats grupals de recol-lecci6 d'informaci6
Compareu les modalitats grupals (grup focal, entrevista del grup, tecnica Delphi, grup de
discussio) de recol-lecci6 d'informacié depenent dels aspectes seglients:

Conceptualitzacié del grup.

Incumbencia (amb els dissenys d'investigaci6é —estudi de cas, investigaci6 participativa,
investigaci6 acci6 participativa).

Utilitat en la indagacio del conflicte.

Caracteritzacio de la participacié dels entrevistats i de 1'investigador.

6. Posicions i disposicions en un procés de negociacié

Seguint les preguntes orientadores, en quines situacions sén convenients cadascuna de les
formes de terceria en un procés de negociaci6?

Per a cada disposici6 a la negociacié genereu un exemple d'una situacié en que sigui conve-
nient usar-la.

7. Conversa de judicis personals
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Quin valor social pot tenir la conversa de judicis personals en la resolucié de conflictes?
Podeu donar un exemple?

8. Jocs suma zero i guanyar-guanyar

Quins jocs o situacions de la vida diaria coneixeu que s'assemblin a un guanyar-guanyar?
Preneu una situaci6 de la vida diaria que habitualment considereu es tracta d'un joc de suma
zero, i penseu-lo des d'una manera integrativa com un joc guanyar-guanyar.

9. Representaci6 de la negociacié integrativa
Podeu representar-vos com seria una grafica d'una negociaci6 integrativa?

10. Nivells logics en la definici6é d'un conflicte

Seleccioneu una noticia en la premsa sobre un conflicte. Identifiqueu els nivells 1ogics en qué
el conflicte és definit i analitzeu quin és el de més pes en 1'argument. Després proveu a definir
el mateix conflicte usant preferentment un altre nivell, que canvia? Sembla un conflicte més
o menys greu ara? Sembla més o menys dificil solucionar-lo? Anoteu les vostres conclusions.
Us adonareu que mentre més cap a la periferia del cercle estigui situat el conflicte, més facil
sembla manejar-lo. Aix0 perque es desessencialitza i es posa en nivells en que és més evident
que pot ser resolt per mitja de determinades accions.

11. Principis del métode Harward de negociacio

Quins sén els quatre principis del metode Harward, i com s'apliquen en cadascun dels seus
tres moments? Preneu un conflicte definit en un article de premsa, i apliqueu els quatre
principis del métode en els seus tres moments, usant com a base la informaci6é aportada en
l'article i recreant a partir d'aqui com podria desenvolupar-se la negociacio.

12. Alternatives de resoluci6 d'un conflicte

Seleccioneu un conflicte de la premsa, imagineu que heu estat contractats per mitjancar el
conflicte i facilitar-ne una sortida negociada, i després, amb els antecedents recollits, oferiu
una llista d'acords de diferent intensitat i diferent abast que es podrien plantejar com a al-
ternatives de soluci6 per a les parts.

Exercicis d'autoavaluacio

1. Preguntes, objectius i dissenys

a) Per qué se suggereix 1'as de metodologies qualitatives en la investigaci6 del conflicte?

b) Quins son els aspectes del disseny d'investigacié que permeten identificar els continguts
i proposits de la investigacié? Quina és la importancia de cadascun d'aquests?

c) Assenyaleu les diferéncies entre planificar la indagacié d'un conflicte com un instrument
per a la seva gestié o com una eina per a la seva comprensié en tant que objecte d'estudi.
d) Quina és la posicié de 'equip d'investigacié que suggereixen les preguntes de cadascun
d'aquests dissenys?

e Estudi de cas
e Investigacié participativa i investigacié acci6 participativa.

2. Recol-lecci6 de la informacié

a) Assenyaleu les estratégies de mostratge presentades en el capitol i reflexioneu en quines
situacions o amb quins proposits triarieu cadascuna d'elles.

b) Assenyaleu dos aspectes d'importancia en relacié6 amb 1'informador clau en el context de
la investigaci6 del conflicte.

c) Quines preguntes hem de respondre per orientar 'observacié com a eina de recol-leccié?
I en quin sentit l'orienten?

d) En la realitzaci6 d'entrevistes en profunditat, que ens interessa saber sobre el conflicte? ,
perque aquesta informacié pot ser d'utilitat per a la resolucié del conflicte?

e) Assenyaleu les diferéncies entre la técnica de grup focal i la d'entrevista del grup. Que
poden aportar cadascuna d'aquestes técniques en la investigacié d'un conflicte?

f) En quines situacions de conflicte és d'utilitat la técnica Delphi?

g) En quines situacions de conflicte sén d'utilitat els grups de discussi6?

3. Avaluaci6 i presa de decisions

a) Quins factors incideixen en la decisi¢ d'assumir un procés de resolucié del conflicte?

b) Quina consideraci6é addicional implica 'opcié per un procés de resoluci6é dialogada del
conflicte?

c) Quan i per que penseu que seria convenient suspendre una conversa en un procés de
negociacig, per concertar-ne una altra?

d) Quina és la funcid i les contribucions de la conversa sobre possibles accions per a un procés
de negociaci6?

4. Estrategies de negociacio
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a) Quines son les debilitats de l'estrategia distributiva de negociacié per a la resolucié de
conflictes?

b) Segons els autors del métode Harward de negociaci6, que és el que un bon métode de
negociaci6 ha d'oferir?
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Solucionari

1. Preguntes, objectius i dissenys

a) Tot conflicte es desenvolupa en un context particular. Per comprendre'l hem de fer-ho des
de la perspectiva dels seus participants, indagant en les atribucions de significat i sentit, i en
les practiques comunicacionals que el generen i mantenen.

Des d'aquesta perspectiva, se suggereix 1'as d'una metodologia qualitativa, és a dir, una serie
de procediments de recollida i analisi de la informaci6 caracteritzades per un accent en la
simultaneitat dels processos de planificacio, recol-leccié i analisi, el reconeixement del carac-
ter complex i total de la realitat, la recerca de la particularitat i contextualitzaci6 dels resul-
tats, la qualificacio per sobre del mesurament i la intersubjectivitat per sobre de l'objectivitat.
b) Els aspectes del disseny que us permeten identificar els continguts i proposits de la inves-
tigacio son: la pregunta d'investigacio, els objectius generals i objectius especifics.

La pregunta d'investigacié permet delimitar i alhora recollir la varietat d'aspectes que voleu
indagar sobre el fenomen elegit. Aquests us seran d'utilitat per tres raons: permeten reformu-
lar i delimitar el problema, determinen el metode d'investigacié que sera utilitzat i contenen
la natura dels resultats que aquests proporcionaran.

Els objectius generals assenyalen els aspectes del conflicte que us interessa investigar, és a dir,
I'objecte d'estudi. Alhora identifiquen els aspectes contextuals de l'objecte d'estudi, és a dir,
el camp d'estudi. L'objecte d'estudi subratlla una unitat d'analisi que podeu aplicar a diverses
situacions de conflicte i dona pistes per a l'elecci6é del metode de recol-leccié d'informacié que
utilitzareu. Alhora, el camp d'estudi contextualitza i particularitza la vostra unitat d'analisi
i us permet prendre decisions respecte del métode de recol-leccié d'informacié i l'estrategia
de mostratge en la vostra investigacio.

Finalment, els objectius especifics assenyalen els elements que componen la vostra unitat
d'analisi i les accions que heu de fer en relacié amb aquests per aconseguir el vostre objectiu
general.

¢) La planificaci6 de la indagaci6 d'un conflicte com un instrument per a la seva gestié o com
una eina per a la seva comprensié en tant que objecte d'estudi, assenyala una distinci6 entre
dos ambits amplis de finalitats, no necessariament excloents entre si.

La primera subratlla el proposit de gestionar el conflicte, per tant, les indagacions que re-
alitzeu en aquest marc estaran destinades a llancar informacié directament util per a la re-
soluci6 d'un conflicte en particular o tipus de conflictes segons context o ambit. Aquest ti-
pus de planificacio revela que, en el context d'una investigacio qualitativa, el mateix procés
d'investigaci6 pot ser una eina en la resolucié del conflicte o una ocasié d'eclosié d'aquest.
Aixo pel fet que la investigacié qualitativa sol obrir espais de reflexi6 i dialeg.

La segona planificaci6 dona compte de l'interes d'estudiar el conflicte com un fenomen psico-
social, independentment de si les troballes col-laboren en la resolucié d'alguna en particular.
d)

e Lespreguntes pertinents a un estudi de cas suggereixen una posicio etic per part de l'equip
d'investigaci6. Ates que la pregunta apunta a la reconstruccié d'una unitat d'analisi des
de les diferents perspectives que es poden assumir en el context particular on aquesta
s'esdevé, l'equip d'investigacié assumira la responsabilitat de registrar-les i realitzar un
diagnostic davant del fenomen en qiiesti6. El producte i desti de la indagaci6 sera llavors
propietat de l'equip d'investigaci6 en tant que "especialistes".

e Lespreguntes pertinents a una investigacio participativa o investigaci6 acci participativa
suggereixen, en distints graus, una posicié emic per part de l'equip d'investigacié. Ates
que la pregunta apunta a la incorporacié dels actors en l'avaluacié de potencialitats i
recursos amb relacié a un tema definit per ells, en un context d'accié i canvi, I'equip
d'investigaci6 assumira la responsabilitat de dinamitzar i orientar els processos (variant
el grau de lideratge segons es tracti d'una investigaci6é participativa o una investigacio
acci6 participativa). El producte i desti de la investigaci6 sera de propietat compartida
entre I'equip d'investigacio i la comunitat o grup "estudiat".

2. Recol-lecci6 de la informacié
a)

e Mostratge estrategic: procediment per a seleccionar els participants d'una investigacié
orientat per la possibilitat d'accedir al focus d'interes a través de: persones que mostrin
disponibilitat actitudinal o comunicativa, prometin riquesa de contingut, facin aporta-
cions amb diferents perspectives i disposin de més informacio.

Aquest tipus de mostratge és Gtil quan requeriu investigar un conflicte amb la intenci6é
que la vostra indagacio sigui també una eina per a la resoluci6 o eclosi6 d'aquest. A més
a més us facilita la comprensié del conflicte en un temps reduit.

e Mostratge embut: estableix un mapa general de les persones que hi intervenen i les situa-
cions en que s'esdevé I'objecte d'estudi, seleccionant per mitja d'observacions successives
les situacions i persones que proveeixen més informacié i amb més riquesa de significats.
Aquesta estratégia de mostratge pot ser ttil en una primera aproximacio a la situacio6 de
conflicte que desitgeu investigar i us pot servir per a focalitzar la vostra indagaci6é en
algun aspecte o situaci6 especifica del fenomen en qiiestio.
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e Mostratge teoric: en un procés invers al mostratge embut, tria una persona o situacié

particular que esdevé I'objecte d'estudi, seleccionant per mitja d'observacions successives
les situacions i persones que proveeixen diverses categories d'analisi i contribueixen en
la seva saturacio (és a dir, l'aparicié de dades de continguts semblants una vegada i una
altra per a les esmentades categories d'analisi). Segueix la direcci6 des de l'especificitat a
la maximitzacié de la varietat.
El mostratge teoric també és atil en una primera aproximacio a la situaci6 de conflicte que
desitgeu investigar i us pot servir per a maximitzar la varietat d'aspectes involucrats en
el conflicte i establir les relacions de les esmentades categories d'analisi amb el fenomen
en questio.

b)

e L'informador clau és un individu o actor del conflicte que té accés a informacié privile-
giada en relaci6 amb aquest. Després, en diferents moments de la indagaci6 del conflicte
i, depenent de la informacié que us interessi demanar, distintes persones serviran com
a informadors clau.

e L'informador clau pot aportar en la vostra exploraci6 amb aspectes particulars del con-
flicte no considerats per l'equip investigador i/o sensibilitzar-vos a qtiestions valoratives
del grup o comunitat i les seves conseqiiencies concretes amb relaci6 al conflicte.

e L'informador clau sol ser una important porta d'entrada a 1'objecte d'estudi. Aquest
paper de l'informador clau adquireix especial rellevancia en l'aproximacié d'un equip
d'investigaci6 a un escenari de conflicte, en el qual les actuacions i interaccions amb els
actors incidiran en la possibilitat d'accedir o no a informaci6 significativa i, per tant, en
la qualitat de les conclusions que orientaran la intervencio sobre el problema en qtiestio.

c) Ja que l'observacié, en tant que eina de recol-lecci6é d'informacio, té un caracter selectiu
i sistematic, sera necessari que responguem certes preguntes que ens permeten orientar el
seu us:

e Quin sera l'objecte de la nostra observaci6? Permet forjar-vos una idea dels aspectes cap
als quals es focalitzara el vostre observar. En aquest sentit, I'observacié pot plantejar-se
amb la finalitat més general d'explorar i comprendre el conflicte en particular, o bé se-
leccionar alguns aspectes més especifics, definits consensualment com a propis de tot
conflicte o d'aquest tipus de conflicte, per avaluar i comprendre com es manifesten en
el cas particular que observeu.

e Com és el context en el qual esdevindra la nostra observacié? Us orienta a la descripcié
del conjunt de condicions fisiques, socials, culturals i historiques en les quals se situa
I'objecte de la vostra observacié. Aquestes condicions contextuals us permeten compren-
dre el sentit dels comportaments i practiques que observeu.

d) L'entrevista en profunditat busca aprofundir en els coneixements, creences, valors i com-
prensi6 del fenomen estudiat des de la perspectiva dels entrevistats. En aquest context, no
interessa 'explicaci6 del conflicte en si, siné 'explicacié que els actors li donen i els signifi-
cats que li atribueixen. En aquest sentit, l'entrevista sempre sera en major o0 menor mesura
un espai de reflexio i reconstrucci6 de l'experiencia dels entrevistats, ja que en aquesta s'hi
relaten esdeveniments que han experimentat, des de les seves perspectives particulars i en un
context creat perqué aquest procés pugui desenvolupar-se. D'aquesta manera, podeu inten-
cionar la recol-lecci6 d'informacié com una manera especifica d'induir i promoure reflexions
alternatives al conflicte, que alhora us aportara nova informacié que novament facilitara la
construccié de noves alternatives.

€)

e El grup focal és una tecnica de recol-leccié d'informacié que permet la indagacié

d'opinions i actituds cap a algun tema amb diverses persones alhora, fent Gs explicit de
la interacci6 grupal per produir dades.
Aquesta modalitat de recol-lecci6é d'informaci6 és d'utilitat quan les opinions i idees de
les persones categoritzades en un grup social determinat (edat, génere, nivell socioecono-
mic, etc.) sén rellevants per a la vostra comprensié d'un conflicte, per orientar-vos en la
construcci6 d'hipotesi, tenir suport en el desenvolupament d'instruments o qiiestionaris
per a avaluaci i, reafirmar-vos la plausibilitat de les interpretacions de resultats d'estudis
previs sobre el conflicte.

e [L'entrevista del grup, d'altra banda, també permet la recol-lecci6 d'opinions o actituds
cap a algun tema amb diverses persones alhora, no obstant aixo, considera la dinamica
grupal no sols com una técnica siné com un element d'analisi. En aquest sentit, a més a
més de facilitar i estimular que els entrevistats descobreixin, aclareixin i analitzin les seves
propies idees, actituds i experiéncies a través de l'intercanvi de cadasct dels seus punts
de vista, suposa que la situacié grupal genera un context social on les seves afirmacions
poden ser més intel-ligibles que en el context individual.

A més amés, I'entrevista del grup es diferencia del grup focal en el fet que podeu utilitzar-
la en la indagaci6 dels grups naturals que participen del conflicte. Per aquesta rad pot ser
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d'especial utilitat en investigacions de conflictes les parts del qual estiguin compostes per
grups i que tinguin com a finalitat la comprensié d'aquest per a la seva resoluci6 o eclosié.

f) Aquesta modalitat és d'utilitat en situacions que és necessari prendre decisions; es requereix
informacié per a sospesar alternatives, i la qualitat i varietat de la informaci6 és rellevant per
a la fortuna de la decisi6é que es prengui; és més pertinent reunir aquesta varietat en consultes
individuals successives; els efectes de la decisié que es prendra sén rellevants per al grup i
la falta d'aquesta informaci6 transmet una incertesa o inseguretat que dificulta el procés de
presa de decisions.

Al'escenari d'un conflicte, és perfectament aplicable sempre que presumiu que aquestes con-
dicions es reuneixen: molts cops la sola reunid, sistematitzacié i transmissié d'informacié
rellevant resulta clau per a la resolucié d'un conflicte.

Addicionalment, és possible entendre que, a més a més dels experts, entesos en sentit tradici-
onal, pot ser pertinent consultar com a tals les parts involucrades en un conflicte. En aquesta
variacid, us pot ser de gran utilitat si indagueu un conflicte en el qual arrisqueu una accen-
tuaci6 d'aquest en reunir les persones que hi participen, per exemple que en l'intercanvi de
perspectives s'exacerbin els anims i es polaritzin les postures.

g) El grup de discussié més que un instrument de recol-leccié d'informaci6é correspon a un
dispositiu d'investigacié on els subjectes de l'entrevista esdevenen coinvestigadors.

h) Per aixo0 en la investigacié d'un conflicte, 1ds d'aquesta modalitat d'entrevista en grup, és
extremadament Gtil quan:

S'ha decidit fer del procés d'investigaci6 i de resoluci6 del conflicte un de sol.

Estan implicats en el conflicte grups.

La qualitat i la perdurabilitat de la resoluci6 del conflicte esta relacionada amb 1'agéncia
que prenguin els grups implicats en diagnosticar-lo i solucionar-lo.

3. Avaluacié i presa de decisions

a) En termes generals, es planteja que és convenient afrontar un procés de resoluci6 de con-
flictes quan la resolucié6 ofereix la possibilitat d'una alternativa millor a la que s'obtindria per
defecte, es pensa que aquests esforcos poden efectivament conduir a aquesta meta i 1'esfor¢
que es calcula que s'haura de destinar quedara retribuit pel resultat previst del procés.

b) En termes especifics, la decisi6é d'assumir un procés de resolucio dialogada del conflicte, a
més de la valoraci6 de 'esfor¢ que aix0 pugui significar, de les probabilitats d'eéxit d'aquest
esfor¢ i de 'avaluaci6 del que es pot guanyar a través d'aquest, ha de considerar addicional-
ment que sigui prou més convenient que les alternatives que impliquen fer Gs d'altres re-
cursos, com 1'ds de la forca en qualsevol de les seves formes. Es part d'aquesta valoracié la
idea que en la majoria de les situacions de conflicte, en la seva resoluci6 es juga no sols la
satisfacci6 o felicitat de les parts, sin6 també la qualitat i atenci6 de la relaci6 entre aquestes,
en el present i en el futur.

Per aix0 en aquesta valoracié de l'avantatge del que es pugui aconseguir mitjancant un procés
d'aquest tipus, i no d'un altre, forma part integral la consideraci6 de la nostra responsabilitat
per la convivencia social.

¢) Es convenient suspendre una conversa per concertar-ne una altra quan pressentim que les
possibilitats de la conversa que estem sostenint sobre una situacié problema toquen a la seva
fi. En aquest cas podem superar l'impasse comunicacional iniciant una conversa per sostenir
futures converses. La conversa per acordar una futura conversa pot basar-se fins i tot en una
observaci6 sobre la dificultat que s'esta tenint a poder conversar, és a dir, en una conversa
sobre la conversa.

També cal atendre a motius com la necessitat de prendre distancia per mirar les coses amb més
serenitat o claredat, aconseguir informaci6é important per a la presa de la decisio, sospesar la
qiestié amb un assessor, soci o cap, procurar un lloc neutral per a la proxima sessid, donar-li
un temps a l'altra part perque avalui les coses amb calma, reunir a la taula de negociacio als
qui tenen efectivament el poder de prendre les decisions que es requereixen, entre d'altres.
d) La conversa sobre possibles accions és un tipus de disseny conversacional que no s'ubica
encara en el temps del present i factual, sin6 d'un futur possible, condicional. Aixo fa d'aquest
tipus de converses una invaluable oportunitat per explorar alternatives, imaginar i calcular
escenaris possibles, aixo és, per ampliar el nostre horitz6 de possibilitats.

Responeu a la pregunta: que passaria si?, i és un exercici que es pot fer sol o amb la contrapart.
Aquest tipus de plantejaments, fins i tot poden complir la funcié de facilitar que I'altre avalui
per si mateix la viabilitat o inviabilitat de l'alternativa de solucié que proposa. També s'hi
poden suggerir accions previes, com demanar certa informaci6é que sembla crucial per a fer
un bon diagnostic del problema en qiiestio.

Addicionalment, per tractar-se d'una conversa sobre possibilitats (i no accions o compromisos
que s'hagin d'adquirir en el moment) contribueix a relaxar els ambients de negociacio i les
relacions entre les parts i, a generar una situacié en que "treballem plegats" per trobar la millor
soluci6 a aquest problema (afer que ens reuneix).
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Es a dir, permet reemplacar la molts cops inhabilitant situacié d'enfrontament, per una de
reunié entorn d'un afer en comda.

4. Estrategies de negociacio
a) La negociacio sobre la base d'una estrategia distributiva, en considerar un sol tipus d'interes
i una sola mesura d'aquest, té una serie de debilitats en la resolucié de conflictes:

Pot derivar en resultats pobres per a ambdues parts.

També, com sol concentrar-se en una adscripci6 a les posicions preses, i sobretot a les
asumidse inicialment, descuida els interessos simultanis i subjacents, podent produir re-
sultats insensats.

e També resulta ineficient, ja que la seva tactica associada d'iniciar la negociacié amb
postures extremes i procedir després per aproximacions pas a pas, €s bastant lenta i mo-
lesta.

e Finalment, és perillosa per a les relacions, ja que no sols no s'ocupa dels sentiments de
I'altra persona, siné que com opera sobre una identificaci6 de les parts amb les posicions
assumides en public, fa que negociar sigui un enfrontament de voluntats, on finalment
els seus resultats, basats la majoria de les vegades a cedir quelcom per una altra cosa,
redunden en una derrota relativa per a cadasca o total per a alguna de les parts.

b) Per als autors del métode Harward de negociaci6, un bon métode de negociacié ha de
conduir a un acord sensat (si aquest acord és possible), ser eficient i millorar o almenys no
deteriorar la relacié entre les parts.

Al seu torn, plantegen que un acord sensat es caracteritzaria per:

Satisfer els interessos legitims d'ambdues parts dins el possible.
Resoldre els conflictes d'interessos amb equitat.

Ser durador.

Tenir en compte els interessos de la comunitat.

Agreguen que una bona metodologia integrativa, té en compte que tota negociaci6 es déna
simultaniament en dos nivells: del contingut (que) o matéria de la negociacié i, de la manera
(com) o la relaci6é de negociacié. Mentre negociem una materia, simultaniament negociem
la manera en qué és negociada: és a dir, metanegociem la negociacio.

Aixi, en el metode Harward o també anomenat negociacio basada en principis, la qiiesti6é és com
es pot ser dur amb el problema i suau amb les persones.

Es tracta de passar d'una negociacié distributiva basada en posicions, a una integrativa, ba-
sada en interessos, en principis i en els mérits de la qiiesti6. En aquesta els participants estan
solucionant un problema que els reuneix, la seva imatge és el del treball "espatlla amb espat-
11a". El seu objectiu és aconseguir un resultat sensat, de manera eficient i amistosa.
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Glossari
camp d'estudi m Espai que conté la unitat d'analisi en una investigacio.
disseny d'investigaciéo m Estratégia orientada a I'éxit dels proposits d'una investigacié.

dramatitzacidé f Técnica que incorporen les idees del joc i de la representacié amb la fina-
litat d'induir les persones que hi participen a empatitzar amb diferents perspectives enfront
d'una situacio.

entrevista [ Meétode de recol-leccié d'informacié mitjangant converses, amb una o diverses
persones, al voltant de tematiques que soén objecte d'estudi.

entrevista del grup f Modalitat d'entrevista 'objectiu del qual és la indagacié d'opinions
i actituds enfront d'uns fenomens amb un grup, focalitzant l'atenci6 en la informacié que
atorga la dinamica grupal.

entrevista en profunditat f Entrevista orientada a la comprensi6 exhaustiva dels conei-
xements, creences, valors i explicaci6é que tenen del fenomen estudiat els entrevistats.

entrevista exploradora [ Entrevista orientada a la comprensio rapida i general d'un fe-
nomen, o d'alguns dels seus aspectes definits com a més rellevants i prioritaris, a través de la
promocié d'explicacions verbals amb un minim grau d'emotivitat.

estudi de cas m Disseny l'objectiu del qual és indagar en profunditat un fenomen en el
seu context utilitzant multiples fonts d'evidéncia, és a dir, els diferents actors del conflicte.

grup de discussiéo m Tecnica d'investigacid social que pren la conversa que es genera en
un grup com un espai on es reprodueixen i canvien les practiques i discursos socials.

grup focal m Modalitat d'entrevista I'objectiu del qual és la indagaci6 d'opinions i actituds
enfront d'algun tema amb diverses persones alhora, fent Gs explicit de la interaccié grupal
per a produir dades. La conversa és dirigida per un moderador que estimula els participants
a comentar els topics en qiiestio.

informador -a clau m i f Individu en posicié d'aportar informacio rellevant en una in-
vestigacié a causa de la relacié que té amb el problema investigat i a la seva disposici6 a
cooperar amb l'equip d'investigacio.

investigacid accié participativa f Disseny l'objectiu del qual és la transformacié social
per mitja d'un procés dialectic de reflexi6 accid, on la comunitat o grup afectat adquireix un
caracter protagonic en la delimitacid, atenci6 i analisi del problema investigat, essent I'equip
d'investigacié un agent dinamitzador i orientador del procés.

investigacio participativa f Disseny l'objectiu del qual és indagar en profunditat un
fenomen en el seu context, incorporant la participacié parcial dels actors ja sigui en la
recol-leccié de la informacid, en la contrastacié dels resultats de la investigaci6 o en la im-
plementacio de les estrategies que cal seguir.

metodologia qualitativa f Conjunt de procediments de recollida i analisi de la informa-
ci6 caracteritzats per un accent en la simultaneitat dels processos de planificacid, recol-leccié
i analisi; el reconeixement del caracter complex i total de la realitat; la recerca de la particu-
laritat i contextualitzaci6 dels resultats; la qualificacié per sobre de la mesura, i la intersub-
jectivitat per sobre de l'objectivitat.

mostratge m Procediment per a seleccionar dins una poblaci6é, anomenada univers, els
subjectes que la representaran i que participaran en una investigacio.

objectiu general m Objectiu que fa referéncia al producte que s'espera aconseguir al final
d'una investigacio, i que conté l'objecte i camp d'estudi.

objectiu especific m Objectiu que operacionalitza I'objectiu general en els temes i accions
que cal abordar i desenvolupar respectivament.

objecte d'estudi m Unitat d'analisi en una investigaci6.
observacié no participant f Meétode de recol-leccié d'informacié que consisteix a con-

siderar de manera sistematica el desenvolupament d'una situacié tal com es desenvolupa,
evitant qualsevol interferéncia de part de 'observador.
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observacié participant f Meétode de recol-leccié d'informaci6 en el qual l'observador
interactua amb allo que observa.

preguntes d'investigacio fpl Preguntes que reformulen i delimiten el problema identi-
ficant interrogants que admeten respostes, determinant els cursos d'acci6 de la investigacié
i assenyalant el tipus de resultats que aquesta llancara.

problema m Condicié que ha estat reconeguda com una dificultat per una persona, co-
munitat o grup social i ha estat incorporada a la seva agenda d'accions.

técnica de Delphi f Métode de recol-leccié d'informacié que busca per mitja d'entrevistes
successives trobar els punts de consens i dissensié entre un grup d'experts o parts en conflicte.
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