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1 INTRODUCCIÓN
Las personas que facilitan procesos participativos de forma profesional utilizan habilidades de comunicación especiales en su trabajo. Estas habilidades pueden ser mejoradas con la práctica. Esta Unidad trae técnicas de comunicación utilizadas por facilitadores profesionales y las aplica a los SIGP.  La Unidad motiva a los participantes a mirar introspectivamente sus propios valores, actitudes y comportamientos personales y considerar la forma en que estos influyen en su estilo de comunicación, así como en su capacidad de actuar como facilitador de SIGP. 
2 ESTRATEGIAS PARA LA COLABORACIÓN GRUPAL
Los facilitadores profesionales utilizan un amplio repertorio de métodos participativos  para enfocar las energías de un grupo y desarrollar una mentalidad de equipo. El primer paso al trabajar con un nuevo grupo es hacer que las personas se presenten entre sí. Desde el inicio, los profesionales de SIGP necesitan ser explícitos sobre sus funciones y responsabilidades, transparentes sobre sus motivos y sobre quién financia su trabajo y comunicativos sobre los pros y contras del mapeo comunitario. La función del equipo de facilitación es ayudar a concentrar las energías de las personas en la ejecución de una tarea.

Los facilitadores están de acuerdo en ser neutrales, en la medida de las posibilidades. No obstante, también deberán estar atentos y decididos a defender a algunos  participantes que quieran aprovecharse de otros. El ideal es ayudar a todos los participantes a  contribuir con sus opiniones. 
Si una comunidad escoge involucrarse en SIGP necesita discutir y aclarar sus expectativas del mapeo participativo al equipo de facilitación y entre los miembros de la comunidad en la etapa inicial del proceso. Este es un aspecto importante en SIGP y será desarrollado en las dos siguientes Unidades de este Módulo.

2.1 Normas de Comportamiento Grupal
Una técnica utilizada para promover el trabajo de equipo dentro de un grupo es establecer “normas de comportamiento grupal”, también conocidas como “normas básicas” o “valores grupales”. Estas reglas son desarrolladas en colaboración por los participantes al comienzo de un proceso y sirven como directrices para el comportamiento grupal.  La elaboración de estas reglas proporciona a los participantes claridad sobre cómo se llevarán a cabo las reuniones y cómo se tomarán las decisiones. Los participantes del grupo desarrollan estas normas en forma colectiva y por lo tanto, serán únicas para cada nuevo proyecto SIGP. 
Los siguientes seis temas deberían ser discutidos al desarrollar normas de comportamiento grupal:
 

· Metas y objetivos grupales: ¿Cuál es el fin del proceso de SIGP? ¿Qué espera  alcanzar de forma colectiva el grupo? ¿Qué espera alcanzar cada miembro del grupo?
· Función de los participantes: ¿Están actuando los participantes como representantes de un grupo mayor? ¿Qué responsabilidades tienen frente a su circunscripción y frente al grupo actual?

· Función del equipo de facilitación de SIGP: ¿Qué función o funciones tiene el equipo de SIGP en el proceso?

· Valores del comportamiento: ¿Qué comportamientos son valorados por el grupo? Por  ejemplo, transparencia, colaboración respeto. 
· Procedimientos operativos de reuniones: ¿Dónde, cuándo, cuán a menudo y por cuánto tiempo se realizarán las reuniones? ¿De qué forma se notificará a los participantes de las reuniones y con cuánta anticipación? ¿Cómo se desarrollarán las agendas? 

· Métodos de toma de decisiones: ¿Las decisiones se tomarán por voto mayoritario, consenso u otro método?  

Un facilitador ayuda a la lluvia de ideas del grupo y a fortalecer las normas de comportamiento grupal para su proceso. A menudo estas normas son colocadas en letras grandes en una pared, para que el grupo pueda verlas y remitirse a ellas durante las reuniones. Estas normas son una muy buena forma de proporcionar estructura a un grupo de representantes de una comunidad que trabajan juntos en un proceso SIGP. Las normas de comportamiento grupal son un contrato social dentro de un grupo, pero no son un sustituto del consentimiento informado previo, que se discute en el Módulo 2, Unidad 3: "Consentimiento Informado Libre, Previo y Escrito”.

2.2 Memoria Grupal y Registradores
La “memoria grupal” es un registro visual de la información y discusión generada  por los participantes durante una reunión o taller. La memoria grupal es  plasmada en grandes hojas de papel y marcadores y fijada en la pared para que todos puedan verla fácilmente.  Esta herramienta ayuda a un grupo a enfocarse en temas específicos, a reducir la repetición en las conversaciones y despersonalizar las ideas y las criticas. Por otro lado, puede ser usada como acta de la reunión. Tiene bajo costo y es fácil de elaborar. 
La memoria grupal es documentada mediante el “registrador” del equipo de facilitación. Como los facilitadores, los registradores acuerdan poner los intereses del grupo por encima de los suyos propios. El trabajo del registrador es plasmar las ideas del grupo por escrito y exhibirlas de manera que todos los participantes puedan verlas. Los registradores utilizan las palabras y frases clave del grupo cuando escriben. Los registradores no participan en la conversación, excepto para obtener aclaraciones sobre lo que ha sido dicho. Si fuese necesario, los registradores pueden solicitar al grupo que hable más despacio o que repita algo.

Los registradores deben ubicarse en lugares visibles para todos y deben escribir en forma clara y con letras lo suficientemente grandes para que las personas del fondo las vean. Para que la memoria grupal sea fácilmente leída, los registradores generalmente colocan números de páginas y utilizan marcadores de colores para destacar los puntos principales.
  

2.3 Toma de Decisiones Grupal
Existen varias ‘herramientas’ que han sido desarrolladas para planificar y tomar decisiones en un grupo. Los facilitadores experimentados eligen la herramienta más apropiada para cada situación de una variedad de posibles estrategias de toma de decisiones grupal.
. 

A continuación se delinea una estrategia general de tres pasos para un proceso de toma de decisiones grupal.
 

Paso 1: Lluvia de ideas
· Se incentivan las contribuciones.
· Las ideas no son evaluadas ni juzgadas. 

· Se valora la creatividad.
· Las personas desarrollan las ideas de los demás.
· Todas las ideas son registradas.
· El objetivo es una cantidad de ideas.
Paso 2: Priorización
· Se prioriza de manera conjunta las ideas más importantes.
· Las ideas son organizadas y combinadas, si fuesen similares.
Paso 3: Resumir
· Las opciones son resumidas por el grupo.
· El grupo trata de encontrar una solución que satisfaga a todos. 

· Las opciones son combinadas y se hacen acuerdos con el fin de llegar a un consenso grupal.
Hay cuatro formas típicas en las que se toman decisiones por un grupo: 
· Alguien decide y luego lo comunica al grupo. 
· Se recogen aportes de un grupo y luego una persona decide por el grupo. 
· Las personas del grupo votan. 
· El grupo llega a un consenso. 

Existen momentos apropiados para el uso de cada una de estas estrategias. Sin embargo, el objetivo en SIGP es el consenso grupal. El facilitador se esfuerza por ayudar a los grupos a encontrar soluciones “win-win” (en las que todos salen ganando) en la que todos los miembros del grupo estén  de acuerdo.

2.4 Ejemplos de Herramientas de Toma de Decisiones Grupal  

Las herramientas específicas para asistir en la toma de decisiones grupal incluyen a las siguientes:

	Agrupamiento
Clasifica y combina las ideas de las personas en un producto grupal mayor

	Método: 

· Primero, los participantes realizan una lluvia de ideas. Para ello, aportan ideas en forma individual o en pequeños grupos, escribiendo ideas/metas/soluciones en pedazos de papel (una idea por pedazo de papel).
· Luego de la lluvia de ideas, las personas colocan sus ideas (escritas en papel)  en la pared. Entonces, se agrupan ideas similares en columnas.

· Las columnas de ideas son leídas por el grupo y clasificadas en categorías. 

· Finalmente, las categorías son calificadas por los participantes de acuerdo a sus preferencias.

	Circulación
Brinda a todos la oportunidad de expresar sus opiniones

	Método: 

· Brinda a  todas las personas del grupo la oportunidad de compartir sus opiniones  y ofrecer una solución posible en la toma de decisiones. Esto se realiza anónimamente (escribiendo ideas en un papel) o públicamente (formando un círculo y expresando las ideas por turno). 

Inconveniente:

· Este método puede incomodar  a las personas o las puede exponer a  ataques o  a vergüenza ocasionada  por otros. Estos inconvenientes  pueden ser superados haciendo que las personas escriban sus ideas de  forma anónima. Sin embargo, si los participantes fueran analfabetos, esto los colocaría en fuerte desventaja.

	Votación con estrellas
Sirve como sistema de calificación
	Método: 

· Primero, varias opciones desarrolladas a través de una actividad previa de lluvia de ideas son escritas en pedazos  de papel separadas y exhibidas en un lugar visible, como una pared.
· 
Seguidamente, los participantes tienen un monto en particular de supuesto dinero o puntos (por ejemplo, cinco estrellas) y lo usan para votar por lo que es más importante para ellos. Podrían poner todas sus estrellas en un ítem, indicando que dan gran importancia a este ítem o dividir el monto entre los ítems.   

· 
Luego de que todos hayan calificado los ítems utilizando este sistema, el monto total de puntos/estrellas/dinero para cada ítem es tabulado y el orden resultante de ítems es discutido.

	Puño de cinco
Sondea las opiniones de un grupo durante una discusión

	Método: 

· Los participantes ‘votan’ con sus manos, pero en vez de un simple sí/no, pueden votar lo siguiente:

· Puño – totalmente en desacuerdo
· Tres dedos - neutral
· Cinco dedos – totalmente de acuerdo


3 FACILITACIÓN DE LA COMUNICACIÓN GRUPAL
Una comunicación exitosa depende en gran medida de la capacidad de las personas de escuchar los puntos de vista de los demás y articular coherentemente sus  propios puntos de vista. Los facilitadores pueden asistir en esto, aclarando y reformulando lo que dicen las personas y resumiendo puntos que están siendo elaborados por el grupo como un todo. 

3.1 El Desafío de Escuchar
Los facilitadores necesitan considerar los desafíos de escucha de los participantes. ¿De qué forma pueden los facilitadores de SIGP ayudar a los participantes a superar de forma personal y colectiva los desafíos de escucha típicos enfrentados por todos? Los desafíos comunes para quienes escuchan incluyen el aburrirse, el pensar cómo responder, impacientarse con los demás, tener una pregunta pero no hacerla, tener dificultades en entender el nivel del material que se discute, estar cansado, pensar en otras temas, etc.  La capacidad de las personas de escuchar y mantenerse concentradas disminuye cuando tienen  hambre o sed, calor o frío, cuando están físicamente incómodas, distraídas por interrupciones y ruido o porque no son capaces de oír la conversación o entender el lenguaje fluidamente.

Los facilitadores pueden ayudar a los participantes a ser mejores oyentes, abordando desafíos típicos de la escucha.  Las reuniones y talleres deberían desarrollarse en un lugar que sea confortable, tranquilo, de tamaño adecuado y de fácil acceso para discapacitados.  Los facilitadores pueden ayudar a los participantes a mantenerse concentrados, suministrando bebidas y refrigerios, utilizando ayudas visuales, haciendo descansos, limitando las distracciones (por ejemplo, solicitando la desconexión de Internet inalámbrica y teléfonos celulares), facilitando discusiones y ejercicios interactivos y manteniendo las reuniones dentro de un plazo de tiempo razonable.  Incluso, la forma en que se disponen las sillas y mesas en una reunión influyen en las interacciones que tendrán lugar.
 Los equipos de SIGP deben hacer un trabajo considerable antes de cada reunión comunitaria para permitir una comunicación fructífera.

3.2 El Arte de Escuchar
El arte de escuchar es importante durante las reuniones. En esta Unidad nos dedicamos específicamente a la escucha activa y a la comunicación no verbal.

Escucha Activa: Cuando las personas están escuchando activamente se concentran en lo que el hablante está diciendo y demuestran ello reflexionando acerca de lo que está siendo dicho y procurando entender mejor el punto de vista del hablante. La escucha activa ayuda a las personas que están hablando a sentirse más entendidos y escuchados y generalmente los incentiva a continuar hablando. La escucha activa también se denomina “paráfrasis” o “resumen”. Los siguientes son ejemplos de preguntas de escucha activa:
 

· Abierta: “¿Cómo te encuentras hoy?” y “¿Por qué preguntas eso?”
· Las preguntas abiertas permiten a la otra persona seleccionar de lo que quiere hablar y elegir qué información es más importante y pertinente compartir. 
· Incentivadora: “Eso es muy interesante” y “¿Puedes decirme más?”

· Los comentarios incentivadores muestran interés en lo que alguien tiene que decir. 

· El oyente no debería tratar de coincidir o discrepar. Debería ser neutral.
· Clarificadora: “¿Dónde más se encuentran?” y “¿Cuán grande es el área?” y “¿Qué más hay allí?”
· Las declaraciones clarificadoras verifican la historia de la persona y ayudan a obtener más información.
· Reformuladora: “O sea que tú dices que esto debería ubicarse allí. ¿Es correcto eso?” y “Déjame ver si te entendí. Tú dijiste… ¿Es correcto eso?”

· Las declaraciones reformuladoras ayudan a quienes escuchan a asegurarse que entienden lo que está diciendo el hablante. También ayudan a verificar la historia de la persona y a obtener más información.

· Reflexiva: “Pareces preocupado con esto” y “¿Cómo te sentiste cuando eso sucedió?”

· Los comentarios reflexivos muestran que quien escucha entiende cómo se siente el hablante. Estos comentarios incentivan a las personas a explicar más cómo se sienten.

· Sintetizadora: “O sea que estás diciendo que…” y “Sientes que esto fue mapeado inexactamente porque.... ¿Es eso correcto?”

· Los comentarios sintetizadores revisan lo que ha sido dicho hasta el momento. Estas declaraciones aseguran que ideas y hechos importantes sean correctamente entendidos por quien escucha. Estos comentarios muestran que una persona ha estado escuchando.

· Validadora: “Gracias por compartir esa información conmigo” y “Realmente aprecio el tiempo que dedicaste a explicarme esta situación.”

· Los comentarios validadores agradecen a la otra persona por compartir la información con quien escucha.

Comunicación no verbal: Las personas se comunican tanto con lenguaje corporal como con palabras. Las emociones, tales como, entusiasmo, estrés,  aburrimiento y pena son comunicadas en el tono de las voces de las personas, la expresión de sus rostros y los movimientos de sus cuerpos. Aunque dos personas hablaran diferentes idiomas y no pudieran entenderse entre sí, serían capaces de sentir el estado de ánimo de la otra. 

Algunas formas de lenguaje corporal cruzan las divisiones culturales. Otras formas de lenguaje corporal son específicas de una cultura. Por ejemplo, apuntar con el dedo es considerado grosero en algunas culturas y no en otras. Otro aspecto del lenguaje corporal que difiere entre culturas es el tipo de lenguaje corporal que es considerado apropiado entre un hombre y una mujer. 

Es importante que los facilitadores de SIGP tengan presente qué podrían estar comunicando (o comunicando incorrectamente) a otras personas. Deberían familiarizarse y prestar atención a la orientación de sus cuerpos (por ejemplo, ¿adónde miran?), los movimientos de sus cuerpos (por ejemplo, ¿están inquietos?), la posición de sus brazos y piernas (por ejemplo, ¿están comunicando aburrimiento, descanso o rabia?) y sus expresiones faciales. Las expresiones faciales y el contacto visual son especialmente comunicativos.

El sonido de la voz de una persona a menudo dice tanto como sus palabras. La velocidad y entonación del discurso de una persona varía en diferentes circunstancias y puede cambiar durante el transcurso de una conversación. ¿Qué emociones comunican el cuerpo, rostro y voz de una persona en ausencia de palabras? Los facilitadores de SIGP pueden utilizar su lenguaje corporal y el sonido de sus voces para ayudar a otros a sentirse cómodos, entendidos e incentivados.

Mejor entender a los demás y a uno mismo: Al tratar de entender a alguien, las personas a menudo demuestran señales en el lenguaje verbal y corporal de otra persona. Las personas usan señales para generar supuestos o inferencias sobre los pensamientos, actitudes, valores e historia personal de otra persona. Una de las características de los facilitadores talentosos es que no asumen que los supuestos que elaboran sobre otros son verdaderos, sino que prueban estos supuestos haciendo preguntas, de manera que puedan entender a la otra persona más profundamente y con precisión.
Otra característica de los facilitadores talentosos es su práctica de evaluar sus comportamientos y cuestionar sus propias actitudes, valores y creencias. Criticando regularmente sus acciones y manteniéndose consientes de sus motivos y supuestos personales, los facilitadores pueden crecer en su entendimiento de sí mismos y mejorar su capacidad de servir a las personas con quienes trabajan.  
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