Una breve introducción a la Moderación

La moderación tiene su propia mentalidad; no consiste meramente de métodos técnicos. La mentalidad es la fundación sobre las cuales las técnicas individuales están construidas. La filosofía y la metodología están inseparablemente conectadas, ya que el uso de las técnicas, sin la correspondiente actitud hacia la personas, lleva inevitablemente a la manipulación. 

La moderación es una forma interactiva de aprender y trabajar. Sus raíces están en la pedagogía, la psicología humanística, la sociología y la dinámica de grupos. Su fundamento es el especial valor puesto en las personas. Esto encuentra su expresión en el estilo de trabajo democrático, la actitud individual responsable para pensar y actuar, y en la aceptación de las diferentes opiniones. El objetivo de este sistema de valores: aprendizaje y trabajo humano. 

La idea central de la moderación es realizar el potencial de nuestra sabiduría compartida. La ruta hacia el resultado es determinada por el individuo. La composición del grupo es abierta, lo cual hace que sea posible una cooperación madura y motivada. 

Como Moderador, nos entendemos como servidores del grupo. Desarrollamos, junto con el grupo, las reglas de base para el trabajo en conjunto. El punto central de partida es “¿Cómo nosotros, juntos, podemos lograr resultados rápido?”. Las distracciones son prioritarias ya que pueden afectar el trabajo efectivo del grupo. Así el grupo madura en conjunto, haciendo que el rol del moderador sea superfluo y el grupo pueda continuar sus metas bajo su propio guía, ese es el ideal. 

Si se logra juntar todos estos aspectos en conjunto, vemos que la Moderación es también un estilo de aprendizaje. Carl Rogers expresó esto como: “Aprender y trabajar en libertad!”

I. El comportamiento y la actitud del Moderador

¿Cuál es el rol que el moderador tiene que tener en el grupo? ¿Debe tener un rol omnipotente? ¿Debe el moderador esconderse y ni siquiera animarse a aparecer cuando el grupo está formando opiniones o compartiendo ideas? El rol del moderador es multifacético y tiene grandes demandas. El éxito de una buena moderación depende fundamentalmente de la calidad del moderador. 

Reglas de comportamiento
Los moderadores ayudan con métodos, y no deben expresar sus opiniones, metas, o valores. Hay algunos axiomas a tener en cuenta para una buena moderación:

· Refiérase a sí mismo como “yo”, no utilice el “nosotros”. Esta regla le dice al moderador y a los participantes que asuman responsabilidad por lo que dicen y hacen. Esta actitud es esencial, ya que como moderador es importante separarse de las demandas, sentimientos, y juego de los demás (y del grupo en general). 

· Mantenga el grupo en movimiento. Como moderador, Ud. acompaña y sirve al grupo. Una pregunta es un perfecto instrumento para comenzar un proceso. Las conclusiones, por otra parte, meramente describen el status quo. Los participantes traen consigo todo lo necesario para el proceso de moderación: sus propias experiencias, opiniones, sentimientos y sus personalidades. Se necesita solo un pequeño “toque” para poner un proceso en marcha. 

· Examine su actitud hacia los participantes. Todas las personas llevan consigo un conjunto de comportamientos, actitudes y creencias. Expresamos todo esto a través de la comunicación verbal y no verbal. Es muy importante tener esto presente para una buena moderación. Solamente cuando entendemos cuales son nuestros temores, qué cosa nos hace enojar, o qué cosas nos ponen contentos, es que podemos llevar adelante la dinámica de un grupo. Nadie espera que el moderador perfecto, entonces hay seguir siendo uno mismo y estar abierto acerca de nuestras fortalezas y debilidades. 

· El arte de dejar ser. El grupo es el capitán del barco, no el moderador quien se mantiene neutral acerca del contenido, incluso cuando conoce muy bien el tema. Esto requiere mucha disciplina y práctica. El moderador no es el responsable del contenido. Hay que dejar de lado la creencia de que uno sabe lo que es bueno para el grupo, y confiar en las habilidades, conocimientos y deseos de los participantes. Hay que dejar las ambiciones y la presión personal para participar, concentrándose por completo en el potencial del grupo. Finalmente, hay que dejar de lado los sentimientos personales acerca de un tema, tratando cada aporte con atención y respeto. 

· Ocuparse de las distracciones es prioritario. Las distracciones son mentes ausentes, aburrimiento o conflictos entre los participantes. Pero también pueden convertirse en distracciones el alto entusiasmo o el interés –en síntesis, todo aquello que no se relacione con el tema y quita la atención de los participantes-. Con el tiempo, un buen moderador desarrolla finos sentidos para detectar las distracciones. Pero, ¿cómo reaccionar ante una distracción? Primero, expresar su percepción, para hacer que la distracción sea visible y pública. Lo que no se resuelve al hacerse publico, el grupo lo deberá resolver más adelante.

· Diferenciar percepción, suposición y juicios. La mayoría de los malentendidos se producen por la inhabilidad de distinguir entre las percepciones y las suposiciones. En algunos casos, hacemos de las suposiciones la base para un juicio. Debemos aprender a diferenciar claramente estos tres niveles, y hacer esta diferencia clara para los demás. 

Un ejemplo es útil para ilustrar esta situación:

Un participante está sentado al lado de una ventana abierta. Hay una corriente de aire en su espalda y él no puede seguir el avance del grupo. Se siente enojado, pero no se anima a cerrar la ventana que fue recientemente abierta por otro participante. Parece molesto y no estar interesado, se inclina hacia atrás y deja de participar en el grupo. El moderador asumen que “no está de acuerdo en cómo estoy procediendo con el grupo, y por eso ha dejado de participar.” Luego el moderador se enoja ya que recién había acabado de ponerse de acuerdo con el grupo sobre la forma de trabajar. Como resultado, el moderador le dice al grupo “veo que no todos están de acuerdo en la forma de trabajo”, y el grupo no entiende porqué el moderador dice esto. Ahora el grupo se encuentra en una situación en donde es muy difícil avanzar. 

Siempre hay que tener bien claro la diferencia entre estos tres niveles: percepción, suposición y juicio. Al asumir alguna cosa, es bueno comenzar con varias alternativas y juzgarlas de manera individual. Esto deja en claro que un efecto (lo percibido) siempre puede tener varias causas. Es bueno compartir las percepciones con el grupo, y expresar nuestras suposiciones (interpretaciones subjetivas) en forma de pregunta con varias opciones. 

· El moderador es neutral frente al contenido. Todas las personas tienen valores, opiniones y concepciones. Estamos acostumbrados a compartir nuestras opiniones como algo de todos los días. Pero el moderador debe ser capaz de hacer algo que es muy difícil para la mayoría de las personas: ser neutral frente al contenido. En términos concretos esto significa que se puede moderar a un grupo de especialistas en química, sin saber nada del tema. Al moderar, la tarea primaria es proveer una guía técnica para el proceso. Cuando más sepa el moderador del tema, más estará involucrado anímicamente. Precisamente en esta situación es cuando es más importante no intervenir con evaluaciones o juicios. El moderador no debe expresar su opinión de ninguna manera. Los participantes identificarán esto inmediatamente y podrán “clasificar” al moderador. Si el moderador nota que está muy involucrado emocionalmente, es bueno pedirle a un colega que lo reemplace. 

· Préstele atención al lenguaje corporal. Observe su propio lenguaje corporal y el de los participantes. El lenguaje corporal es un importante indicador del estado de ánimo, sentimientos y distracciones. El lenguaje corporal y el lenguaje hablado van de la mano. 

· Mantener el foco. Surgirán situaciones en donde el grupo no logre progresar e intente evadir un problema o situación particular, para a cambio volver a cuestiones más fáciles. En este punto, las personas podrían criticar el trabajo del moderador. Si el moderador entra en este juego, el grupo olvidará para qué están trabajando. Como regla, el moderar trata de justificarse, y lleva al grupo a discutir algo que es negativo para el proceso de la moderación. Esto tiene un único objetivo: salir como el ganador. Pero en realidad, los dos han perdido, ya que en el vínculo moderador – participantes no hay ganadores o perdedores, ya que así se pierde la confianza. El moderador tendrá grandes dificultades en seguir trabajando con este grupo. En cambio, el moderador debe hacer al grupo consciente de a donde los está guiando, y debe intentar volver al contenido, explicándole al grupo que lo más efectivo es poner la energía en solucionar el problema. 

· No discutir los métodos. No se deben discutir los métodos con los participantes durante la moderación, esto es similar al punto anterior. Es fácil para el grupo generar esta discusión. Si el moderar acepta esto, puede llevar mucho tiempo hasta volver al contenido, y en algunos casos se puede perder el rumbo por completo. Por supuesto que el moderador tiene que ser sensible para darse cuenta cuando el grupo está justificado en algunos pedidos, también es importante darse cuenta si se trata de un pedido de parte de un individuo o del grupo en general. 

· Todo depende. Cuando sea necesario hay que quebrar todas estas reglas! Las reglas deben ofrecer ayuda y siempre el moderador debe cuestionar su significado y efectividad en cada caso. Hay excepciones para todas las reglas. Cuando más familiarizo esté el moderador con las reglas, mayor será su capacidad de flexibilidad, cambio, y ajuste. Fundamentalmente, el moderador debe ser capaz de adaptarse el grupo. El objetivo de las reglas es ayudar a los participantes a desarrollar su potencial y mejorar la habilidad del grupo para cooperar. 

II. El uso de preguntas en la moderación de grupos

Para involucrar a los participantes de manera activa durante una moderación se necesitan preguntas. Lo importante es que sean los propios participantes –y no el moderador- quienes contribuyan con la información necesaria. 

Las preguntas traen impulso, ponen procesos en movimiento y revelan soluciones así como respuestas. A través del uso de preguntas, se inician discusiones y se presentan opiniones. Es importante hacer preguntas que vayan en una dirección determinada, para guiar al grupo en su discusión. 

Las preguntas deben formularse de tal manera que:

· Se inicie y se mantenga activa una discusión.

· Cada participante pueda contribuir con su experiencia y conocimiento,

· El status quo del grupo sea evidente,

· Las preguntas estén orientadas hacia una meta, y,

· El procedimiento sea claro para el grupo. 

Para el logro de estos objetivos, se necesita un marco para realizar buenas preguntas. Las preguntas pueden ser una fuente de malentendidos. Una pregunta mal formulada puede llevar a errores, falsificación de resultados, o manipulación del grupo. 

Formulación de preguntas
Se presentan algunas reglas para ser observadas:

1. Haga preguntas abiertas: las preguntas que busquen que el grupo determine su propia dirección son cruciales para la moderación. A diferencia de una pregunta cerrada, en donde los participantes solo pueden responder con un “si” o “no”, una pregunta abierta les exige a los participantes pensar el tema y genera espacio para diferentes respuestas. Las preguntas abiertas son preguntas que hacen que el grupo avance. Como regla, comienzan con un interrogativo: quién, cómo, cuándo, porqué, etc. No obstante, hay ciertas situaciones en donde las preguntas cerradas también deben permitirse en la moderación; generalmente estas son preguntas para dar una dirección o decidir. 

2. Pregunte por opiniones, experiencias e ideas: solo cuando los participantes están siendo evaluados es que el moderador debe preguntarles cuanto saben o entienden. Preguntas tales como: “¿Cuantas personas comparten la cuenca?” o “¿Cuánto es el consumo de agua por hectárea irrigada?” son claramente preguntas de tipo examen y las respuestas serán inmediatamente clasificadas como “correctas o incorrectas”. El propósito de estas preguntas es evaluar al participante; la pregunta no genera ningún progreso en el grupo. 
Es bueno formular preguntas que lleven a una variedad de respuestas. Pregunte por las opiniones, experiencias e ideas de los participantes. Tales preguntas hacen que los participantes busquen en el campo de sus experiencias, y las respuestas no pueden ser evaluadas por el moderador. 

3. A través de las preguntas, genere un sentimiento de vínculo personal: una pregunta bien formulada hace que quien la escucha se cree una imagen de la situación. Cuando uno pregunta “¿Qué problemas existen en su cuenca?” los participantes se ven como observadores externos y evaluadores. Nombrarán aquellos problemas que conocen, pero también otros que dan por asumidos. En cambio, la pregunta “¿Qué problemas afectan tu trabajo?” toca al participante en forma directa. El participante se ve dentro de la situación y describirá su vínculo personal. Haga las preguntas de tal forma que respuestas no esperadas salgan a la luz!

4. Mantenga los objetivos de la moderación a la vista: antes de formular el contenido de las preguntas, el moderador debe recordar los objetivos completos de la moderación y los de este paso en particular. Por ejemplo:

· ¿Debe el grupo identificar todos los problemas que se relacionan con este tema?

· ¿Debe el grupo identificar nuevas ideas y posibles soluciones para problemas ya reconocidos?

· ¿Deben los participantes clarificar sus diferentes intereses?

· ¿Se deben clarificar las relaciones entre los participantes?

5. Formule preguntas cortas, pertinentes, y fáciles de ser entendidas para todos: tanto como sea posible, evite expresiones especializadas y palabras en otros idiomas. 

6. No haga preguntas dobles con “y / o”: se corre el riesgo de conducir al grupo en direcciones diferentes.
7. Nunca haga preguntas sugestivas: las preguntas sugestivas intentan que los participantes opten por un punto de vista en particular. Son manipuladoras y le indican a los participantes que como moderadores no nos tomamos el trabajo seriamente. Los participantes reconocerán fácilmente esta clase de preguntas y no las responderán. 

8. Haga preguntas provocadoras: si el grupo no logra avanzar, o muestran una actitud cómoda, es bueno provocarlos con preguntas desafiantes.

9. Reformule el problema: la formulación correcta de un problema puede generalmente contener una solución. Lo opuesto también es verdadero: la solución a un problema puede bloquearse a través de la mala formulación del mismo. En grupos que deben solucionar problemas, el moderador primero toma la formulación del problema de parte de expertos y motiva sugerencias espontáneas para la solución. El paso siguiente es la reformulación del problema. De esta manera el problema puede verse en nuevos contextos, y así se reconocen aspectos escondidos. 

10. Todos los participantes deben ser escuchados: todos los participantes tienen que tener la oportunidad de participar. Los “sabelotodo” no deben ser permitidos a ignorar a los demás. 

Preguntas para distintas situaciones
El moderador trabaja con el grupo en distintos niveles: de contenido y de relaciones. El nivel de contenido se refiere al tema de trabajo del grupo, el de relaciones tiene que ver con la situación específica del grupo. El moderador debe tener presente estas dos áreas, con particular atención a la actitud con la que se dirigen las preguntas. Estos son algunos ejemplos:

· Para dirigirse a los participantes personalmente: “¿Qué puedes decir acerca de ti mismo?”

· Para hacer participar a otras personas: “¿Cómo lo ves tu?”

· Para ayudar al grupo a entender la opinión de alguna persona: “¿Cuándo experimentaste esto?”

· Para hacer explicito lo que está entre líneas: “¿Cómo entiendes eso?”

· Para fortalecer una opinión: “¿Puedes clarificar eso?”

· Para hacer que los miedos o la resistencia sea visible: “¿Qué es lo que te atemoriza?”

· Para recibir información: “¿Cómo manejas eso?”

· Para hacer surgir decisiones: “¿Podemos llegar a una conclusión en este tema?”

· Para clarificar la dirección a seguir: “¿Cómo queremos seguir ahora?”
III. Resumen: reglas y actitudes del moderador

· Es crucial visualizar todas las preguntas y respuestas, para que no se pierda ninguna contribución.

· Ninguna contribución puede ser juzgada como “correcta” o “incorrecta”. Cada contribución es importante. Incluso los aportes que no se encuadren dentro del tema son significativos, de manera indirecta reflejan la situación emocional del grupo.

· Las preguntas deben ser respondidas por el grupo por principio. Incluso cuando alguna pregunta sea hecha en forma directa hacia el moderador, es bueno pasarla al grupo: “¿Quién tiene algo que decir acerca de esto?” Hay que recordar que el moderador no es el responsable del contenido de la moderación. El objetivo principal es encarar el intercambio de conocimiento y experiencia dentro del grupo. El único caso excepcional es cuando el grupo invita a un experto, a fin de recibir información especializada sobre el tema en cuestión. El experto está involucrado en la moderación solo hasta que la etapa de recopilar información esté terminada.

· El moderador debe dirigir sus preguntas en forma abierta al grupo como un todo. Las expresiones de opinión deben ser voluntarias. 

· El moderador deber tener una actitud positiva y amigable. Incluso si el moderador recibe algún ataque directo, tiene que evitar volverse personal y mantenerse estrictamente ligado a los hechos. 

· Formular preguntas requiere práctica. Inicialmente es bueno preparar las preguntas con anticipación y chequearlas con otra persona. 
IV. El uso de las tarjetas durante la moderación

En el proceso de la moderación, el uso de las tarjetas es fundamental para identificar temas, definir problemas, analizar causas, y planificar medidas. El objetivo es recolectar ideas espontáneas, pensamientos, opiniones, y posturas de los miembros del grupo y ofrecerlas a todo el grupo para seguir trabajando. 

Como las tarjetas son recolectadas por el moderador, los participantes mantienen su anonimato. Se genera una apertura y sentido de confianza en el grupo, ya que los participantes se dan cuenta de que otras personas presentan opiniones similares. Incluso más importante es que los participantes hacen contribuciones que no serían realizadas de no ser por el uso de las tarjetas. Una ventaja del uso de tarjetas es que todos los participantes pueden responder una misma pregunta al mismo tiempo, y no solamente una persona (como suele ocurrir en discusiones grupales). Todos los participantes tienen voz, no solo aquellos con capacidades retóricas o facilidad de palabras. Incluso, el uso de tarjetas obliga a los participantes a ir al grano. Esto hace que los pensamientos sean concretos. 

Al recolectar las tarjetas es importante mezclarlas, así las contribuciones no aparecen en el orden en que fueron recogidas. A fin de no limitar la creatividad de los participantes, no se recomienda poner un límite a la cantidad de tarjetas que cada uno puede escribir, sin embargo, es importante mantener una cantidad eficiente para el manejo del grupo y del ejercicio. 

Recomendaciones sobre el uso de tarjetas
· Utilizar una tarjeta por cada idea.

· Un máximo de tres líneas por tarjeta, en letra grande y clara para que todos los participantes puedan leer la tarjeta. 

· Algunas ventajas del uso de tarjetas son: todos contribuyen individualmente y las opiniones no se ven influenciadas; cada uno de los participantes tiene tiempo de reflexionar; se mantiene el anonimato; si algo se menciona más de una vez queda evidenciado; se llega a resultados en poco tiempo; los resultados aparecen documentados. 

· Se recomienda el uso de tarjetas cuando: se desea el anonimato entre los participantes; cuando es necesario evitar que una persona lidere la opinión del grupo o genere una fuerte influencia sobre los demás; para generar un proceso creativo; cuando se necesita reconocer opiniones compartidas. 
V. Tipos de preguntas que se pueden usar en la moderación

i) Completar la frase: estas preguntas son buenas para expresar dudas o segundos pensamientos. Remover estas dudas al comienzo previene que se desarrolle un bloqueo más adelante en el grupo y guía correctamente el trabajo en función del objetivo. 

Procedimiento: Se escribe en un pizarrón la frase a completar y se le pide a los participantes que escriban sus respuestas en tarjetas. Luego se recogen las tarjetas y se las ubica en el pizarrón a la vista de todos. 

Ejemplos: “Entiendo lo que la GIRH es, pero…..”; “lo que más me impresionó fue….”; “ya conocía ese caso, pero…”

ii) Preguntas dobles: algunos temas pueden comprenderse mejor si se los ve desde dos lugares. Una clase de preguntas dobles son las de “pros y contras”. Esta clase de preguntas hace que los participantes examinen un aspecto desde dos lugares distintos y reflexionen sobre posiciones opuestas. Los participantes se ven motivados a expresar ideas u opiniones acerca de un problema, y al mismo tiempo formular resistencia, opiniones contrarias. Este esquema también se utiliza para analizar problemas potenciales. 
Regla: cada participante menciona al menos un argumento a favor y uno en contra para cada proposición. 

Ejemplos: “La educación multimedia es la educación del futuro”.

También pueden utilizarse otras variantes como “ventajas y desventajas”, “oportunidades y riesgos”. En todos los casos el moderador debe formular correctamente la pregunta. 

iii) “Desde el punto de vista de…”: si el grupo está trabajando sobre medidas que afectarán a otros, este esquema es especialmente recomendado.  La metodología hace posible que los participantes se pongan en el lugar del otro y consideren profundamente las consecuencias de las acciones que se podrían tomar. También puede utilizarse cuando las opiniones son rígidas y se han formado grupos atados a una posición determinada. Ayudará a que las personas estén nuevamente dispuestas a discutir, ya que esta metodología fuerza a todos los participantes a aceptar distintos puntos de vista y facilita que se entiendan los objetivos y formas de ver de otros. 

Procedimiento: primero se pregunta quienes son los afectados (comunidad, empleados, gobierno, etc.), luego se plantea la pregunta “¿Cómo perciben el problema –o las medidas a tomar- las distintas personas afectadas?” o “¿Qué manera de ver el problema estamos asumiendo por parte de los afectados?”. Los participantes escriben sus respuestas en tarjetas que luego son colocadas en columnas individuales debajo de cada uno de los afectados. 

Otra posibilidad es trabajar esta pregunta dentro del grupo, con distintos miembros representando a alguna parte y luego cambiar los roles. 

Ejemplo de pregunta “desde el punto de vista de…”

	¿Cómo afectará esta medida a…?

	USUARIOS
	GOBIERNO
	SECTOR PRIVADO

	
	
	

	
	
	

	
	
	


iv) Esquema de círculos concéntricos: este esquema tiene como ventaja que los participantes pueden estructurar el tema desde su propio lugar, y por ende identificarse fuertemente con el resultado. 

Procedimiento: cada participante menciona al menos un argumento que afecta al tema de manera:

-directa

-indirecta

-distante

Los participantes escriben sus respuestas en tarjetas y las colocan en las columnas respectivas en el pizarrón que esté en uso. 
Ejemplo de pregunta con el esquema de círculos concéntricos

	¿Qué acciones de desarrollo de capacidades tienen impacto en los tomadores de decisiones?

	EN FORMA DIRECTA
	EN FORMA INDIRECTA
	NO TIENEN IMPACTO

	
	
	

	
	
	

	
	
	


� Fragmentos seleccionados del libro “The World of Moderation”, escrito por Michele Neuland. Neuland, publications for active learning. Kunzel.
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