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ELEMENTOS DOCTRINALES, CONCEPTUALES
Y PROCEDIMENTALES PARA EL ABORDAJEDE LA
CONFLICTIVIDAD EN VENEZUELA

Entender todas las dimensiones involucradas en una
situacion de conflictividad es parte de la tarea esencial que
nos puede aproximar a su resolucion efectiva. Conocer y
aplicar diferentes modos y técnicas para la transformacion
de los conflictos, parte de la disposicion a examinar la pro-
pia conducta frente al conflicto concentrandonos en cuatro
convicciones centrales:

e Todos vivimos conflictos. Los seres humanos podemos
resolver conflictos, pero no vivir sin ellos.

e Elegimos la actitud y conducta que asumimos frente al
conflicto. Debemos aprender a mirarnos y ver con otros
ojos las posiciones aparentemente antagonicas.

e Podemos ver el conflicto como algo provechoso y pro-
ductivo.

e Tenemos la capacidad de comprender las diferencias
culturales y mejorar la comunicacion.
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Modos de contender en el conflicto

Es importante tener claro que hay muchos modos de
contender en un conflicto, es decir, la actitud que asumen
las partes ante el mismo. Hay cinco formas habituales de
abordaje, a saber:

COMPETIR

« La consecucién de lo que uno/a quiere es el tnico criterio
a seguir.

« No se reflexiona acerca de lo que los demas quieren.

EVITAR

« No se afrontan directamente las diferencias.

« Implica hacer a un lado lo que yo deseo y lo que el otro/a
quiere.

CONVENIR/NEGOCIAR

« No deja de preocupar lo propio, pero se modera ante lo
que el otro/a quiere.

«Requiere de un esfuerzo para llegar al equilibrio ante las
dos posturas.

ACOMODAR

« No hay preocupacién por lo propio, sélo busca satisfacer
los deseos del otro/a.

« Siempre acepta y cede.

COLABORAR

« Es posible preocuparse y perseguir los propios deseos y
objetivos y a la vez satisfacer los deseos del otro/a.

« Requiere de un esfuerzo por encontrar una solucién que
permita que ambas partes logren su objetivo.
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Lo importante por tanto sera que las partes en conflicto
concienticen la forma de interaccion que establecen en la
contienda y pasen progresivamente (en caso de estarlo) de
un estilo competitivo, acomodador o de evasion, a un estilo
negociadory/o colaborador, aprendiendo a escucharse ya ver
el conflicto desde otra perspectiva, sin cegarse por la propia.

Estos aspectos son importantes a la hora de trabajar la re-
solucién no violenta de conflictos. Actualmente es muy dificil
manejar los conflictos a través de la negociacion, el acuerdo
u otros medios no violentos, porque esos métodos nunca se
han ensefiado sistematicamente en los hogares, las escuelas
o las instituciones que modelan valores sociales; existe un
“analfabetismo” de la no violencia. Cada conflicto que se nos
presenta (familiar, de amistad, grupal, escolar, organizacional,
etc.) enfrenta una fuerza violenta o una no violenta... no hay
tercera opcion. Ante esta supuesta dicotomia, las instancias que
juegan roles educativos no pueden ser “neutras” y su impera-
tivo deberia incorporar la no violencia y la educacién para la
resolucion de conflictos con peso real en su dinamica cotidiana.

Una orientacion amplia hacia la resolucion de conflictos
incluye no sélo cuestiones metodoldgicas, didacticas o conte-
nidos, sino también y fundamentalmente, cuestiones relativas
aun clima y una cultura coherente con estos principios, en la
que estén involucrados todos los miembros de la comunidad
afectada. Explorar los valores, creencias, actitudes asociadas a
la resolucion de conflictos requiere no sélo pensar introspecti-
vamente acerca de motivaciones de fondo para la eleccién de
ciertos métodos didacticos, sino también examinar la propia
conducta frente al conflicto.

Técnicas de comunicacion

La resolucion de conflictos es esencialmente un procedi-
miento de comunicacion. Sin comunicacién no hay negociacion
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o entendimiento posible. Por ello, hay ciertos axiomas basicos
de la comunicacién que son importantes considerar.

1. Es imposible no comunicarse, igual que no es posible
no comportarse.

Comunicacion es sinénimo de interaccién entre per-
sonas en un determinado contexto. No puede limitarse la
comunicacion a la expresion verbal. Por ejemplo, si alguien
participa en una reuniéon manteniendo una actitud distante,
esta comunicando algo.

2. Toda comunicacidn tiene un aspecto de contenido y un
aspecto relacional, de tal manera, que el segundo clasifica al
primero y es, por tanto, una “meta-comunicacion”.

En toda comunicacién existe un mensaje, un contenido.
Pero ademas ese mensaje viene expresado de una determi-
nada manera y esa expresion es parte de la comunicaciéon ya
que nos transmite el como deben entenderse dichos datos.
Existe lo que se llama un “nivel de relacién” (intensidad de
voz, tono, expresion, contexto) en el mensaje que influye
directamente en cdmo debe entenderse el contenido, y por
ello es una “meta-comunicacion”

3. Lanaturaleza de una relacion depende de la puntuacion
delas secuencias de comunicacion entre los/as comunicantes.

Cada quien puede ver e interpretar desde un “punto de
vista” diferente o haciendo hincapié en aspectos diferentes,
en momentos diferentes, dando un valor diferente a lo que
se comunica. Cada quien puede percibir un mismo hecho de
una forma diferente por las diferencias en la forma de valorar
la secuencia de los hechos.

4. Los seres humanos se comunican tanto digital como
analdgicamente.

Ellenguaje verbal tiene una sintaxis 16gica compleja y po-
derosa, pero carece de semantica para el campo de la relacion.
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Ellenguaje no-verbal posee la semantica, pero no la sintaxis
adecuada para definir de forma inequivoca la naturaleza de
las relaciones. El lenguaje digital carece de significado rela-
cional y tiene carencias en lo abstracto, trabaja con contenido.
El lenguaje analdgico trabaja con lo relacional, pero le falta
vocabulario para referirse a la relacion; es dificil mentir en
este campo. Ambos modos estan presentes en cualquier co-
municacion y pueden potenciarse o interferirse, pudiendo
constituir parte de un conflicto.

5. Todos los intercambios comunicacionales son simétricos
o complementarios, segtin estén basados en la igualdad o en
la diferencia. A partir de lo anterior es importante retomar
algunos aspectos importantes en el proceso de comunica-
cion. Frecuentemente, al menos uno de los participantes ha
abandonado el intento de aclarar las cosas y en cambio adopta
posturas. Otro problema en la comunicacion es el problema
de atencion. Es obvio la necesidad de escucharse cuidadosa
y atentamente, sin embargo, se ha demostrado que es dificil
escuchar bien, especialmente cuando esta presente la presion
de una negociacién en curso.

La malinterpretacion constituye otro obstaculo para resol-
ver adecuadamente conflictos. Este es un problema tanto de
transmision como de recepcion. Lo que uno quiere comunicar
raramente es lo que se comunica, y lo que se dice a menudo
se malinterpreta.

Hay algunas técnicas basicas que favorecen una buena
comunicacion superando los problemas planteados. Estas
técnicas son los siguientes:

e Escuchaactiva: escuchar activamente, no sélo para entender
lo que se dice, sino para entender las percepciones, emociones
y el contexto del cual se habla y para comunicar que uno ha
entendido lo que se ha dicho. Esta escucha atenta implica
sintetizar los datos y sentimientos expresados, reformular
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para confirmar que se ha entendido y adoptar una postura
fisica de atencion (utilizando senales no verbales para
transmitir una actitud de respeto y atencion genuinos).

e Encuadre: hablar con la intencién de hacerse entender,
mas que con la intencion de debatir o impresionar. Es
mas facil obtener una respuesta receptiva si se habla con
la sincera intencion de hacerse entender, de una manera
clara y directa. Para favorecer que haya entendimiento se
debe encuadrar la cuestion como un problema de ambas
partes con el potencial de resolverlo en forma creativa y
participativa.

e Hablar de uno mismo en vez del otro: es mas persuasivo
describir un problema en términos del impacto que tiene
sobre uno que en términos de lo que hizo la otra parte o
de por qué lo hizo. Es dificil que se cuestione lo que usted
dice de como se siente, es menos probable que obligue a la
otra persona a tomar una postura defensiva. La conducta
de comunicacién en este paso es el uso de frases que giren
en torno al “yo”.

e Hablar con un objetivo: requiere conciencia y una mutua
comprension de los supuestos, asi como una comprension
del contexto y el lenguaje. Hablar con un objetivo significa
reconocer que es mejor no expresar algunos pensamientos
o cuestiones, no porque la otra parte vaya a tener acceso
a informacién que puede usar en su contra, sino porque
simplemente no sirven a lograr el entendimiento y la co-
laboracion entre las partes.

o Trabajar las diferencias: hacer ajustes que tengan en cuenta
diferencias en el grupo, por tanto las conductas que ayudan
alos participantes a adaptarse incluyen buscar entender la
diversidad cultural y étnica, aumentar la conciencia de las
diferencias potenciales y sus origenes. Autoevaluar conductas
prejuiciosas o no, es util para registrar los puntos fuertes
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y débiles que pueden afectar el proceso de resolucion de
conflictos.

e Evitar inhibidores: del mismo modo que las técnicas de
comunicacion fortalecen la resolucién productiva de un
conflicto, otras conductas o acciones inhiben y sabotean
la resolucién. Algunos inhibidores comunicacionales son
interrumpir, juzgar, burlarse, criticar, dar consejos, cambiar
de tema, dominar la discusion, utilizar el engafio delibe-
radamente, negarse a negociar, empeoran la situacién en
lugar de favorecerla.

Las tacticas de elusion, la competitividad innecesaria, las
amenazas y la violencia son conductas que empeoran el con-
flicto, no sélo por reducir o eliminar cualquier posibilidad de
transformacion, sino porque dafan las relaciones presentes y
las posibilidades de interaccion positiva a futuro.

Enlos conflictos comunicacionales positivos y productivos
se caracterizan por la cooperacion entre las partes, intercambios
mas satisfactorios y concepciones positivas de la personalidad
del otro. Ambas partes quedan satisfechas sintiendo que han
ganado algo.

El manejo de las emociones

Los sentimientos y las emociones a menudo son mas impor-
tantes de lo que se dice e influyen decisivamente en el curso de
los eventos. Debido a que las emociones que se sienten de un
lado generaran respuestas emocionales del otro, reconocer y
comprender el rol de las emociones en los procesos de dialogo
es esencial.

Las emociones informan alas y los participantes en un con-
flicto laimportancia de una cuestion para cada uno. Cuando las
emociones son fuertes se hace necesario manejar los aspectos
emotivos del conflicto, buscando que las partes realicen un
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examen racional y creativo de las cuestiones sustanciales que
los separan. Por tanto, no es sélo importante percibir las emo-
ciones del otro, sino entenderlas y aceptarlas. Algunos pasos a
seguir para el manejo efectivo de las emociones en contextos
de conflicto incluyen que cada parte del conflicto:

e Reconozcay entienda las emociones de todos los involu-
crados, incluyendo las suyas.

e Haga explicitas sus emociones y las reconozca como le-
gitimas.

e Permita que el otro actor/bando se descargue.
e No reaccione frente a estallidos emocionales.

Reconocer las emociones como algo legitimo antes de
avanzar a trabajar con el verdadero problema, dara libertad
a las partes para trabajar mas efectivamente sobre el mismo.
También ayudar alos demads a expresar sus emociones produce
una importante liberacidn psicoldgica, lo que facilita hablar
racionalmente luego. En particular cuando las emociones son
fuertes los participantes necesitan ventilar sus sentimientos;
necesitan expresar las emociones propias con claridad, asi
como escuchar pacientemente las emociones de los demas.
La conducta recomendada cuando el otro participante se
descarga es escuchar sin responder a los ataques y alentar la
expresion plena de las emociones hasta que todo haya sido
expresado.

Pensamiento lateral

Finalmente nos referiremos a la importancia del pensa-
miento creativo, como técnica basica para la resoluciéon de
conflictos. El pensamiento lateral consiste en estar abierto
a considerar y explorar una amplia variedad de opciones y
soluciones potenciales. Es una actividad cooperativa en la
que intervienen todos los participantes en un conflicto que
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involucra considerar muchas opciones, generacion creativa
de ideas, imaginar consecuencias y resultados potenciales,
y finalmente la creacién de una solucién consensuada que
respete las necesidades de todas las partes. Crear opciones
en beneficio mutuo implica:

e Separar el acto de inventar opciones del acto de juzgarlas.
e Ampliar opciones en vez de buscar una sola respuesta.
e Buscar el beneficio mutuo entre las partes.

e Inventar maneras de hacer mas faciles las decisiones.

La generacion creativa de ideas (brainstorming por su
denominacién en inglés) es una estrategia clave para facilitar
el pensamiento lateral. El objetivo del brainstorming es inven-
tar tantas ideas diferentes como sea posible, para abordar el
problema en cuestion. En una sesidon de brainstorming a las
y los participantes se les libera de toda critica o juicio sobre
sus ideas. Esta técnica puede ser una manera productiva de
generar opciones con individuos que tienen la misma posi-
ciéon. También puede ser valioso cuando incorpora a todas
las partes en disputa.

Ampliar las opciones significa buscar, nolaidea “correcta”,
sino multiples ideas que nos permitan avanzar, lo que dara
espacio para negociar. Igualmente, se pueden lograr mas
opciones reduciendo el conflicto a unidades menores, mas
manejables, acompafiadas de soluciones especificas o, por
el contrario, expandir la discusion para incluir aplicaciones
mas amplias. Los beneficios compartidos surgen a menudo de
identificar intereses comunes o combinar de forma creativa
intereses divergentes.
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