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Resumen

Con este texto, la autora tiene como objetivo ofrecerles a los lectores diferentes
elementos, categorias y criterios para el andlisis adecuado del conflicto
entendido como una relacién social inherente a la cultura y la vida en sociedad
que segun su tramitacion puede convertirse en una oportunidad
constructiva o destructiva. Para ello, en el texto se exponen los aportes de
Johan Galtung y Jean Paul Lederach, dos expertos en temadticas relacionadas
con violencia, conflicto y paz, desde sus aportes mas significativos al andlisis de
situaciones conflictivas, empezando con el planteamiento de las tres “C”
contradiccion, conducta y conciencia, propuestas por el primer autor, y el
elemento mas subjetivo propuesto por Lederach, que es el de las personas y su
cardcter humano y emocional. Finalmente, se abordan los ciclos de vida del
conflicto con la diversidad de etapas, fases y estilos para su gestion.
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Introduccion

En el texto “El ser humano:
conflictivo por naturaleza, pacifico o
violento por cultura” nos
aproximdbamos a comprender las
posibilidades que ofrece el conflicto,
entendido como una relacién comdn
en la vida en sociedad, que,
mediante una intervencién asertiva,
puede evitar desde acontecimientos
violentos hasta transformar
estructuras que reproducen
dindmicas de opresién, exclusion,
pobreza, entre otras situaciones que
implican la dominacién entre seres
humanos.

Sin embargo, antes de exponer las
diferentes herramientas
metodolodgicas que puedan
permitirnos acercarnos a una gestion
apropiada del conflicto, debemos
entender a qué nos enfrentamos
cuando se presenta una relacion de
este tipo. Por lo cual, comprender el
conflicto es el primer paso para
lograr intervenirlo positivamente, ya
que, de la gestién que se haga sobre
él dependerd si el resultado es
negativo, rompiendo relaciones,
perjudicando el tejido social de una
comunidad y/o manifestdndose de
manera violenta o si es positivo,
generando consecuencias
constructivas y transformadoras que
fortalezcan los lazos sociales,
posibiliten una cultura de paz y/o
fortalezcan los planes de vida de los
involucrados (Vazquez, 2010).

En realidad, el conflicto social nos
afecta todos los dias, pero pocas
veces reflexionamos sobre ello de
una forma sistematica, ni valoramos
ni cuestionamos lo que hacemos

bien o lo que hacemos mal, al nivel
que sea. Por ello, este curso parte de
la idea, de que el conflicto tiene que
abordarse, pues es algo natural y
necesario para el crecimiento y la
transformacion social, y de que no
estamos condenados a resolver
nuestras diferencias de maneras
deshumanizantes, por lo cual, es
posible y debe ser nuestro deber, no
eliminarlo, sino aprender y practicar

unos métodos que permitan
canalizarlo hacia expresiones mas
productivas y constructivas

(Lederach, 1992). De esta manera, el
propésito de este texto es ofrecer
una base fundamental sobre la cual
se pueda construir cualquier
intervencién en el conflicto.

“Antes de que, como individuo o
como organizacién, decida hacer
algo para encarar un conflicto
directamente o llevar a cabo otro
tipo de trabajo, es esencial que sepa
todo lo que le sea posible acerca de
lo que esta sucediendo. A esto es a lo
que llamamos anadlisis” (Fisher, y
otros, 2000, pag. 19).

Por supuesto que sera dificil creer
que lograrémos que todos analicen el
conflicto de la misma manera y
lleguen a las mismas conclusiones,
es inevitable que existan diferentes
puntos de vista, por lo cual cuando
las personas analizan conjuntamente
una situacion, ya sea un problema o
un conflicto, asumen que estando
frente a los mismos hechos a la vista
estaran de acuerdo con un Unico

analisis. Sin embargo, esto no
siempre sucede, “las diferencias
surgen desde una serie de
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dimensiones: posicion social, poder,
riqueza, edad, género, la pertenencia
a un grupo social especifico, etc.
Estos indicadores de una posicién en

son incompatibles podemos estar ya
sea ante un conflicto o frente a
disimiles o diversos analisis de una
situacion conflictiva. En
concordancia analizar el conflicto
debe ser un ejercicio colectivo, que
involucre las  percepciones 'y

la sociedad se traducen
generalmente en que las personas
desean lograr diferentes cosas en
relacién con una misma situacion” conocimientos adquiridos desde
(Fisher, y otros, 2000, pag. 19), y diferentes posiciones, intereses y
siempre que estos objetivos chocan o roles.

Cuatro elementos para analizar el conflicto

Principalmente, debemos recordar y tener siempre presente que un conflicto no
debe percibirse como algo negativo, pues estos estdn presentes en todas las
relaciones humanas y hacen parte de la convivencia social y, de hecho, si se
tramitan de manera adecuada pueden significar un crecimiento vy
transformacion positiva de las relaciones o situaciones sobre las cuales emand
el conflicto.

Por lo cual, el conflicto se constituye como una relacion social en la que se da
una incompatibilidad de intereses, que se presenta cuando los implicados
actian movidos por la conciencia acertada o errada de que los objetivos de uno
son excluyentes de los de otro y que moviliza a las partes involucradas a
desplegar acciones para proteger o materializar su interés.

J0ué son los
Conflictos?

Figura 1. El conflicto

Son una dinamica
habitual de las
relaciones sociales

No son negativos en si
mismos

constituyen como
iones presentes en
ura del lazo
social

Estamos familiarizados
inconscientemente con
ellos

Hacemos
representaciones sobre
ellos seglin nuestro
contexto

MNecesitamos
entenderlos para
solucionarlos
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A partir de los aportes de Johan Galtung (2003) tenemos tres elementos de la
estructura de los conflictos centrales para tomar en consideracién en la gestién
integral y transformadora de los mismos: la conducta, la conciencia y la
contradicciéon. De forma adicional, de acuerdo con Jean Paul Lederach (1992),
tomamos un cuarto elemento, que son las personas que participan en el
conflicto.

Empezar a comprender el conflicto: encontrar la contradiccion

La contradiccion es lo que esta de
fondo, aquello que de alguna manera
produce el conflicto y que
generalmente se presenta cudndo las
partes se encuentran en un escenario
de intereses contrapuestos sobre
bienes que pueden ser materiales,
morales o simbdlicos, es decir, el
conflicto no siempre se da por
recursos materiales, de hecho,
muchas veces la  verdadera
contradiccion responde a asuntos
que quebrantan nuestra imagen,
formas de pensar o valores e
historias personales.

De esta manera, tenemos que, una
contradiccion por bienes materiales
implica que las personas entren en
disputa por un recurso material, ya
sea un inmueble, un objeto, entre
otros. Su presencia coincide con
aquellas situaciones en las cuales los
recursos existentes no alcanzan a
satisfacer las necesidades de las
partes. En principio estos conflictos

son relativamente sencillos de
resolver, pues el interés en
contraposicion resulta facil de

distinguir y por ende facil de
evidenciar el camino para su gestion.

Por otro lado, la contradiccion por
bienes simbdlicos se da cuando el
conflicto se manifiesta por valores

intangibles; por ejemplo, cuando se
ve afectado el honor o la honra de la
persona. En este caso la afectacién
recae sobre la posicion social del
sujeto al que se causa la agresion.
Este tipo de contradicciones suelen
ser dificiles de evidenciar, en tanto
las personas que se sienten afectadas
dificilmente aceptan o comunican
cuando en realidad el conflicto tiene
una razén simbdlica, atribuyéndola a
asuntos considerados mas
“justificables” 'y desviando la
atencion de la verdadera razén.

Finalmente, la contradiccién se
sustenta sobre bienes morales
cuando el prejuicio se causa en el
fuero interno de la persona -se
rompid el jarron de la sala de la casa
que habia sido regalado por Ia
bisabuela-, en este caso lo que
genera el conflicto no es el valor
material del objeto, sino lo que
representa afectivamente. En este
tipo de intereses juega un rol
importante los aspectos subjetivos
constitutivos de la persona, que de
algan modo determinan los atributos
morales que le puedan otorgar a un

objeto, una situacion o un
comportamiento.
Para ejemplificar las diferentes

contradicciones, acudamos al
siguiente ejemplo, asumamos que
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inicialmente el conflicto entre dos

hermanos inicia cuando ambos
requieren usar la tnica bicicleta que
posee la familia, en esencia
podriamos ubicar la contradiccién
sobre un bien material, y proponer
una forma justa de compartirlo.
Pero, continuando con el mismo
ejemplo, contemplemos la
posibilidad de que el argumento de
uno de los hermanos, para usar
primero la bicicleta radica en que el
otro es muy lento y poco hdabil para
montarla, lo que desencadena una
discusion frente a las habilidades de
cada uno para andar en bicicleta. En
este caso es posible que la
contradiccion se traslade al ambito
de lo simbolico, afectando valores
intangibles como los relacionados
con las capacidades personales de
cada hermano.

Ahora bien, consideremos que en
medio de la discusién los hermanos
forcejean y danan la bicicleta, la cual
estd muy deteriorada y es de baja
calidad pero es una herencia de su
padre que fallecié6 prematuramente.
En consecuencia, la contradiccion
podria moverse al &mbito de lo moral
al afectar un valor que va mas alla de
lo material y responder a la carga
afectiva que cada hermano puede
otorgarle a la bicicleta. Con base en
este ejemplo, podemos contemplar
como un mismo conflicto puede ir
escalando y trasladando su raiz entre
los diferentes tipos de
contradicciones.

A su vez, hay rotundas diferencias
entre los conflictos segtn el tipo de
contradiccion que tengan, asi
podemos tener conflictos con
contradicciones reales, virtuales o
aparentes y proyectadas. En las

contradicciones reales los intereses
coinciden con los objetivos de las
partes en el conflicto. De modo que
las decisiones que se toman pueden
conducir a la solucién del conflicto;
en las contradicciones virtuales o
aparentes, los intereses de las partes
son una distorsién o una apariencia
de un interés que permanece oculto,
entonces las decisiones que se toman
dificilmente pueden conducir a la
solucion del conflicto dado que la
contradiccion verdadera esta
solapada, en este caso, el conflicto se
puede gestionar, pero no va a ser
posible obtener una solucién en la
mayoria de los casos. Finalmente, en
las contradicciones virtuales o
aparentes tanto los intereses como
los objetivos son reconocidos pero
los intereses que se juegan en el
conflicto son muy superiores a los
objetivos que estan presentes. Los
objetivos se pueden tramitar, pero
los intereses seguirdn alli y por tanto
la contradiccion seguird mas alla de
lo que se haga con los objetivos.

Para dejarlo mas claro, pensemos en
un conflicto que inicia entre alguien
que arrienda una habitaciéon y su
inquilino, cuando la persona a la cual
le arrendé parte de su vivienda, en
horas de la madrugada decide tomar
un alimento que hay en la nevera del
dueno de la casa, con el objetivo de
reponerlo al dia siguiente. Sin
embargo, el arrendador viene de una
crianza en la cual, es muy mal visto
que alguien tome sin autorizacion lo
que le pertenece a otro, por lo cual se
molesta mucho y en vez de acudir al
dialogo decide quitarle el agua
caliente al arrendatario cada vez que
se bana. Cuando el inquilino
descubre lo que sucede se molesta y
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decide no pagar mdas el arriendo
hasta que el dueno solucione lo que
sucede con el agua.

Cuando los personajes del ejemplo
deciden acudir en busqueda de ayuda
y mencionan que el conflicto se
relaciona con el incumplimiento del
pago de un arriendo, la respuesta se
establecera desde la ley 820 de 2003
que regula el arrendamiento de
inmuebles. No obstante, la génesis
del conflicto no radicaba en el
incumplimiento de un pago, sino en
el choque de costumbres a la hora de

acuerdo de convivencia podria
solucionarse, sin escalarse hasta el
punto de terminar el contrato.

De esta manera, identificar el tipo de
contradiccion sobre la que estamos
trabajando, permitird  gestionar
asertivamente el conflicto. Si no
dilucidamos la verdadera
contradiccion, podriamos considerar
que no es de nuestra competencia
intervenir o trabajar sobre una causa
que no le apunta realmente a hallar
una solucion efectiva ante un
conflicto.
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convivir, lo que posiblemente con un

Ahora si, lo visible: analizar las conductas

Es comdn que el conflicto suela confundirse con tan solo una parte de él, la
conducta, por lo cual es visible para algunos Gnicamente cuando se despliegan
acciones de agresion y violencia, conduciendo a la relacién comun de conflicto
con algo negativo. En general, las conductas son el conjunto de acciones que las
personas involucradas hacen en torno al conflicto y se relacionan con el poder
que tienen las partes. El conjunto de actos que las partes realicen en procura de
obtener un resultado favorable depende del poder que tengan y tiene como
objetivo cambiar las relaciones de poder presentes en el conflicto. En
concordancia, el poder aqui se entiende erroneamente y hace referencia a la
capacidad que tiene una parte de imponerse sobre la otra y nunca son
plenamente iguales.

Al momento de analizar el conflicto es necesario concebir las condiciones
especificas, que definen cudl es el poder mds pertinente y, por tanto, quien es el
actor mas poderoso. Estas relaciones de poder que se establecen en la dindmica
del conflicto tienen que ver con factores como el nivel educativo o econémico,
el acceso a recursos materiales, las relaciones sociales con las que se cuente, el
acceso a las fuentes de informacién y la capacidad que tiene una de las partes
de influir o manipular al otro, estos elementos juegan un papel definitivo en el
analisis del conflicto.

Para que quede mads claro imaginemos a un hombre fornido, mas alto del
promedio, que trabaja cotidianamente movilizando grandes estructuras de un
lado a otro, el cual tiene una contradiccién con su jefe, por unas actividades
extra que no considera que le correspondan por el mismo pago. El jefe; por el
contrario; es un hombre de tamano promedio, que hace bastante tiempo no se
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ejercita, y que se mantiene en la posicion en la cual el trabajador debe hacer lo
que él determine, por lo cual esta situacion escala hasta el punto en el que el
hombre robusto y fuerte decide retar a su jefe en una enfrentamiento a golpes,
sin embargo, éste decide no ir y con sus abogados construye los argumentos
suficientes para darle fin a su contrato. En concordancia, podriamos decir que
el hombre fuerte seria indiscutiblemente el ganador si el conflicto fuera tan
solo violencia, sin embargo, en este caso, el jefe poseia un poder mucho mas
grande y pertinente para imponer sus intereses sobre los de la otra parte.

En relaciéon con las conductas, cabe aclarar que existen otras diferentes a las
que corresponden a la violencia, y que en este documento examinaremos al
menos tres: la pasiva, la asertiva y la agresiva.

Generalmente, en la conducta pasiva las personas implicadas en el conflicto
asumen un comportamiento que se mueve entre el desinterés, la evitacion y el
desconocimiento de las contradicciones. Esta actitud les impide construir un
escenario comunicativo en el que puedan manifestar sus diferencias y buscar
oportunidades a las convergencias. Por el contrario, y como un opuesto, en la
conducta agresiva las partes, o al menos una de ellas, reconocen las
contradicciones y deciden tomar medidas para solucionarlas, para satisfacer sus
necesidades, sin embargo, esta busqueda se realiza a partir de estrategias que
violentan a la contraparte, la intimidan y funcionan con la intencionalidad de
derrotar a su contradictor, en otras palabras, establecen como misién vencer al
otro.

Finalmente, la conducta asertiva, se caracteriza por la disposicion de las partes
a poner de manifiesto sus intereses y necesidades con una intencién clara de
querer resolver el conflicto. La actitud que aqui se asume es de compresién y
reflexiéon sincera frente a las motivaciones del conflicto, con un interés
explicito de llegar a acuerdos marginando las animadversiones personales que
pudieron haberse generado en la dinamica del mismo.

Sin conciencia no hay conflicto

Durante varios anos trabajé en un proyecto de capacitacién
social en los tugurios pobres del pueblo de Puntarenas, Costa
Rica. El enfoque del proyecto era el conflicto social que
experimenta la gente en muchos aspectos de su vida diaria, a
nivel personal, familiar y comunitario. Sin embargo, noté que
casi nunca se referian a sus variadas dificultades como
"conflictos". Una noche hice esta observacion con una de las
participantes. "Parece," dije, "que los portenos no acostumbran
a decir la palabra conflicto". "Ah, no" me respondi6 la
muchacha. "Es que aqui no tenemos conflictos. En Nicaragua si
tienen conflictos. Pero aqui solo tenemos chismes, pleitos,
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enredos, y uno que otro bochinche por alli". Y tenia razén.
"Conflicto" es una palabra de académicos, no de la calle. A nivel
popular, un "conflicto" es una confrontacién bélica. Esto no
quiere decir que no haya conflictos a otros niveles. Lo que
significa es precisamente lo que senalaba la muchacha: a nivel
popular hay todo un vocabulario que se ha desarrollado para
hablar del fenémeno de conflictividad humana (Lederach, 1992,

pag. 9).

La conciencia, la entendemos como
la idea que tiene una de las partes de
la incompatibilidad de intereses
existente, del comportamiento
propio y de los demas, asi como
sobre las conductas que tiene la
contraparte. De cierta manera, es la
forma como las partes comprenden y
reconocen la  naturaleza  del
conflicto, por lo cual, La conciencia
puede ser asimétrica cuando solo
una de las partes es consciente de la
existencia del conflicto y Simétrica
cuando las partes implicadas en el
conflicto son conscientes de su
existencia.

Este elemento, de la conciencia, es
clave, ya que si no esta presente no
existe un conflicto. Por ejemplo,
partamos de un caso de violencia
contra la mujer; un hombre
maltratador agrede constantemente
a su pareja y todos en el barrio y su
familia lo saben, por lo cual todo el
tiempo estan incentivindola a que
denuncie la situacion ante las
autoridades competentes. Sin
embargo, la mujer considera que no
esta mal que el la golpee y percibe
que ella lo merece. En este caso la
conciencia es asimétrica y el
conflicto no logra desarrollarse, pues
no hay oposicion de intereses.

Las percepciones representan
nuestra experiencia sensorial, y por

ello la realidad del conflicto que se
expresa en emocionalidad, en
ultimas termina siendo la valoracion
subjetiva que cada parte hace de los
acontecimientos, por lo cual, en el
conflicto las percepciones de las
partes estardn relacionadas de tres
maneras: Consigo mismo; ;me veo
como el débil?, ;me siento
enfadado? ;me siento agotada?
;considero que tengo la razén?; con
el otro; ¢lo percibo como un
petulante?, ;lo siento débil?, ;me
parece que esta desinteresado?; vy
con la  situacion  conflictiva
propiamente dicha, ;me afecta
mucho?, ;es realmente trascendental
para mi?, ;debo ganar a toda costa?,
no le veo futuro, etc.

Las percepciones son constantes, en
ningn momento dejan de acontecer
y en buena medida son el motor que
dinamiza el funcionamiento del
conflicto ya sea para intensificarlo a
para ponerlo en fase de negociacion.
Existe una relacion de reciprocidad
entre conflicto y percepcion: las
percepciones causan el conflicto y el
conflicto cambia la percepcién.

Es muy importante observar las
percepciones y las distorsiones que
condicionan a las partes en la
interpretacion de las contradicciones
del conflicto, para ello se requiere
establecer si las dos partes
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reconocen la existencia de estas
contradicciones (asimetria) y la
necesidad de resolverlas.

Entre nudos y enredos, las personas que se involucran en el conflicto

Un pleito casi nunca se limita a dos personas. Rapidamente,
otros se involucran. Aqui volvemos a la imagen del enredo, de
los nudos y relaciones. Tenemos que recordar que la persona
afectada a menudo se apoya en otros. Esta dindmica del pleito
creciente representa un obstdculo, pero al mismo tiempo
representa también la posibilidad de solucionar el problema. Es
un obstaculo, porque cada vez hay mas gente involucrada, y la
situacion se complica. Pero es también una posibilidad, porque
siempre es posible encontrar a personas de confianza que
ayuden a tender el puente en las relaciones quebrantadas, para
salir del problema (Lederach, 1992, pags. 11-12).

A partir del analisis de las personas que se encuentran involucradas, se trata de
determinar quiénes pueden influir en el resultado del proceso, para bien o para
mal. En este punto es fundamental comprender la magnitud del problema y
entender que la persona estd movida por sentimientos y emociones.

Generalmente, en un conflicto puede haber mas personas implicadas que las
visibles, ya sea porque dependen de uno de los actores, hacen parte de la misma
organizacion o son sus aliados. Por ello, es importante tener claro cuéles son
las relaciones mutuas y las emociones positivas o negativas que existen entre
las partes, identificar coémo éstas afectan la dindmica del conflicto y cudl es la
posicion (especialmente de poder) que tienen las partes en el entorno social
comun.

Para aproximarnos mas a este elemento, pensemos en un conflicto de una
pareja de novios que esta proxima a casarse y que surgié por los tipos de
decoracion que cada uno prefiere en el salon déonde se celebrara la ceremonia.
En diversas ocasiones, los novios han estado proximos a reconciliarse y
descartar este asunto como una contradiccion suficiente para mantener el
conflicto, no obstante, cuando ella piensa en ceder, su madre le menciona las
dificultades que tendra a futuro con un esposo que no satisfaga sus gustos, en
realidad, como si fuera una telenovela, la madre preferia al novio anterior de su
hija, puesto que tenia mas recursos econdmicos y asi podria brindarle una vida
mas comoda, de manera que su interés es que la boda se cancele. Por otro lado,
el novio ha pensado un sinnimero de veces complacerla y permitir que ella
decore a su gusto, pero sus amigos le mencionan constantemente que, si se deja
dominar desde ya, lo tendran asi toda la vida; las burlas, chistes y comentarios,
lo hacen retroceder de su decisién y reforzar su interés por decorar a su modo.
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En efecto, en el conflicto del ejemplo hay mds de dos personas participando y
las actitudes, comentarios, intereses y percepciones de los otros involucrados
estan siendo decisorios a la hora de tramitar el conflicto, de manera que, estos
pueden convertirse en perpetuadores del mismo o por el contrario en aliados
para su gestion, lo que queda claro es que no pueden estar ausentes del proceso
de tramitacion que se le de.

Por otro lado, Jean Paul Lederach, plantea que cuando nos referimos al ambito
de <personas>, nos estamos refiriendo especificamente a la cara humana, es
decir, nos enfrentamos a aquella faceta que involucra las emociones y
sentimientos, las necesidades humanas de desahogarse, de justificarse o de
mantener una determinada perspectiva ante el conflicto (Lederach, 1992).

En esta via, de manera consciente o inconsciente los actores involucrados en un
conflicto suelen preguntarse al menos tres cosas: ;Como responderé?, ;Qué
pensaran los demas? Y ;Mantendré mi dignidad?, convirtiendo el conflicto en
una cuestiéon personal que lleva a que respondamos a la persona que nos
desafia y no a la causa real. Esto siempre maximiza y polariza el conflicto,
generando posturas mas extremistas. De igual modo, esto nos permite concebir
la situacidon recurrente en la cual las personas pueden encerrarse en si mismas,
dicho de otro modo, que se limiten a exigir las soluciones que les convienen sin
escuchar las razones o preocupaciones del otro, asumiendo una actitud
intransigente e inflexible (Lederach, 1992).

Por una parte, tenemos que reconocer la legitimidad de los
sentimientos agrios que han radicalizado el problema. Pero, por
otra parte, debemos traer a la luz las verdaderas
preocupaciones y las necesidades de fondo de la gente. Es decir,
la gente suele mezclar sus sentimientos y sus necesidades de
fondo con los hechos ocurridos. Esto hace que el enredo se vea
un tanto confuso. El andlisis debe contribuir a separar estos
puntos y aclarar los diferentes puntos de vista (Lederach, 1992,

pag. 12).

La manera asertiva de intervenir en el conflicto sera siempre aquella en la cual
se evite juzgar o menospreciar a las personas.
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CONDUCTA:
acclonas negativas o
positivas an tormo
al conflicto.

 VISIBLE

INVISIBLE 2

quisnes hacen
parte del conflicto

CONCIENCIA:
la percepcién CONTRADICCION:

que se tlene sobre Incompatibilidad
si mismo, sobra el antra intereses

oiro y sobre sl
conflicto

Figura 2. Elementos del conflicto
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La dinamica del conflicto: tres estaciones para llegar al puerto y tres fases

de comportamientos predecibles

El conflicto no es lineal, por el
contrario, tiene rutas que
caracterizan la forma como funciona,
desde su emergencia hasta su
disoluciéon o transformacion. Cada
momento y su extensiéon dependera
de los mecanismos que se utilicen
para su gestion, la conciencia de su
existencia y demds factores que
extiendan o mantengan el conflicto.
Sin embargo, estas etapas se pueden
sintetizar en tres estaciones en las
que se desenvuelve el conflicto.

La primera estacién es la que se
denomina, la emergencia o génesis
del conflicto, y es ese momento en el
cual el conflicto propiamente dicho
acontece, las contradicciones se
hacen ostensibles y las conductas se
manifiestan.  Posteriormente la
segunda estacion es la respuesta que
se constituye como la reacciéon y
actitud que tenemos frente al
conflicto, que es tan variada como
los tipos de personas. La forma como
respondemos al conflicto también
tiene que ver con el sistema de

1l Estacidn: los
resultados:

De acuerdo a la reaccion
obtenemos resultados

creencias que hemos elaborado, es
decir, la respuesta esta vinculada con
la primera estacion.

Finalmente, la tercera y ultima
estacion es la de, los resultados, y se
da de acuerdo con la forma en que se
responde al conflicto, generando que
sea similar el resultado. Por tomar
un ejemplo, si el estilo que se asume
es de confrontacién lo mas probable
es que se generen relaciones
tensionantes, con rupturas parciales
o definitivas de la comunicaciéon en
la que la consecuencia de la
resolucion del conflicto serd un
vencedor y un vencido. En este caso,
el resultado va a ser de insatisfaccion
de una de las partes, con pérdidas
marginales para los implicados en la
disputa.

Las estaciones del conflicto
generalmente funcionan de manera
circular en virtud de que los
resultados del mismo terminan por
reafirmar el sistema de actitudes y
creencias de las personas.

Il Estacidn: La respuesta:

Reaccionamos
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Figura 3. Estaciones del conflicto

A su vez, los conflictos tienen fases de comportamiento predecibles de acuerdo
con el tratamiento que les ofrezcamos y esto depende de las estructuras
normativas que terminan siendo determinantes para abordarlos ya sea de
manera constructiva o destructiva. Para analizar la dindmica del conflicto
debemos tener en cuenta tres momentos: la escalada o intensificacion, el
estancamiento y la desescalada.

La Intensificacion o Escalada sucede si el conflicto, en primera instancia, no se
resuelve de manera constructiva, de manera que, entra en una fase de aumento
o elevacién, en la que las relaciones se empiezan a menoscabar, se van
deteriorando y es posible que luego no se puedan volver al estado inicial. Entre
las transformaciones que incrementan el conflicto podriamos senalar:

i. Cambio de tdcticas suaves a tdcticas duras: se puede pasar de
acciones de negociacion a acciones de intimidacién. Por ejemplo, en
un primer nivel las tacticas suaves pueden ser del orden de la
transaccién, “si me pagas en este ultimo plazo te condono los
intereses”. Pero en el cambio de nivel a tacticas duras seria la ruptura
de los didlogos con la siguiente frase “me cansé, si no me paga no
respondo”.

i. Acumulacion de problemas: con el paso del tiempo, si el conflicto no
se resuelve se le van sumando otros problemas. Una discusién de
pareja por el atraso en el pago de servicios se puede ver intensificada
por la suma de otras inconformidades que se le empiezan a adicionar
al conflicto inicial.

ii. Desplazamiento del Conflicto: el desacuerdo paulatinamente se
magnifica y lo que era una contradiccién por temas especificos se
convierte en confrontaciones de orden personal. El enfoque ya no se
centra en el problema sino en la persona.

iv. Niimero de personas implicadas: el conflicto termina por implicar a
las redes que hacen parte las personas que estan enfrentadas. El
conflicto que era entre dos termina sumando a las familias, a los
amigos, etc.

Acto seguido, el estancamiento es un momento en que la escalada del conflicto
alcanza su maxima intensidad, un punto cero en el que las partes han agotado
potencialmente las estrategias, las fuerzas y los recursos. Como es légico, en la
maxima expresion de la escalada, el conflicto ya no puede estar peor,
posiblemente a partir de alli empieza a mejorar. Entonces podriamos senalar
que el punto de estancamiento se caracteriza porque: la escalada ha alcanzado
su maxima expresién y los implicados en el conflicto se encuentran en un
punto de indeterminacion frente a la derrota de la contraparte, pero sin los
arrestos suficientes para hacerlo. Lo anterior acontece porque:



. CARCELES PARA LA PAZ

ESCUELA DE JUSTIC : c
COLQUNITJARIA - CURSO VIRTUAL DE CAPACITACION EN RESOLUCION'DE CONFLICTOS

i. Se da una perdida de efectividad de las tdcticas, los actores aprenden
a neutralizar las tacticas del otro o las estrategias dejan de ser
creibles.

ii. Existe un agotamiento de los recursos, ya sea la pérdida de energia

fisica y/o psicolégica que impide que alguna de las partes se sienta en
capacidad de vencer.

jii. Se genera una ausencia del apoyo, o sea, no hay capacidad para
encontrar respaldo de un grupo para sostener el conflicto.

Coémo un ultimo momento, la desescalada, se convierte en la dindmica final. La
escalada lleva a las partes a una situaciéon limite en la que no se hace tolerable
el conflicto y se ven en la obligacién de encontrar salidas ya sea para superar el
estado de estancamiento o para resolver la situacion definitivamente. Llegan a
la conclusién de que no pueden avanzar en las soluciones para salir de la
situacion por si mismos, y que, para zanjar el conflicto demandan del apoyo de
la contraparte.

Con la desescalada viene el incremento de la comunicacién, lo que permite un
mejor entendimiento de la situacién, ya sea explicar mejor las acciones,
avanzar en propuestas y/o comprender las motivaciones. En ocasiones, la
comunicacién puede ser problemadtica y el trato entre las partes termina siendo
accidentado. Para evitar esto es muy importante trabajar las habilidades de
comunicacion.

La escalada del conflicto alcanza, su maxima

intensidad

1. Perdida de efectividad de las tactica
2. Agotamiento de los recursos
3. Ausencia de apoyo

Desescalada

Intensificacidn o escalada La situacion ya no es tolerable v hay gue buscar
salidas ya sea para superar el
estancamiento o para resclver la
definitivamente.

Tacticas suaves a tacticas duras
Acumulacion de problemas
Desplazamiento del conflicto

it e L

Mumero de personas invelucradas

Figura 4. Fases del conflicto
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Diversas maneras de intervenir en el conflicto, pero solo una correcta:
estilos para gestionar conflictos

Coémo se ha reiterado constantemente, la violencia no es la Gnica manera de
gestionar el conflicto, a su vez existen otros estilos que habitualmente asumen
las personas cuando son conscientes de que se encuentran ante una situacion
de este tipo. Sin embargo, suele ser comln que se considere equivocadamente,
que cualquier manera diferente a la violencia ya es correcta per se, no obstante,
las agresiones como representantes de la violencia, no son las tGnicas formas
incorrectas de intervenir en cualquier situaciéon conflictiva. Para ello, es
necesario revisarlas:

i. Estilo de la evitacion (yo pierdo/tii pierdes): la evitacion es una
conducta seductora y, al mismo tiempo, compleja. Es tentador creer
que los conflictos desapareceran si se finge que no existen, cuando en
realidad solamente se pospone su abordaje, con lo que,
generalmente, empeoran. No se sugiere que se debe saltar con cada
diferencia de opinion. No todas las diferencias son suficientemente
significativas para ser consideradas verdaderos conflictos. En suma,
lo que pretende esta postura es evitar afrontar el conflicto.

i. Estilo de la conquista: (yo gano/tii pierdes): las metas de “El
conquistador” son ganar una victoria, vencer al oponente, probar que
estd en lo cierto y cuan equivocado esta el otro. Un conflicto llega a
ser una batalla para obtener ventaja en una relacién, o para lograr
predominio. La persona que usa el enfoque de la conquista trata de
debilitar al otro bando, suponiendo que dicha debilidad intensificara
la fuerza del conquistador.

ii. Estilo del rdapido mediador (yo pierdo/tit ganas): mucha gente se
siente tan incomoda con el conflicto que llega a cualquier solucién de
rdpido arreglo que puedan encontrar. Las medidas que se toman para
la tramitacion terminan por ser insuficientes, parciales, temporales;
en poco tiempo las partes encontraran que el conflicto se ha vuelto a
activar.

iv. Estilo de compromiso (yo gano y pierdo algo/tii ganas y pierdes
algo): las partes se encuentran dispuestas a ceder en sus posiciones,
a buscar puntos intermedios entre las posturas que se manifiestan
antagonistas. Esta forma de operar en la gestion del conflicto no
implica que se renuncie a los intereses, sino que estos se atenten, se
moderen y ubiquen posibilidades para generar concesiones en la
negociacién. Esta posicién esta mediada por las oportunidades de
conocer al otro y comprender sus necesidades.

V. Estilo de cooperacion (yo gano/tu ganas): se enfoca en el encuentro
de objetivos comunes que permitan que la salida sea de ganancias
bilaterales. En este enfoque, la posicién asumida busca claramente
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beneficios para las partes implicadas en la negociacion, existe un alto
interés individual y un alto interés en los otros.

L& EVITACION LA CONQUISTA
Yo pierdo-Tu pierdes Yo gano-Tu pierdes
EL COMPROMISO L& COCPERACION
¥o gano y pierdo algo-Tu ganas y pierdes Yo gano-Tu ganos
algo

Consideraciones finales: analizar para no fracasar

“El fallo en transformar un conflicto conduce a
la violencia y cada acto de violencia puede ser visto como
un monumento al fracaso por parte del ser humano”

(Galtung, 2003).

Diversas investigaciones antropoldgicas, indican que los conflictos se
presentan en todas las culturas, con sus particularidades (Lederach, 1992) y asi
mismo sin ser conscientes aprendemos una forma, ya sea comoda, o facil, de
nuestro agrado o no, para tramitarlos, al punto que llegan a ser multiples las
maneras en que lo gestionamos e invisibles los elementos que lo constituyen.

En ocasiones, considerar que el conflicto es algo menor o que es sinénimo de
violencia, nos lleva a pensar que su tramitacion puede ser rutinaria y no
requiere de analisis suficientes o de una atencién particular. Sin embargo,
muchos conflictos desaparecerian o disminuirian en intensidad, si
oportunamente y en sus primeras manifestaciones se promoviera tanto el usoy
desarrollo de las capacidades para la convivencia como los medios necesarios
para que los actores se acerquen al didlogo asertivo e intervengan a tiempo,
movilizando los recursos necesarios, ya sean tradicionales, econdmicos,
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sociales, culturales e intelectuales del contexto para darle respuesta (Arboleda,
Herrera, & Prada, 2017, pag. 11). En otras palabras, muchos conflictos se
podrian evitar si empoderamos a las comunidades para entender el conflicto
antes que buscar darle una respuesta instintual.

Finalmente, es importante siempre tener en cuenta los diversos elementos que
componen el conflicto; la contradiccion como la raiz de la oposiciéon de
intereses, ya sea por bienes morales, materiales o simbdlicos, la conciencia
como el requisito fundamental para la existencia de un conflicto, las conductas
como el elemento visible y comtn de confundir, con la totalidad del conflicto.
Asi mismo, hay que partir de comprender que el conflicto no es lineal, que va
variando y depende de los estilos que se utilicen para abordarlo, ya sea la
cooperacion, el compromiso, la evitacion o la conquista.
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