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Resumen

En este articulo consideramos al conflicto como un proceso interactivo en un contexto determinado
susceptible de transformacion (Lederach, 2007); explica la relacion entre los conflictos y la cultura
de paz y enfatiza el papel de la comunicacion en esa transformacion, particularmente bajo la
propuesta de Marshall Rosenberg respecto de la Comunicaciéon noviolenta. En ese marco, el
objetivo de la presente investigacion fue explorar las reflexiones generadas en jovenes
universitarios a partir de la resolucion de Escala de Estrategias Comunicativas ante Situaciones de
Conflicto (ECSC). El instrumento fue resuelto por jovenes universitarios de Yucatdn, México, y sus
reflexiones nos permitieron observar que sus dificultades para avanzar hacia una solucidon
transformadora de conflictos estan relacionadas con el control de sus emociones.
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Abstract

In this paper, we consider conflict as an interactive process in a specific context capable of
transformation (Lederach, 2007). We start explaining the relationship between conflict and the
culture of peace, emphasizing the role of communication in this transformation, particularly under
Marshall Rosenberg's proposal regarding Nonviolent Communication. In this framework, the
objective of this research was to explore the personal reflection of youth people after they resolve
the Scale of Communication Strategies in Conflict Situations (ECSC). University students from
Yucatan, Mexico resolve the ECSC and their reflections allowed us to observe that mostly their
emotional control is the one that is related to their difficulties in moving towards a transformative
solution to interpersonal conflict.
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1. Introduccion

Cuando se habla y piensa en la paz, emergen
diversos sentidos y perspectivas. Esto se debe a
que es imposible trazar una direccion lineal
sobre este concepto y, sin embargo, este
abanico de visiones y enfoques brindan a su
vez, una integralidad que favorece Ila
apreciacion, el andlisis de las realidades, la
comprension de los procesos que vivimos en la
construcciéon de culturas tanto de violencia
como de paz.

Una buena parte de las referencias sobre
la paz se han hecho con relacion a estudios de
guerra, de crisis y para evitar la violencia y
favorecer los acuerdos y negociaciones. Esta
es la que se denomina paz negativa que segun
Johan Galtung (2003) es una concepcidén que
ha predominado en occidente y que se refiere a
la paz por ausencia de guerra o de violencia
directa, ya sea entre grupos o naciones. Este
enfoque reduccionista define la paz por lo que
no es. Sin embargo, el enfoque més amplio e
integrador es la paz en el humanismo, en la
ética y los valores, en los procesos educativos
y las habilidades para la convivencia y la
transformacion de conflictos. Como aspiracion,
necesidad y derecho humano, la paz es una
condicidon indispensable para que puedan
transformarse los conflictos de forma creativa
y responsable. Desde el enfoque positivo del
humanismo, se reconoce que cada ser humano
es capaz de hacer elecciones conscientes y
eficientes siguiendo su propia experiencia, en
el marco de un ambiente de seguridad,
confianza y respeto.

De acuerdo a Galtung (2003), la paz
positiva se refiere a la presencia de un estado
armonico, duradero y de procesos dinamicos
que promueven la cultura de paz. Supone un
nivel elevado de justicia e igualdad. Para
Martinez Guzman (2001), la paz positiva esta
relacionada con el desarrollo de competencias
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humanas y satisfaccion de las necesidades.
Desde esta perspectiva, la paz se relaciona
también con la tranquilidad interior, el
equilibrio con el cosmos y la armonia colectiva
que incide en lo social y en lo politico.

Asi, pensando en la paz como un recurso
para la regulacién o transformaciéon de los
conflictos, podemos imaginar la posibilidad de
su alcance. Esta perspectiva humanista
conlleva la aceptacioén del conflicto como un
hecho cotidiano en nuestras vidas, cuya
presencia es inevitable y es continua, pues los
conflictos son también una energia que impulsa
al cambio y una oportunidad de construccion
de alternativas que superen condiciones de
desequilibrio.

Esta agenda en los estudios de paz, es
también una alta preocupacion a nivel global
que ha trascendido dando lugar a las visiones
humanistas, realistas, positivas y holisticas.
Descifrar su sentido y esencia es una tarea de la
que se han apropiado una gran variedad de
culturas, filosofias y religiones, y se ha
expresado en una diversidad de formas de vivir
la paz y de construcciéon de identidades
utopicas y realistas.

La paz no es perfecta afirma Francisco
Muiioz (2001), mas que un concepto abstracto
que se suefia, al contrario, se vive, se trabaja en
el dia, se cuestiona, es un proceso permanente
dindmico y cambiante, positivo y participativo,
que parte del autocompromiso. En esa
imperfeccion que también es propia del género
humano, es posible reconocer a las personas
como actores inmersos en procesos dinamicos
e inacabados y a su vez ligados a la
incertidumbre y la complejidad del universo
(Mufioz, 2001). Es posible apreciar las
experiencias y espacios en los que los
conflictos se regulan pacificamente, satisfacen
las necesidades e incluso gestionan formas
pacificas para las controversias que conducen a



convivir con nuevos conflictos y formas de
violencia.

Checa Hidalgo (2014) describe la
trayectoria historica de los estudios de paz a
partir de la primera guerra mundial, cuya
evolucion ha sido reflejo de las preocupaciones
existentes en la sociedad internacional. En su
analisis identifica algunos elementos notables,
como lo ha sido el acercarse a la promocion de
paz a través del estudio de la violencia. Destaca
la necesidad de un abordaje interdisciplinario,
el tema de la gestion no violenta de conflictos,
la relevancia de las aproximaciones globales,
holisticas y multiculturales, el compromiso
normativo de las tareas analiticas, y en ese
camino, la necesidad de una ciencia aplicada.

En cuanto a la gestion noviolenta de
conflictos Checa Hidalgo identifica tres
grandes enfoques: la regulacion de conflictos,
la resolucion de conflictos, y la transformacion
de conflictos, es este ultimo, el enfoque de
transformacién de conflictos desde la
perspectiva de Lederach, donde se enmarca la
investigacion que aqui se describe, que ha
tenido como objetivo explorar las reflexiones
que emergen en jovenes universitarios a partir
de la resolucion de la Escala de Estrategias
Comunicativas ante Situaciones de Conflicto
(ECSC) respecto de las dificultades que
enfrentan al verse inmersos en conflictos
interpersonales.

Si bien la investigacion se centrd en el
disefio y aplicacion de un instrumento del que
pueden obtenerse datos cuantitativos, conviene
considerar que toda observacion (incluida la
auto-observacion), tiene un componente
reactivo; en este sentido el instrumento fue
disefiado para conformar un eje para la auto-
exploracion y reflexion respecto de como se
construye la comunicacidon interpersonal en
situaciéon de conflicto. La escala que aqui se
describe y analiza, no se disefi6 para evaluar y
juzgar el comportamiento de otras personas,
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sino para ayudarnos a mirar y reflexionar sobre
nuestras estrategias comunicativas y, con ello,
comenzarnos a preguntar si hay opcion de
mejoria.

Bajo este panorama, se exponen a
continuacion los conceptos e ideas que
sirvieron de marco a la construccion de esta
investigacion, enfatizando la manera en como
entendemos el conflicto en el marco de la
cultura de paz. Posteriormente hacemos énfasis
en la importancia de la comunicacion,
particularmente en situacion de conflictos
interpersonales, con especial atenciéon a la
propuesta de comunicacién noviolenta de
Marshall Rosenberg.

A la integracion de conceptos le sigue la
construcciéon metodoldgica que describe la
manera en que se disefio el instrumento y el
proceso de resolucién en el que participaron
jovenes estudiantes. Luego se muestran los
resultados divididos en dos campos:
cuantitativo y cualitativo, con énfasis en las
reflexiones que hicieron los jovenes al terminar
de resolver el instrumento.

2. La cultura de paz y la
transformacion de conflictos

Los conflictos en nuestra vida son un hecho
cotidiano. Su presencia es inevitable y
continua, afectan diversos aspectos de nuestra
vida; desde las relaciones sociales e
interpersonales, hasta los vinculos con la
naturaleza y el entorno. Hay quienes ven al
conflicto como un proceso disfuncional de los
sistemas sociales, cuando, ya se sabe, que no
necesariamente es asi.

El andlisis del conflicto social tiene
diversos enfoques segin se aborde desde la
comunicacion, la percepcion, la socializacion o
el comportamiento. Existe una amplitud de
teorias y estudios sobre los conflictos
personales, interpersonales, los conflictos
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nacionales, internacionales y bélicos. De
acuerdo a Lederach (2007), el conflicto es un
proceso interactivo que se da en un contexto
determinado. Es una construccion social, una
creacion humana, y puede ser positivo o
negativo, segun como se aborde y termine, con
posibilidades de ser conducido, transformado y
superado por las mismas partes; suele ser
producto de un antagonismo o
incompatibilidad entre dos o mas partes y se
expresa en una insatisfaccion o desacuerdo
sobre cosas diversas.

Desde un enfoque negativo, se ha visto al
conflicto como una amenaza, una
confrontacion, un choque, un combate o una
lucha. De ahi que se desarrollan estrategias y
tacticas para enfrentarlo y resolverlo, donde la
gran mayoria de las veces, prevalece la
desigualdad y la violencia. En la resolucién
negativa de los conflictos estan presentes la
competencia, la evasion del conflicto, la
acomodacion y cesion de alguna de las partes o
la negociacion desigual, entre otros. Es claro
que en este tipo de resolucion se defiendan los
propios intereses, se anule al otro, se aliente la
desconfianza, se produzca un dafo y se
generen procesos destructivos. A consecuencia
de ello, el conflicto permanecerd y
evolucionard tomando nuevas formas y
produciendo nuevas consecuencias negativas.

Siguiendo las ideas de Lederach (2007) y
Galtung (2003), entendemos al conflicto desde
una visiéon transformadora, positiva y
autorregulada. Es decir, consideramos que
todos los seres humanos podemos desarrollar
las competencias para regular los conflictos y
que es posible realizar estos procesos con
mecanismos y medios positivos y
enriquecedores en un marco de noviolencia.
Merece aqui una pausa para explicar la
“noviolencia” desde los estudios de paz.

El término “no-violencia” (con un guion)
procede de la traduccion del vocablo hindi
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ahimsa usado por Gandhi a inicios de su
liderazgo politico. Esta palabra sefiala una
actitud compasiva con el otro que implica el
abstenerse de infringir dafio, dolor fisico o
emocional. Pero la préctica politica de Gandhi
camind mas alld del ahimsa, pues se extendi6 a
la reivindicacion de la dignidad humana a
través de una serie de acciones entre las que se
encuentra la resistencia pacifica. La reflexion
sobre esta practica llevo a Gandhi a acufiar la
palabra satyagraha para sefialar con ello una
forma de oposicidon a la violencia apuntalada
en la no-cooperacion, la resistencia y la franca
desobediencia politica a favor de la verdad y la
dignidad humana.

Esta praxis gandhiana nutre al
neologismo “noviolencia” que a decir de Lopez
Martinez (2015) pudiera ser atribuido a Aldo
Capitini quien, a mas de distanciarse del
concepto de violencia, pretende dar al
neologismo un ¢énfasis humanista sefialando
una apertura espiritual hacia las relaciones
humanas conflictivas. En esta linea, la
noviolencia, a decir de Lopez, no solo es una
renuncia a la violencia, sino un programa ético,
politico, econdémico, social, humanista y
abierto, que conduce hacia la emancipacion en
miras a reducir el sufrimiento humano. El autor
identifica como valores fundamentales de esta
noviolencia el rechazo a matar, la busqueda de
la verdad, el didlogo y la escucha activa, los
modos de pensamiento alternativos y creativos.
En este camino, continua Lopez, la noviolencia
es, entre otras cosas, una ruta de introspeccion
personal que implica avanzar en el
conocimiento, la conciencia y el manejo de si
mismo.

Para Mufioz y Lopez (2000) la
noviolencia implica una tactica y estrategia
social y politica, una forma de presion social
liberadora y creativa cuyo fundamento se
encuentra en la confianza y la certidumbre, en
las capacidades de razonamiento, persuasion y



entendimiento; en la demostracion de una ética
de la conviccidon; en la instruccion con el
ejemplo; en revelar de forma sincera las
necesidades y expectativas; en escuchar y
comunicarse profundamente con los demas; en
la accién y practica continua para la
transformacion y descubrimiento de las formas
de cambio social y la resolucion de conflictos

Desde la cultura para la paz, la
transformacion de conflictos requiere de
ciertos elementos fundamentales como son la
cooperacion, la empatia, la comunicacion
noviolenta. Estos elementos generan un cambio
de percepcion del conflicto ya que no se
confrontan desde estructuras de poder
destructivas. Lederach aprecia el conflicto
como parte cotidiana de las relaciones humanas
y como motor de cambio, y sostiene que el
concepto de transformacion de conflictos esta
relacionado con los cambios constructivos en
el proceso de resolucion.

A diferencia de la gestion y la
negociacion de conflictos (conceptos  mas
relacionados a la regulacidon, al ambito
empresarial y enfocados a intereses y a la
defensa del poder) Ila teoria de transformacion
de conflictos emana de los principios de la
cultura de paz, considera las caracteristicas
positivas, las habilidades pacifico-criticas
como la habilidad para enfrentar los conflictos
con procesos y herramientas que no sean
destructivos y con la finalidad de crear
aprendizaje y favorecer la creatividad, el
didlogo, la empatia, el intercambio, la
comunicaciéon no violenta, la cooperacion,
entre otros.

De acuerdo con Paris (2009), junto con el
reconocimiento, el empoderamiento, la
responsabilidad y los sentimientos que, son los
rasgos mas importantes de la transformacion de
conflictos, la comunicaciéon juega un papel
esencial en ello, pues no es sino a partir del
diadlogo, que se puede llegar a la reconciliacién
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y a la reconstruccion de las relaciones
humanas.

2.1 La comunicacion en la gestion de
los conflictos

La capacidad de manejar los conflictos se
relaciona también con la calidad de nuestras
relaciones interpersonales. Puede ser que
nuestras relaciones estén orientadas por el
genuino interés en la otra persona, a lo que
Habermas (2002) llama "accion comunicativa",
o bien se orienten hacia metas con
independencia de los interlocutores, y donde
¢éstos se vuelven solamente medios para
conseguir determinados propositos, a lo que
Habermas llama "accion instrumental". El
optar por la accion comunicativa implica el
reconocimiento de los derechos y las
responsabilidades de cada uno de los
interlocutores, es decir, de la comprension de la
situacion relacional entre ambos desde una
perspectiva de derechos humanos, cuestion que
representa un primer reto cognitivo y
actitudinal para la solucion de conflictos.

Los conflictos pueden surgir aun cuando
se reconozca en la contraparte su cualidad
como ser humano pleno de derechos, y ain con
las mejores intenciones y con un genuino
interés por la contraparte; la situaciéon se
resuelve pobremente, o incluso se agudiza,
cuando existe un déficit en las habilidades de
comunicacion entre uno o ambos individuos.
Segun Canary (2003), las personas que carecen
de habilidades comunicativas expresan
comportamientos mas agresivos y abusivos al
momento de externar sus puntos de vista. Este
autor propone un modelo de comportamiento
estratégico para el manejo de conflictos que
involucra el identificar los instigadores del
conflicto, como son la frustracion, el
resentimiento, el odio, los celos, el reproche, la
tristeza, el dolor, el estrés, el miedo; también
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pueden ser cuestiones relativas al manejo de la
identidad, la sensacion de injusticia, la
sensacion de incompetencia, y algunas otras
predisposiciones y respuestas automaticas
aprendidas.

Los conflictos también se generan a
partir de factores que no dependen tanto de la
interaccion y las circunstancias, sino de
cuestiones relativas a las caracteristicas
individuales que definen al yo, como son el
autocontrol, la autoestima, la autoeficacia, la
autoconfianza y el autoconocimiento. Por otro
lado, pueden ser instigadores de conflicto
interpretaciones respecto del comportamiento
de la otra persona (es decir, los procesos de
atribucidn), las coincidencias o divergencias en
cuanto a las metas de los actores del conflicto;
y, concretamente, en cuestion de
comunicacion, la manera en que el mensaje es
producido, la manera en que el mensaje es
respondido y la manifestacion de algun tipo de
retroalimentacion.

En consideracion a lo previo Gustafson y
Canary (en Canary, 2009) disefiaron un taller
de solucion de conflictos para entrenar a las
personas en tacticas especificas. Estas tacticas
se centraban en el elemento comunicativo,
particularmente en la produccion de mensajes.
Estos autores comentan que en situacion de
conflictos interpersonales las personas eligen
dos ejes polares de estrategias comunicativas.
El primero tiene que ver con colaborar o
competir; el segundo tiene que ver con afrontar
el conflicto o evadirlo.

En cuanto al eje de colaboracion o
competencia, se ponen en accidon actitudes que
tienden, en uno de sus extremos, a posicionarse
por encima de la contraparte para sacar la
mayor ventaja posible respecto de la situacion
de conflicto, desatendiendo los intereses de la
otra persona. En el otro extremo la actitud esta
centrada en el equilibrio, tratando de que sean
atendidas las necesidades de las dos partes.
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El segundo eje (afrontamiento o evasion)
va de la voluntad de explicitar el problema y
asumirlo, al extremo de dejar cosas implicitas
para tratar de evadir cualquier confrontacion.
De un lado, la actitud tiene que ver con
involucrarse de lleno en el conflicto y empujar
para su solucion (ya sea de manera competitiva
0 cooperativa), y en el otro, es posible evadir
tanto la competencia como la colaboracion,
inmovilizando la solucién, o bien cediendo la
voluntad a la contraparte, lo cual no
necesariamente implica que el conflicto
desaparezca, solo se pospone. Sin embargo,
para la transformacion de un conflicto en el
sentido planteado por Lederach, es
indispensable que el conflicto se asuma sin
negar los intereses ni la participacion de los
involucrados, y que éstos desarrollen una
actitud colaborativa.

Kenneth H. Gerger (2000) en un texto
titulado “Hacia un vocabulario para el didlogo
transformador” senala que “Muchos de los
obstaculos importantes para el didlogo
transformador residen en nuestras tradiciones
de intercambio; por ejemplo, en nuestros
presupuestos sobre una verdad unica, una
l6gica universal, o el ganar y el
perder” (Gerger, 2000: 53). Esos intercambios
situados en la competencia conducen a la
derrota de alguno de los contrincantes, en
cambio, cuando el intercambio se sitia en la
colaboracion, el conflicto conduce al
enriquecimiento de ambos.

Detras de esto se observa una situacion
de poder que quizd alguno de los actores
considera mas importante que el conflicto
manifiesto que generd la disputa. Gerger
escribe:

Cuando yo me situo en la posicion del
virtuoso y el omnisapiente, te situo a ti
en la del ser imperfecto sometido a mi
enjuiciamiento y te construyo como



objeto de escarnio, como sujeto de
enmienda, mientras que yo sigo siendo
elogiable y poderoso. De este modo te
enajeno de mi (Gerger, 2000: 54).

En esta situacion, las practicas culturales
occidentales atribuyen "la culpa" al menos
empoderado y se sefiala que el "vencido" debe
sentir vergiienza y pedir disculpa, pagar
condena o subsanar los males productos del
conflicto. Esto, continta el autor, sabotea el
didlogo transformador e inhibe la
“responsabilidad relacional”. Un conflicto
manejado en esta tesitura no tiene como centro
al argumento mismo del conflicto, sino a la
relacion entre los interlocutores. Por ello, este
autor recuerda que somos responsables de la
relacion que tenemos con la otra persona mas
alld de los argumentos discursivos que se
ponen en juego: la tendencia a atribuir culpas,
dice, debe ser descartada por improcedente. No
obstante, continuamos nosotras, las
instituciones nacionales o internacionales
encargadas de dirimir conflictos, estan
estructuradas para identificar culpables y dictar
sentencias, invisibilizando asi cualquier
“responsabilidad relacional”.

Viene al caso el recordar aqui la Teoria
de la Comunicacién Humana, aquella
propuesta de Paul Watzlawick y sus
colaboradores (Watzlawick, Beavin y Jackson,
1985: 52) en lo que ha dado en llamarse el
segundo axioma de la comunicacién de la
Escuela de Palo Alto: "toda comunicacion
implica un compromiso y, por ende, define la
relacion", es decir, no solo se trata de
informacion que se mueve sino que, detras de
un ejercicio comunicativo, hay la expectativa
de una correspondencia en el deseo de
comunicar, y en ello, define la relacion entre
los hablantes. Esta relacion puede construirse a
partir de la igualdad o de la desigualdad, segin
el ejercicio de poder que vincule a los
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comunicantes y que es definido por ellos
mismos.

La relacion clasifica e interpreta a la
informacion desde donde se enuncia y desde
donde se recibe; todo aquello que decimos, lo
decimos y lo interpretamos en el marco de
como entendemos la relacion con la otra
persona. Si consideramos al otro como igual,
ya sea amigo o enemigo; o como diferente,
superior o inferior, el sentido que pueden tomar
las mismisimas palabras puede ser muy
diverso, y la carga afectiva que conlleva
también.

La afectividad es el siguiente tema, y se
construye a partir de los elementos
metacomunicativos que organizan la
informacion. Un mismo saludo, con una misma
informacion, puede ser emitido de una manera
hostil o de una manera benevolente segin los
contenidos paralingiiisticos que acompafen a
las palabras (tono de voz, gestos faciales y
corporales, etc.). Los aspectos afectivos, como
los emocionales, acompafian toda
comunicacion directa, y pueden facilitar u
obstaculizar notablemente la solucién de los
conflictos.

Los autores exponen que estas dualidades
en la comunicacién (lingiiistica,
paralingiiistica; de contenido, de relacion)
conducen a paradojas, a la posibilidad de que,
en un mismo acto comunicativo, se presenten
dos o mdas mensajes que pueden ser
contradictorios; esto conduce a uno de los
comunicantes a una situacidon perturbadora; a
un bloqueo o conflicto emocional. Ejemplo de
esta forma de comunicacién es el sarcasmo,
que con apariencia inocente puede estar
formulado para culpar o intimidar a quien
recibe la comunicacion.

La solucion que proponen los autores a la
paradoja es la "metacomunicacion," es decir, la
posibilidad que tenemos de reflexionar y
generar un discurso sobre la comunicacion
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misma, desenmascarando la burla, la broma o
el sarcasmo. En la comunicacion pueden
hacerse explicitas las contradicciones en los
mensajes, pero también las situaciones de
poder o inequidad que ligan a los
comunicantes.

Una de las estrategias metacomunicativas
mas importantes tiene que ver con obtener la
confirmacion respecto de lo que se quiere
comunicar. La metacomunicacion puede
desactivar el efecto de la paradoja. En este
sentido las preguntas directas, la parafrasis y el
intercambio de papeles (Borisoff y Victor,
2008) resultan clarificadores importantes.

La eleccion de estrategias comunicativas
puede, entonces, conducir a la perturbacién y a
la paralisis, o bien al entendimiento y acuerdo
mutuo, quiza por ello es que Dora Fierd (2000:
31) senala que el lenguaje, mas alla de
representar al mundo, lo construye, lo
“convoca a ser”. En este sentido, la
comunicacion es la construccion de mundos
humanos, y no la mera transmisién de
informacion, lo que resulta esencial en un
proceso de gestion de conflictos. Cada acto
comunicativo puede hacer mas probables y
posibles algunas cosas y menos posible otras;
puede hacer mejores o peores futuros.

2.2. La comunicacion noviolenta

A lo largo de la vida vamos aprendiendo
quiénes somos y cOmo nos posicionamos ante
el mundo, desarrollamos habilidades que nos
permiten sobrevivir a partir de la interaccion
con otras personas; aprendemos a
comunicarnos. Para poder entendernos,
empleamos una serie de recursos de los cuales
podemos, o no, ser conscientes. La interaccion
es indispensable en este camino para poder
expresar nuestros deseos, sentirnos escuchados
y comprendidos y, sin embargo, la complejidad
de las relaciones humanas cotidianas, nos
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dificultan hacer consciente nuestro propio
comportamiento en situacion de comunicacion
y observar nuestros aciertos y dificultades. Es
por ello que los conflictos representan una
oportunidad donde, como en toda crisis,
emergen elementos que se encontraban
subsumidos. Los conflictos nos permiten
enfrentamos a la oportunidad de mirar al otro y
de vernos en situacion de comunicacion, para
lo cual es indispensable, también, la mirada del
otro.

Podemos hacernos conscientes de que la
comunicacion funciona a partir de signos en el
comportamiento de nuestros interlocutores que
van mas alld de las palabras; signos que
sefalan las torpezas, desventajas o dificultades
de €l o ella, pero también de nosotros mismos;
frecuentemente permiten observar los
prejuicios que tenemos ocultos.

En el intercambio, es posible vernos a
nosotros mismos con nuestras habilidades
comunicativas a través de la mirada del otro.
Ello entrafa una serie de aspectos que
confrontan principalmente al autoconcepto que
hemos construido. El autoconcepto funciona
como un caparazon que vamos engrosando a lo
largo de la vida para proteger nuestra
autoestima de juicios y criticas indeseables; su
rigor, frecuentemente impide vivir la
experiencia de la comunicacién con confianza
y autenticidad. En situaciéon de comunicacion,
la falta de reconocimiento o el rechazo
confrontan al autoconcepto, y pueden conducir
a reacciones de rabia, dolor y miedo, y estas
emociones incomodas pueden ser negadas
persistentemente a la conciencia
obstaculizando, en consecuencia, a la
comunicacion misma.

La cultura moderna ha sobrevaluado la
racionalidad y valorado de menos el rostro
emocional de las personas. En general se tiende
a pensar que los sentimientos y las emociones
se pueden someter y controlar a la voluntad de



la razén, cuando, como dice un dicho popular
“el corazén no se manda”. No obstante, en
situacion de conflicto, es frecuente que la
discrepancia se gestione mediante argumentos
racionales, y se omita y desacredite el aspecto
emocional de la discusion. Asi, ante la norma
inhibitoria para dar cauce, comunicar y dejar
fluir las emociones, la sensaciéon de
inadecuacion puede crecer y transformarse en
depresion, agresion, necesidad de control,
dependencia, soledad, entre otras, tomando asi
el camino de la violencia hacia si mismo, o
hacia el otro.

Con esta preocupacidén, Marshall
Rosenberg (2014), siguiendo a Gandhi en el
concepto de ahimsa, desarrolld un programa
para intentar construir formas de comunicacion
que dan cabida al reconocimiento de las
emociones y formulan formas de interaccién
comunicativa no violenta. El autor deriva su
obra de su experiencia como mediador,
educador y terapeuta. Su propuesta de
Nonviolent Communication (en adelante NVC
por sus siglas en inglés) tiene como proposito
despertar la reflexiéon y favorecer el
aprendizaje de técnicas comunicativas mas
eficientes, y coherentes con los valores y las
tacticas de construccion de paz. Este autor
sefiala cuatro pasos para construir la
comunicacion noviolenta. Pone énfasis en la
empatia, que se logra al conectar con nuestras
necesidades y con las de los demas, hecho que
nos aleja de prejuicios.

El primer paso es observar sin evaluar ni
emitir juicios. Esto aplica tanto para el yo
como para los otros: observarse a si mismo sin
juzgarse; observar al otro sin juzgarlo. Tal
observacion carente de evaluaciones y juicios,
debe hacerse explicita. Cuando asi sucede, se
construye una comunicacion clara y sincera,
reduciendo la probabilidad de que la persona
que recibe la comunicacion, sienta el rechazo
posiblemente implicito en una evaluacion.
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Es sumamente frecuente que, al
comunicarnos, emitamos juicios en diferentes
formas: hacemos comparaciones, negamos la
responsabilidad de nuestros actos y se los
atribuimos a otros, hacemos criticas
disfrazadas de observaciones. Cuando asi
sucede, utilizamos ciertas palabras que tienen
connotaciones evaluativas pero que se han
normalizado en nuestras practicas cotidianas,
como las exageraciones o las generalizaciones.
Por ello la NVC propone que en las
observaciones se eviten generalizaciones y esté
presente el uso especifico del momento y del
contexto al que se quiere hacer referencia.

La NVC es un proceso que potencia la
consciencia y la responsabilidad, por ello el
segundo paso lleva a identificar, reconocer, el
origen de los sentimientos, emociones y
necesidades. Los sentimientos son el resultado
de la forma en que elegimos interpretar las
emociones de acuerdo a las necesidades y
expectativas. De ahi que reconocer y aceptar
lo que hacemos con nuestros sentimientos es
totalmente nuestra responsabilidad, pero
sucede que pocas veces somos conscientes de
ello. Por ejemplo, una persona puede tener
miedo, y puede atribuir esa emociéon a sus
propias necesidades de ser protegida, al
contexto donde determinada situacion esta
sucediendo, o a las caracteristicas del
comportamiento de una tercera persona.
Decidir una u otra cosa puede hacerse de
manera inmediata y poco consciente, y llevar o
no, a una comunicacion violenta.

El tercer paso sefialado por Rosenberg
implica la capacidad de expresar con claridad
los sentimientos y necesidades propias. No
tratar de adivinar los de la otra persona. Al
respecto el autor recuerda que hay una amplia
gama de sentimientos marcados por términos
lingliisticos pero, generalmente, somos muy
poco precisos y desconocemos como opera en
nosotros esa gran diversidad, por ejemplo, no
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es lo mismo sentirse herido que sentirse
ofendido. Rosenberg invita a explorar la gama
de sentimientos marcados por nuestros
respectivos idiomas. Al centrar la atencidén en
nuestros sentimientos podemos también
reconocer nuestras necesidades, por ejemplo, al
reconocerse herido, es posible tomar
conciencia de que este sentimiento deriva de
una necesidad de reconocimiento respecto de
las propias aportaciones y esfuerzos. El
objetivo es asumir la responsabilidad frente a
nuestras interacciones comunicativas tratando
de deconstruir los discursos de violencia
cultural legitimada, para transformarla y
construir nuevas culturas de paz, en un
compromiso colectivo y de cooperacion
comunicativa.

La peticion es el cuarto elemento. Una
peticion especifica de lo que se quiere para
satisfacer las necesidades detectadas.
Rosenberg comenta que es necesario utilizar un
lenguaje positivo, claro y directo, formulando
las peticiones en forma de acciones concretas y
expresando a su vez los sentimientos y
necesidades relacionados con la peticion para
evitar que las peticiones se confundan con
exigencias y se obtenga un resultado contrario.
Reconocemos el trabajo de Rosenberg de
invaluable valor para nuestra practica y el
disefio de lo que se presenta a continuacion, y
un paso mas alld, habria que considerar
también la noviolencia ligada a la defensa de la
dignidad humana en el sentido cercano al
concepto gandhiano satyagraha, y a lo
propuesto por Capitini.

3. Método

Los textos arriba referidos fueron leidos con
detenimiento y de la mayoria de ello se
extrajeron un conjunto de enunciados que
representan respuestas que se activan en
situacion de conflicto interpersonal y que para
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efectos de lo que aqui se propone, fueron
caracterizados como deseables, es decir,
noviolentas, o como indeseables.

Los enunciados se analizaron a lo largo
de tres sesiones de una hora trabajo con la
participaron tres personas. Fue asi como se
disefi6 la Escala de Estrategias Comunicativas
ante Situaciones de Conflicto (ECSC). En su
primera version, el instrumento contemplaba
51 reactivos que se aplicaron a un grupo piloto.
La aplicacion llevo a una primera modificacion
tanto en la redaccion de los enunciados como
en su cantidad. La nueva version sufri6 una
segunda modificacion después de ser resuelta
por otro grupo de jovenes, obteniendo una
version mas empatica, reduciendo el numero
de reactivos a los 35 que se muestran en la
figura 1. La instruccion que se dio para
resolver el instrumento fue que recordaran
algun conflicto reciente que tuvieran o
hubieran tenido con alguna persona, y a partir
de ahi eligieran que tan frecuentemente sucedia
lo que sefialan los enunciados.

El instrumento se disefio para generar
reflexion sobre las emociones, sentimientos y
actitudes que se activan en situacion de
conflicto. Conviene sefalar que el alcance de
este trabajo es exploratorio, y que no es el
propoésito de este articulo el hacer un analisis
cuantitativo detallado, ni pruebas estadisticas
especificas, ni segmentaciébn por género o
comparacion de diferentes grupos. El proposito
del instrumento es generar reflexion en quienes
lo resuelven.

Siguiendo lo resumido en el apartado
tedrico de este trabajo, el instrumento
contemplaba tanto estrategias de comunicacion
deseables en situacion de conflicto (que pueden
llevar a la transformacion del conflicto), como
aquellas que pueden dificultar su solucion.
Dentro de las estrategias de comunicacion
deseables se incluyo:



1. Descripcion del problema (reactivos 8, 10,
24, 30)

ii. Expresion de sentimientos, necesidades y
desacuerdos (reactivos 1, 2, 20, 31, 39)

iii. Peticion, escucha (reactivos 17, 27, 45,)

iv. Empatia y reconocimiento del otro (15, 19,
23,28, 43, 48)

v. Metacomunicacion (6)

vi. Disculpa (36)

vil. Reconocimiento de la responsabilidad (40)

Respecto de las estrategias negativas se
propusieron reactivos especificamente

orientados hacia la agresion como respuesta, o

la evasion del problema, y se afiadieron

también enunciados relacionados con actitudes
hacia la propia valia y atribuciones respecto de
la otra persona que tienden a posicionar a los

comunicantes en situacion de superioridad o

inferioridad. A continuacion, las dimensiones

de las estrategias negativas:

i. Evasion de la comunicacion y del
problema (reactivos 3, 12, 21, 34, 46)

ii. Comportamiento agresivo (amenazas,
burlas, critica negativa, cuestionamiento,
entonacion negativa) (reactivos 4, 7, 9, 25,
33, 38, 42)

iii. Desacreditacion de la otra persona (11, 32,
35,37,51)

iv. Disminucién de la propia valia (5, 13, 16,
41, 44)

v. Valoracion del "yo" por encima de la
segunda persona (9, 11, 14, 18, 22, 26, 29)

Estas dimensiones llevan implicito emitir

un juicio sobre la otra persona y sefialan una
relacion de poder que implica posicionarse
como superior, desacreditando al interlocutor
(incisos iii y V) o bien disminuyendo la propia
valia (inciso 1iv). Se trata del aspecto de
relacion en la comunicacion sefialado parrafos
arriba. Los reactivos fueron distribuidos
aleatoriamente en una escala tipo Likert de
cinco puntos (siempre, casi siempre, a veces,
nunca, casi nunca).
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Vale sefialar que el propdsito de estas
oraciones no es el medir de manera precisa el
tipo de estrategias que los jovenes estudiantes
tienen ante los conflictos, sino el generar una
reflexion con relacién a ello; de ahi que el
énfasis estaba en la ultima pregunta que se
incluye al terminar la escala. No obstante, los
jovenes solicitaron una retroalimentacion
cuantitativa motivo por el cual, para efectos de
tener un puntaje general, las categorias que
sefialan una comunicacién no violenta
recibieron el siguiente puntaje: siempre = 3,
casi siempre = 2, a veces = 1, casi nunca o
nunca = 0. En cuanto a las categorias que
sefialan violencia lo deseable es que se
presenten nunca o casi nunca, motivo por el
cual las dimensiones siempre, casi siempre y a
veces fueron puntuadas con “0”, la categoria
casi nunca con “1” y la categoria nunca con
“2”. En esta consideracion, el puntaje tedrico
minimo posible es 0 y el maximo posible por
persona es 84 donde los puntajes cercanos a
cero sefialan una comunicacion violenta, y los
puntajes cercanos al 84, una comunicacion
noviolenta. El instrumento incluye un total de
14 reactivos que seflalan comunicacion
noviolenta cuyo puntaje maximo es 42, y 21
reactivos que sefialan estrategias inadecuadas
de comunicacién, cuya puntuacion maxima
también es 42.

El instrumento fue aplicado en el otofio
de 2017 y luego en el otono de 2019 a 89
estudiantes de la Licenciatura en
Comunicaciéon Social de la Universidad
Auténoma de Yucatan. Las y los jovenes que
respondieron a esta invitacion tenian edades
entre 18 y 28 afios con una moda de 18 y una
media de 18.9. EIl instrumento fue respondido
por 53% de mujeres y 47% de varones. La
aplicacion se realizo en los respectivos salones
de clase durante el transcurso de la jornada
universitaria.
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Cuando tengo un conflicto con alguien...

3  No digo nada

Hablo con esa persona de nuestra relacion

Critico el comportamiento, los sentimientos o la manera de pensar de

|a otra persona

9 | Reacciono agresivamente a las criticas que me hace |a otra persona

11 Interrumpo a la otra persona

12 | Me voy de la discusion

13 Se me dificulta pedir lo que necesito en forma clara o positiva

14 | Pienso que soy superior a la otra persona

15 Ayudo a la otra persona a elaborar y expresar sus pensamientos

18 | Me disgusta tener que repetir o confirmar algo que solicito.

20 Expreso mi deseo de cambiar mi comportamiento

21 Cuando algo sale mal, atribuyo la responsabilidad a causas ajenas a mi

23 Establezco contacto fisico con Ia otra persona mostrandole mi apoyo

24 Describo objetivamente el problema sin agredir

25 Cuestiono a la persona de una manera agresiva

26 Hago gestos que implican |z desaprobacion de lo que I3 otrz persona esta
diciendo

27 Pido a |a otra persona que me diga lo que siente y lo que piensa sin agredir

28 Manifiesto mi aceptacion a las propuestas positivas que hace la otra persona

29 Ordeno que |z otra persona se comports como yo quiero

31 Expreso verbalments mis sentimientos

32 Asumo que |2 otra persona tiene motivos o pensamientos mal intencionados

33  Me burlo de |z otra persona
36 Disculpo las acciones agresivas de |a otra persona

37 Atribuyo el problema a |as caracteristicas negativas de la otrz persona
38 Hago preguntas para acorrzlar 2 |a persona 2 que me conteste lo que yo

quiero
39  Soy capaz de expresar mis necesidades
40 Acepto mi parte de responsabilidad

41 | Prefiero que las personas adivinen lo que quiero todo el tiempo.
44 Tengo miedo de recibir criticas 2l expresar mis deseos o necesidades.
45 | Prefiero que me digan claramente lo que quieren |as personas aungue no me

guste |a forma en que lo piden.
46 Cambio el tema de la conversacion
47 | Manifiesto mi desacuerdo sin agredir
48 Siento empatia por las necesidades de otros
49  Niego que existz el problema

51 Pienso que |3 otra persona es incapaz de colaborar para resolver el conflicto

Muchas gracias,

Siempre Casi A Cas Nunca
siempre  veces  nunca
0 0 0 1 2
3 2 1 0 0
0 0 0 1 2
0 0 0 1 2
0 0 0 1 2
0 0 0 1 2
0 0 0 1 2
0 0 0 1 2
3 2 1 0 0
0 0 0 1 2
3 2 1 0 0
0 0 0 1 2
3 2 1 0 0
3 2 1 0 0
0 0 0 1 2
0 0 0 1 2
3 2 1 0 0
3 2 1 0 0
0 0 0 1 2
3 2 1 0 0
0 0 0 1 2
0 0 0 1 2
3 2 1 0 0
0 0 0 1 2
0 0 0 1 2
3 2 1 0 0
3 2 1 0 0
0 0 0 1 2
0 0 0 1 2
3 2 1 0 0
0 0 0 1 2
3 2 1 0 0
3 2 1 0 0
0 0 0 1 2
0 0 0 1 2

Por favor responde al reverso de la hoja: ¢ Qué te hizo pensar el resolver este instrumento?

FIGURA 1. ESCALA DE ESTRATEGIAS COMUNICATIVAS ANTE SITUACIONES DE CONFLICTO
(ECSC) (FUENTE: ELABORACION PROPIA)

4. Resultados

A decir de los jovenes, les resultd interesante
resolver el instrumento y efectivamente les
hizo reflexionar sobre sus propias estrategias
comunicativas en situaciones de conflicto,
cumpliendo asi el principal propodsito del
ejercicio. A continuaciéon, se exponen los
resultados cuantitativos de manera global, y en
la parte cualitativa se explican las reflexiones
que compartieron los jovenes respecto a lo que
el instrumento les hizo pensar.

4.1 Resultados cuantitativos
Al resolver el instrumento, los jovenes

obtuvieron puntajes entre 16 y 76, con una
media de 45.4. El andlisis exploratorio

mediante bisagras de Tukey, mostro una
distribucion de 36% en el percentil 25, 46% en
el percentil 50 y 55% en el percentil 75, es
decir, hubo una mayor carga hacia
puntuaciones mas altas, esto es: las respuestas
favorecieron las estrategias de comunicacion
no violenta. A continuacion, se muestran los
resultados divididos en dos campos: estrategias
no violentas y estrategias inadecuadas

4.1.1 Estrategias noviolentas

En la figura 2 se representan las respuestas de
los y las jovenes a los enunciados que
conducen a la comunicacién noviolenta en
situacion de conflicto. En ella se muestra que,
en muy alto porcentaje, los estudiantes hacen
uso de estrategias noviolentas. Al inicio de la



grafica es posible observar que, en situacion de
conflicto interpersonal, al menos un 80% de
ellos habla con esa persona de su relacion ya
sea siempre, casi siempre o a veces, y tan solo
el 20% lo hacen nunca o casi nunca (extremo
izquierdo). Esta estrategia metacomunicativa
es la que se usa con menor frecuencia, pero
cerca de la mitad de los jovenes (49%) dijeron
hacer uso de ella “siempre” o “casi siempre”.

6 Hablo con esa persona de nuestra relacion

31 Expreso verbalmente mis sentimientos y motivos

36 Disculpo las acciones agresivas de la otra persona

20 Expreso mi deseo de cambiar mi comportamiento

23 Establezco contacto fisico con la otra persona mostrandole mi apoyo

15 Ayudo a la otra persona a elaborar y expresar sus pensamientos

27 Pido tranquilamente a la otra persona que me diga lo que siente y piensa

24 Describo objetivamente ¢l problema sin agredir

48 Siento empatia por las necesidades de otros

47 Manifiesto mi desacuerdo sin agredir

45 Prefiero que me digan claramente lo que quieren las personas aunque no me guste la forma en que lo piden
39 Soy capaz de expresar y satisfacer mis necesidades

28 Manifiesto mi aceptacién y mi apoyo a las propuestas positivas que hace la otra persona

40 Acepto mi parte de responsabilidad

M siempre
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En el otro extremo, mirando la parte inferior de
la grafica, es posible observar que los jovenes
se caracterizan a si mismos como altamente
responsables en este contexto: poco mas de la
mitad (52%) dice aceptar su responsabilidad
siempre; un 38% casi siempre, un 8% a veces y
solamente una persona reconocié que lo hace
nunca o casi nunca.

Estrategias noviolentas

o
S
N
v
R

50 %

~
w

100 %

. casi HiCTﬁpl"C aveces nunca o ¢asi nunca

FIGURA 2. PORCENTAJES DE RESPUESTA ANTE ESTRATEGIAS DE COMUNICACION NOVIOLENTA
EN SITUACION DE CONFLICTOS, SEGUN LAS DIMENSIONES “SIEMPRE”, “CASI SIEMPRE”, “A
VECES” Y “NUNCA O CASI NUNCA” (FUENTE: ELABORACION PROPIA).

4.1.2 Estrategias inadecuadas

Las estrategias comunicativas que pueden
obstaculizar una solucion transformadora de
conflictos en situaciones interpersonales, se
muestran en la figura 3. Lo ideal es que en
respuesta a estos reactivos se eligieran las
dimensiones “nunca” o “casi nunca”, que
corresponden a la seccion de las barras
cargadas del lado izquierdo.

A favor de los y las jovenes, en la grafica es
posible observar que hay estrategias que
claramente evitan, como ordenar que la otra
persona se comporte a su voluntad,
cuestionarla de una manera agresiva, o incluso
evitan negar que exista algun problema.
Quienes llegan a usar estas estrategias

“siempre, casi siempre o a veces” conforman
menos del 17% de la muestra. No es frecuente
que se burlen de la otra persona y tampoco se
consideran a si mismos superiores a su
interlocutor. Esto solo ocurre en menos del
30% de los casos. En el otro extremo de la
grafica, en la parte inferior, se ubican
situaciones que los jovenes reconocen en sus
personas como frecuentes y que inhiben la
solucion transformadora de conflictos.

Mas de la mitad de ellos critican a la
contraparte del conflicto (en su pensamiento,
sus sentimientos, su comportamiento) e
igualmente temen ser criticados cuando se
animan a expresar sus sentimientos. También
es muy frecuente que manifiesten gestualmente
su desaprobacion por lo que la otra persona
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estd diciendo, esto ocurre “siempre, casi
siempre o a veces” en el 68% de la muestra.

Es posible destacar que, en buena medida, los
jovenes eligen evadir el conflicto: prefieren
callar (enunciado 3) o cambiar el tema de la
conversacion (enunciado 46). Este tipo de
estrategias sefiala la evasion, dificultad en

29 Ordeno que la otra persona se comporte como yo quiero

25 Cuestiono a la persona de una manera agresiva

49 Niego que exista ¢l problema

9 Reacciono agresivamente a las criticas que me hace la otra persona

41 Prefiero que las personas adivinen lo que quiero todo el tiempo

33 Me burlo de la otra persona

14 Pienso que soy superior a la otra persona

51 Pienso que la persona es incapaz de colaborar para resolver el conflicto

38 Hago preguntas para acorralar a la persona a que me conteste lo que yo quiero
32 Asumo que la otra persona tiene motivos o pensamientos mal intencionados
12 Me voy de la discusion

21 Cuando algo sale mal, atribuyo la responsabilidad a causas ajenas a mi

11 Interrumpo a la otra persona y no le permito terminar de hablar

37 Atribuyo el problema a las caracteristicas negativas de la otra persona

13 Se me dificulta pedir lo que necesito en forma clara o positiva

7 Critico ¢l comportamiento, los sentimientos o la manera de pensar de la otra persona
46 Cambio el tema de la conversacion

3 No digo nada

44 Tengo miedo de recibir criticas al expresar mis necesidades y descos

18 Me disgusta tener que repetir o confirmar algo que solicito

26 Hago gestos que implican la desaprobacion de lo que la otra persona esta diciendo
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buscar y establecer colaboracion. Detrés de ello
observamos el problema para posicionarse
frente al otro como un interlocutor valido con
intereses legitimos; estamos hablando,
entonces, de una estrategia violenta dirigida no
hacia la otra persona, sino hacia si mismo,
lejana del concepto satyagraha.

Estrategias inadecuadas

0% 25% 50 % 75%

8

%

M nunca [l casinunca [l siempre, casi siempre, a veces
FIGURA 3. PORCENTAJE DE RESPUESTA ANTE ESTRATEGIAS INADECUADAS QUE INVOLUCRAN
COMUNICACION EN SITUACION DE CONFLICTOS INTERPERSONALES SEGUN LAS DIMENSIONES
“NUNCA”, “CASI NUNCA” Y “SIEMPRE, CASI SIEMPRE, A VECES”
(FUENTE: ELABORACION PROPIA)

4.2 Resultados cualitativos

La ultima pregunta, que es la de mayor interés
para el presente articulo, enuncia “;Qué te hizo
pensar el resolver este instrumento?”. Los y las
jovenes respondieron a ella brevemente, con un
parrafo de entre una y cinco oraciones, no
obstante, sus respuestas nos resultan muy
significativas. Estas respuestas fueron de tres
tipos. Un grupo de jovenes decidid opinar
respecto de lo que les gener6 el instrumento,
pero sin evidenciar la percepcion respecto de si

mismos, digamos que sus respuestas fueron
neutras (11 mujeres, 13 hombres). El otro tipo
de expresiones fueron autoafirmativas: los y las
jovenes reafirmaron mediante el instrumento,
aquellas interacciones positivas respecto de su
manera de afrontar los conflictos (9 hombres, 8
mujeres). El tercer grupo que fue el mas
numeroso sefiald dificultades y cuestiones por
mejorar en su propia persona (31 mujeres, 15
hombres). Hubo también un grupo de jovenes
que no respondi6 a la pregunta (7 hombres, 4
mujeres). Conviene sefialar que varios de los



participantes incluyeron en sus respuestas mas
de un tipo de expresiones.

4.2.1 Respuestas sobre el instrumento

La cuarta parte de los y las jovenes, en una o
dos oraciones, expresaron su parecer sobre la
utilidad del instrumento y lo que les provoco,
fueron enunciados de caracter reflexivo aunque
sin abundar en la reflexion. Comentaron que el
ejercicio fue util para generar mayor
autoconocimiento, observar sus reacciones,
pensar en los propios comportamientos,
reflexionar sobre coémo resuelven sus
conflictos, evaluar si su manera de actuar es
correcta, enfocarse sobre situaciones
conflictivas que estan viviendo y posibles
acciones para resolverlo, observar la
inteligencia intrapersonal en situacion de
interaccion, ubicar la propia capacidad para la
empatia, juzgar su capacidad de autocontrol,
valorar la importancia de la comunicacion en
situacion de conflicto, identificar debilidades y
puntos sobre los cuales mejorar. En este
sentido, podemos afirmar que, aunque los
jovenes fueron parcos en sus respuestas, el
instrumento cumplié con el objetivo para el
cual fue disenado. Pero pasemos a respuestas
mas amplias.

4.2.2 Respuestas de autoafirmacion

Este tipo de respuestas fue el menos frecuente,
sin embargo, representa a la quinta parte de los
jovenes, lo cual nos lleva a pensar que la quinta
parte de estos y estas estudiantes perciben que
tienen buenas estrategias comunicativas al
momento de enfrentar conflictos. Los y las
jovenes manifestaron el deseo de contribuir
para llegar a un acuerdo, hablaron de su
capacidad de comunicarse de manera directa, el
uso de la mediacion, la autorregulacion, la
paciencia, el respeto, la colaboracion, la
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armonia. Esto es alentador y coincide con el
analisis cuantitativo mostrado en el inciso 4.1.1
de este articulo.

Las respuestas de autoafirmacion
mostraban un sentido de bienestar y
satisfaccion relativo al propio comportamiento.
Hacian alusion a una mejora producto del
desarrollo, como quien menciond “soy menos
conflictiva que hace unos afios”. Otra persona
destaco su asertividad cuando se dijo “soy una
persona directa que manifiesta su pensar”.
También se manifestd la tolerancia hacia las
opiniones de otras personas, los esfuerzos en
aras de la comprensién en situacién de
conflicto, la capacidad de autorregulacion para
no permitir que el conflicto crezca y la buena
disposicidon, como quien menciond “estoy mas
dispuesto a contribuir con ideas positivas”. El
instrumento también despertd cierta
reflexividad asociada a la gratitud, como quien
escribiera “he aprendido de personas que han
sido pacientes y agradables”. Esta ultima
respuesta fue la unica de este tipo, e identifica
el origen de su aprendizaje en comunicacion
noviolenta, reconocimiento que resulta
particularmente relevante y que tiene que ver
con como la comunicacion se aprende a partir
de la interaccion directa, pero esto es tan solo
una pista para otra investigacion posible.

4.2.3 Cambiar, mejorar, corregir

El grueso de los enunciados (51%) contenia
informacion relativa al deseo de modificar el
propio comportamiento. Es decir, el resolver el
instrumento posibilitd el que los y las jovenes
se vieran reflejados, asi lo sefiald
explicitamente una mujer quien escribid
“responder/resolver este cuestionario me hizo
pensar que debo mejorar. Debo aprender a
expresarme mds y mejor’. Asi, observaron
aspectos que juzgan deseables e indeseables en
su persona, como quien mencionara “creo que
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hay cosas que mejorar y otras que mantener”.
Hay quien solo puso énfasis en el deseo de
cambio: “necesito cambiar algunas cosas de mi
persona”, “hay cosas que necesito corregir de
mi al momento que tengo un conflicto con
alguien”. Digamos que los cambios sefialados
se orientaron en dos sentidos: excesos o
carencias. Hubo personas que identificaron en
si mismos interacciones agresivas hacia
terceras personas, hubo otro grupo, mas
numeroso, que identificaba déficits que
inhibian una correcta aproximacion al
conflicto, y un tercer sector reconocia
dificultades importantes para manejar sus
emociones. Estos se muestran a continuacion.

Interacciones agresivas

Fueron relativamente pocos los
enunciados que expresaban comportamientos
agresivos, y con mayor frecuencia provenian
de mujeres (en razéon de 9 a 1). En algunos
casos, se manifestaba una condicion de
desigualdad entre los comunicantes, situacién
en que no se le concede oportunidad a la otra
persona, como quien sefialo

muchas veces puedo pensar mal de las
otras personas cuando expresan sus
opiniones hacia mi, es decir, que no
acepto lo que dicen de mi, pero cuando
vo digo algo de alguien, quiero que esa
persona acepte lo que quiero.

Hubo quien, a partir de sus respuestas, pudo
mirar su estilo conductual y su falta de
flexibilidad en situacion de conflictos, como lo
sefala este testimonio:

Me hizo cuestionar mi manera de
resolver conflictos y darme cuenta de
que en los conflictos puedo llegar a ser
mandona, inflexible y a nunca ceder a
no hacer las cosas como yo digo
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(perdon mamda) a pesar de ser empatica
y resolutiva, siempre quiero que los
demas piensen como yo.

En otros casos, la agresion parecia estar
relacionada directamente a una negacién, como
quien sefald “casi siempre, ante un conflicto
tiendo a responder de forma agresiva, ademas
que niego que haya cierto conflicto” o a una
pérdida de control ante el conflicto:

en varias situaciones soy muy propenso
a tener actitudes violentas, cosa que
debo mejorar. En general soy pacifico,
pero si me llego a molestar fuerte.

En otras expresiones, por contrario, el conflicto
posibilita que emerjan expresiones que en
situaciones normales estarian inhibidas, como
quien escribid “me hizo pensar en las actitudes
que tomo cuando hay un conflicto, no son
agresivas pero la pregunta si “expreso
verbalmente mis sentimientos” me hizo dudar
mucho puesto que si son negativos (furia,
enojo, etc.) los expreso, si son de carifio
prefiero no expresarlos”.

Una de las jovenes identifico a las
emociones como un obstaculo en el proceso
para resolver conflictos:

sé que debo trabajar en mi forma de
reaccionar y dejar a un lado mis
emociones y concentrarme en buscar
una solucion al conflicto sin agredir
verbalmente u ofender a la persona,
pues ya que se me pasa el enojo, me
doy cuenta de que ofendi e hice mal y
entonces viene el remordimiento, asi
que con esta actividad trataré de
esforzarme por mejorar mi actitud.



Las personas que escribieron tener reacciones
agresivas cuando enfrentan conflictos,
conforman alrededor del 10 % de la muestra.

Inhibicion y minusvalia

Las interacciones, deciamos paginas
atras, llevan implicita una situacion de poder
que ubica a los participantes en condiciones de
equidad o desequilibrio, y en situaciéon de
conflicto esto se hace evidente y toma
diferentes formas, una de ellas es la sensacion
de que la propia opiniéon no tiene lugar en el
conflicto, por lo que a uno de los jovenes, la
resolucion del instrumento lo hizo sentirse
confundido y observarse como una persona que
evade el conflicto y los problemas, sefala:

sobretodo, si sé que no tengo la razon,
pero cuando sé que la tengo, nunca la
digo y es algo en lo que aun trabajo:
Mi seguridad. En sintesis, me hizo
darme cuenta que nunca me he
expresado como se supone deberia.

Esta sensacion de incapacidad conduce a la
paralisis, a no-enunciar y no-hacer, sobre todo
cuando esto puede implicar generar molestia en
otra persona, como lo sefialaba una joven:

yo no suelo expresar mis molestias o
disgustos. Si expreso cuando quiero a
las personas, expreso sentimiento
buenos pero los malos me los quedo
porque me da trabajo decirlos en voz
alta.

Esto ocurre no solamente cuando puede
generarse una respuesta agresiva, sino incluso
se hace para cuidar los sentimientos de la
contraparte, como se sefiala en este enunciado:

a veces me callo cosas para no hacer
sentir mal a las personas y no deberia
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ser asi, debo decir las cosas, pero de la
mejor manera posible.

La inhibicién puede estar relacionada con
inseguridad, como claramente lo expresa una
joven:

aunque no reacciono de manera
agresiva suelo guardarme las cosas y
no expreso mi desacuerdo ni mis
emociones al respecto; y cuando
alguien es agresivo conmigo no hago
nada al respecto y los disculpo y
excuso, aun asi haya hecho que me
sienta mal.

La sensacion de minusvalia por parte de estas
personas, toma la forma de sumision,
indecisioén, inhibicién, miedo, evasion,
vergiienza, no obstante, se reconoce como una
deficiencia que inhibe la transformacion de
conflictos; asi lo sefal6 una participante:

me cuesta dialogar entre conflictos,
constantemente cedo la palabra y no
expreso realmente el problema que
tengo con la otra persona. Eso no
permite resolverlo y por lo tanto no hay
reconciliacion.

En una proporcion de 2 a 1, las mujeres fueron
quienes expresaron con mayor frecuencia su
sensacion de minusvalia respecto a la
contraparte en conflicto, lo cual tomo
diferentes formas.

Manejo emocional

La otra categoria relevante que emergiod
del anélisis fue el manejo de emociones. En
proporcion de 2 a 1 respecto de los varones, las
mujeres manifestaron que tienen dificultades
en manejar sus emociones. En ocasiones la
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emocion que estd detrds es el miedo, como se
observa en estas palabras:

cuando tengo un conflicto con alguien
al parecer no muestro tanto interés por
resolver el problema, prefiero
ignorarlo. Me cuesta expresar lo que
siento y, sobre todo, tengo miedo de
recibir criticas.

Otra emocion que inhibe la gestion de
conflictos entre estos jovenes es la ira, como
aqui se senala:

me dejo llevar por mis emociones y
actuo o digo cosas sin pensar, pero
cuando pasa el tiempo me arrepiento o
me cuestiono acerca de lo que habia
pasado y pienso en como debi actuar de
forma diferente para no tener
problemas o resolverlos.

Miedo o ira, sea cual fuere, las emociones no
se integran de manera inteligente al conflicto ni
son usadas como orientadoras, aparecen en
todos los casos como obstaculos, como se
sefiala en este testimonio: “me dejo llevar por
mis impulsos y no escucho a la otra persona a
la hora de dar sus razones y opiniones”; incluso
se reconocen como peligrosas o en cualquier
caso, dificiles de manejar como lo escribi6 una
participante: “cuando me enojo reacciono sin
analizar las cosas y puedo ser muy impulsiva”.

Resumiendo lo expresado parrafos atrés,
en situacion de conflictos interpersonales, las
emociones dificilmente son usadas a favor de
la gestion, mas bien parecen ser peligrosas,
frecuentemente se expresan en acciones para
desacreditar al otro, y otras veces, en la
desacreditacion de si mismo
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5. Conclusion

Segun se expuso en la parte tedrica de este
texto, ante una situacion de conflicto
interpersonal uno tiene la opcion de elegir
entre estrategias comunicativas diversas. En un
primer aspecto pueden elegir entre competir o
colaborar; en un segundo aspecto entre afrontar
el conflicto o evadirlo. La investigacion
realizada permitid observar respuestas en toda
la gama de posibilidades.

Siguiendo los resultados cuantitativos,
los jovenes quienes participaron en la presente
investigacion, conocen y usan un buen nimero
de estrategias comunicativas que tienen que ver
con afrontar el conflicto y colaborar con la otra
persona para su solucion; es decir, tienen en su
repertorio estrategias transformadoras, pero,
también frecuentemente acuden a estrategias
negativas que afrontan y compiten, pero mas
frecuentemente declinan e incluso evaden el
conflicto. Es decir, en buena medida el tipo de
violencia que ejercen va contra si mismos,
cediendo a favor de mantener una relacion sin
tensiones; es decir, no son soluciones
transformadoras. Posiblemente podrian ser no-
violentas en el contexto del concepto ahimsa,
pero no alcanzan a conseguir la noviolencia en
el contexto del concepto satyagraha.

Quiza resulte una obviedad senalar que
hay cuestiones culturales, sociales y
psicoldgicas involucradas en ello, producto del
aprendizaje social a lo largo de la vida de cada
quien. Posiblemente no sea tan obvio, que se
trata de jovenes de clase media y media baja, la
mayoria de piel oscura, con raices mayas, que
han sido inculturados en una sociedad
colonialista que les ha ensefiado o, que nos ha
ensefado a ceder ante el mas violento, a bajar
la cabeza y acostumbrarse a la paz negativa.
Pero esto deberd ser tema para otro momento.

Ante la dificultad para afrontar el
conflicto y establecer colaboracidn,



frecuentemente se elige evadir el problema y
declinar los propios intereses a favor de una
supuesta armonia. Este es un aspecto que
requiere, mas adelante, ser observado con
mayor cuidado y queda pendiente profundizar
en ello; mas revelador resulta la reflexion que
surgié en los jovenes posterior a la aplicacion
del instrumento.

De acuerdo con lo senhalado por los
participantes, el instrumento cumplidé su
propoésito: el ejercicio cuantitativo sirvio a
estos jovenes para realizar una auto
observacion y a continuacion una reflexion
relacionada con ello. Aqui conviene recordar
que, segun lo sefalado por Rosenberg, la
observacion es el primer paso para la
construccion de la NVC. Podemos decir que el
instrumento fue 1til a ello.

Siguiendo con Rosenberg, a la
observacion sigue el identificar y reconocer las
propias necesidades y sentimientos en
situacion de conflicto. Fue en este sentido en el
que se orientaron la mayoria de las reflexiones
de las y los jovenes sobre su proceder: los
aspectos emocionales que estan detrds de la
manera en que afrontan los conflictos. Las
reflexiones mas significativas que escribieron
los jovenes al final del instrumento tenian que
ver con dificultades importantes para manejar
sus emociones, ya sea porque son impulsivos,
proclives a la ira y a responder de manera
agresiva ante los conflictos; o, con mayor
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