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Resumen

El articulo muestra una discusién tedrica sobre Comunicacién, Conflictos y
Cultura de Paz, y y recoge percepciones de grupos de estudiantes universitarios a
quienes se aplicé una Dindmica denominada Aprendiendo a Dialogar. Los es-
tudiantes modificaron sus percepciones iniciales después del taller. La experiencia
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Comunicacion, conflictos y cultura de paz

revel6 que cursos cortos de adiestramientos pueden contribuir a mejorar las acti-
tudes y conductas comunicacionales para cl manejo de conflictos.

Palabras clave: Comunicacién, conflicto, cultura de paz, venezuela, estudiantes
universitarios.

Abstract

The paper offers a theoretical discussion as to communication conflicts and
peace culture and presents perceptions of university student groups that
participated in a workshop practice called Learning to participate in Dialogue.
The students modified their initial perceptions after participating in the workshop.
The experience revealed that short training workshops could be useful in bettering
attitudes and communication behavior in order to manage conflict processes.

Key words: Communication, conflicts, peace culture, Venezuela, university
students.

Introduccién

En este trabajo se intenta revisar de manera amplia algunas relaciones entre
comunicacion y conflictos, y entre éstos y cultura de paz. Se intenta responder
a través de una discusion tedrica que sirve de soporte al Proyecto Comunicacién
Ciudadanfa y paz, contrastando con observacién de conductas en jovenes que
participaron en una dindmica experimental.

En la Venezuela actual parecen aumentar los niveles de conflictividad y de
necesidad de paz. El asunto nos interesa porque diversos escenarios estdn sefialan-
do un incremento de la violencia y, consecuentemente, una necesidad creciente
para cultivar la cultura de paz. Asuntos como la impunidad, la guerrilla interna,
los secuestros, la inseguridad ciudadana, el trafico de armas, el hambre, el desem-
pleo, la violencia urbana, los saldos gubernamentales de ofertas incumplidas, la
alta concentracién de poder, la inseguridad social, los discursos cargados de vio-
lencia, el papel conflictivo o evasivo de los medios de comunicacion, el chantaje y
la intolerancia politica, la crisis de los liderazgos, las rupturas institucionales y la
pérdida de credibilidad; parecen estar creciendo de modo desproporcionado.
Parte de la poblacién sufre de angustias y desesperanzas, de incomunicaciones
humanas, y de un no saber qué hace en un pais que cuesta interpretar. Para mu-
chos el pais s estd convirtiendo en pafs de emigrantes tanto de su propia realidad
como del pais geopolitico. Muchas personas sienten transformadas sus vidas per-
sonales y sociales, y suelen confesar no saber qué hacer ante una vida que se deba-
te sutilmente entre la verdad y la mentira, entre la realidad y la ficcidn, entre la es-
peranza y la desesperanza, entre la violencia y la paz.

Amplios sectores se sienten violentados y no saben c6mo reaccionar o cémo
construir la ciudadania y la paz. Se produce un encapsulamiento hacia lo interior
de la persona individuo al tiempo que se genera una pérdida de la participacién
ciudadana, tal vez por temor, tal vez por violencia, tal vez por falta de comunica-
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cién. Muchos se sienten detenidos en un pais que apenas se estd colocando los te-
mas de violencia y la paz en las mesas de didlogo. Parte del asunto es que subyace
una situacién no ficil de captar debido a la polarizacién politica.

El tema de La Comunicacidn, Los Conflictos y La Paz se nos presenta como
un complejo conceptual de gran importancia en la actualidad. Gran parte de la
vida cotidiana venezolana parece estar cargada de una violencia poco reconocida
pero que se experimenta en la familia, en la escuela, en el trabajo y en la comuni-
dad y en la convivencia politica nacional. Violencia por polarizacién politica, por
negacién al didlogo. Violencia sutil y violencia brutal que en ocasiones se convier-
te en mercancia y espectdculo, en téctica y estrategia de vida, pudiendo contribuir
a una espiral de la violencia y al alejamiento de la paz. Es posible que tengamos un
enorme déficit perceptual para percatarnos tanto de la violencia que se estd suce-
diendo como de la necesidad inminente de una comunicacion para la paz. La paz
se entiende hoy como mucho mds que ausencia de guerra o violencia, y se percibe
como accién sostenidas y crecientes para la buena convivencia y el bienestar, basa-
das en principios de equidad, respeto, tolerancia, y confianza (UNESCO, 1994).

El equipo de esta investigacién ha venido trabajando en el tema desde hace
varios afios. En esta ocasién se parti6 de la revisién de los siguientes productos
previos: 1) el articulo Comunicacion, Conflictos y Paz (meta-andlisis) Rojas et al
(2002), 2) Politica Comunicacional de los Medios Venezolanos en la Resolucion
de conflictos y Cultura de paz. (Dfaz, 2004), 3) Comunicacion, Contlicto y Ne-
gociacién (ROJAS y ARAPE, 2001), 4) el compendio de diez papers de investi-
gacién realizados por estudiantes de la Maestrfa en Ciencias de la Comunicacion
de la Universidad del Zulia compilados y disponibles tanto en un CD titulado
Comunicacién y Paz, como en la siguiente pigina http://mipagi-
na.cantv.net/comunicacion_y_paz/index.htm.

Son diversos los elementos que entran en el complejo juego de los conflic-
tos (Borisoff, at al.,1989), (Galtung, 2000,) y la comunicacién (Rojas, 1999)
para la paz (UNESCO, 1994). Tenemos por ejemplo: 1) La comunicacion: con-
tenidos, procesos y estilos, la metacomunicacién y la metametacomunicacion
(Rojas y Arapé, 2001a), 2) las personas (sus experiencias y expectativas, sus per-
sonalidades y ambiciones), 3) los profesionales (comunicadores y periodistas,
educadores y lideres, su formacién y valores), 4) las instituciones (medios y em-
presas, escuelas, y organizaciones civiles y comunitarias, su filosofia y sus intere-
ses), 5) la formacién y educacion (de los profesionales, los empresarios y de los
receptores), 6) los valores y la filosoffa (de las personas y de las instituciones), 7)
el papel y las acciones de los gobiernos (locales, regionales y nacionales), 8) las in-
vestigaciones y el conocimiento cientifico aplicado (desde las universidades, las
instituciones publicas o desde los medios), 9) el valor e interpretacion de los he-
chos (importancia, espectacularidad o banalizacién), 10) el discurso (vigencia,
polisemia, sentido, origen, doble-discurso), 11) la prominencia del lider, educa-
dor o vocero, y, entre otras, 12) la visién y el compromiso ante la paz por parte de
las personas involucradas. En fin, el tema de la paz requiere de una vision y una
accidén compleja. Tal vez, el déficit conceptual y transformacional que estamos
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acarreando ante la paz se deba a un abordaje unidireccional, miope y lento sobre
su comprension, asi como del fragmentado entendimiento que tenemos de la co-
municacién y de la educacién (Morin, 1999, 2000).

Hay un asunto clave en el tema de la construccién de la paz: el entendimien-
to comunicacional que se entrecruza en la vida personal, cotidiana y comunitaria.
La percepcidn que se tenga sobre la manera en c6mo se comunica la gente y cud-
les pueden ser la relaciones entre la comunicacién y el desarrollo de los conflictos
y la construccién de la paz puede ser un asunto clave de cara al futuro deseado.

En enfoque tedrico gird, como se verd més adelante, en comprender a la paz
como un gran proyecto a escala internacional cuyo progreso puntual puede estar
relacionado con la conduccién de conflictos, y, estos, a su vez, con nuestra cultura
comunicacional. Para que el Proyecto de Paz pueda ser impulsado es necesario
que la gente lo perciba como algo no lejano, es decir, que le sea préximo y cotidia-
no, y lo incorpore a su agenda de vida a través de la cultura del tratamiento de
conflictos y de la cultura del didlogo comunicacional del dfa a dfa. En fin, para
emprender el proyecto de paz no sélo hay que pensar en la no violencia fisica o
bélica, es necesario incorporarlo al tejido de las relaciones cotidianas a través de la
cultura del didlogo comunicacién y de la cultura para encarar los conflictos.

L. La triada comunicacién, conflicto y cultura de paz

El tema del manejo pacifico de los conflictos parece cobrar cada dia mayor
importancia tanto para reducir los climas de violencia entre los actores participan-
tes, como para contribuir a la construccién de la convivencia, y la ciudadanfa.
Consecuentemente, al reducir los climas de violencia y facilitar la convivencia ciu-
dadana, la préctica del manejo pacifico de conflictos podria propiciar fa consoli-
dacion de cultura de paz. La cultura del manejo pacifico de conflictos constituye
un conjunto de pricticas que permiten alejar las salidas violentas que puedan
comprometer tanto fa supervivencia de los actores como su bienestar. Es una
perspectiva para afrontar conflictos que est4 basada en la cultura del didlogo co-
municacional, el entendimiento, los acuerdos y la actuacién por valores.

El manejo acertado de conflictos, mucho mds que la no violencia y que la
solucién normartizada o reglamentada, es lo que se ha venido denominando reso-
lucién pacifica de conflictos (RPC) (Birkhoft, 1998; Avruch, 1991, Drake y Do-
nohue, 2000) o Transformacién de Conflictos (TC) (Galtung, 2000). Ello inclu-
ye diversos aspectos como actitudes y conductas, educacién, valores y principios,
cualidades personales, y entornos culturales, que, en general, matizan el proceso
de los conflictos. Tratamiento acertado de conflictos es un asunto que relaciona
tanto los conflictos humanos de la vida cotidiana como los grandes conflictos bé-
licos entre paises.

Un aspecto fundamental del manejo acertado de conflictos lo constituyen
los procesos comunicacionales: desde los interpersonales hasta los sociales. Las
interacciones comunicacionales muestran las conductas conflictivas, activan los
conflictos, los catalizan y conducen a su resolucién violenta o pacifica. Los proce-

179



Luis R. Vera, Bladimir Diaz, Elizabeth Copello, Annabella Rojas y Rosanna Rojas
Telos Vel. 7, No. 2 (2005) 176 - 195

sos comunicacionales evidencian la percepcion de los conflictos y las conductas
para afrontarlos. Diversos problemas comunicacionales personales e interperso-
nales pueden activar conflictos sociales y viceversa. Personas dificiles y conflicti-
vas son sefaladas de no escuchar y de ser propensas a imponerse violentamente.
Personas que respetan el didlogo comunicacional son sefialadas como personas
constructoras de buenas relaciones humanas y ciudadanas. De este modo, la co-
municacién, y la educacién en comunicacién, parecen jugar un papel determinan-
te en los procesos de RPC o de TC.

Los conflictos conducidos sin entendimiento comunicacional y sin valores
parecen desgastar las relaciones, corroen la convivencia interpersonal y ciudada-
na, y alejan el bienestar y la paz. Ello podrfa potenciar escaladas de violencia veri-
ficables sin dificultad a nivel doméstico, comunitario, nacional o internacional.
Las rupturas del entendimiento entre las partes y las salidas no pacificas parecen
estar relacionadas con el debilitamiento comunicacional entre las partes, y, al mis-
mo tiempo, el desarrollo de cultura comunicacional de las partes es un factor que
podria facilitar el entendimiento y la resolucién pacifica de los conflictos, y, con-
secuentemente, la convivencia y la construccién de cultura de paz. Debilitamien-
to y fortalecimiento comunicacional evidencian actitudes y conductas comunica-
cionales, valores, practicas, y, entre otros, perspectivas relacionales con el Otroen
sentido de convivencia. Pero debilitamiento y fortalecimiento comunicacional re-
velan sobre todo nuestra formacién para afrontar y resolver conflictos y, tal vez,
nuestro proyecto de paz. {Qué tanto conocemos nuestra cultura comunicacional?
¢Cémo afecta nuestra cultura comunicacional el tratamiento que damos a los
conflictos? {Qué debemos aprender en comunicacién para generar cultura de re-
solucién pacifica de conflictos y cultura de paz? Son preguntas que intentamos
responder a través de contrastar la discusion teorfa con las contribuciones de gru-
pos de estudiantes.

La necesidad de cultura de paz parece ser creciente en la misma proporcion
en que el mundo parece tornarse cada vez mds conflictivo y ms violento, y en la
misma proporcién en que la cultura comunicacional parece fallar ¢ incrementar
su déficit. Problemas de comunicacién parecen generar conflictos en una espiral
que va dejando saldos negativos ¢ inconformidades personales y sociales produc-
to de procesos no conducidos de modo pacifico. La cultura comunicacional, que
debe facilitar el entendimiento y el bienestar, parece ser incomprendida y termina
presentando a la comunicacién misma como una de las principales causas de los
conflictos y, paradéjicamente, a la vez, como una de las principales vias para la su-
peracion de tales conflictos. Esto lo podemos verificar tanto en la comunicacién
interpersonal como en la social. Potenciar la comunicacion basada en la cultura
del didlogo es fundamental para el entendimiento y la construccidn ciudadana,
perder la comunicacién o fracturar la cultura del didlogo nos lleva al conflicto per-
verso, al desequilibrio, a la imposicién, a la violencia y al autoritarismo.

Se puede partir de tres supuestos basicos: 1) que gran parte de la sana convi-
vencia ciudadana puede depender del tratamiento adecuado de los conflictos; 2)
que gran parte del adecuado tratamiento de los conflictos puede depender de la
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cultura comunicacional aplicada, es decir del adecuado entendimiento entre las
partes; y 3) que la construccién de Ciudadanfa y de Cultura de Paz puede depen-
der de la Cultura Comunicacional para la Resolucién Pacifica de Conflictos
(CCPRPC) y de la cultura para el Transformacién de Conflictos (TC).

Los medios de comunicacién, la familia, o las instituciones publicas consti-
tuyen interesantes laboratorios para observar el desarrollo de los conflictos y el
papel que desempefia la comunicacién para impulsarlos o transformarlos. En to-
dos ellos, sin embargo, podemos centrar el foco de atencién en las personas y sus
dindmicas comunicacionales. Son las personas las que se comunican y las que ge-
neran conflictos o los resuelven. Son las personas las que con sus actitudes, educa-
cién, y conductas comunicacionales nos llevan a la violencia o la paz. El problema
estd en fa percatacion de las implicaciones de cada una de estas perspectivas y la se-
leccién de la opcién.

2. Metodologia

2.1. El abordaje

Para intentar dar respuesta a la preocupacién del proyecto, el trabajo se
abordo través de una revisién y discusién teérica a lo interno del equipo sobre los
conceptos principales (comunicacién, conflictos y paz) con el objeto de facilitar la
comprension de las interrelaciones. La revisién y discusién terica facilité el estu-
dio del tema y ayudé a la orientacién del trabajo. Se tomaron algunos grupos de
estudio y se les aplicé un game denominado “Aprendiendo a Dialogar” que se
explicard mds adelante.

2.2. Los grupos de estudio

Se utilizaron tres grupos de estudio constituidos por estudiantes universita-
rios que participaron en paneles de trabajo. El principal criterio de seleccién fue la
condicién de estudiante universitario interesado en participar en una investiga-
cién sobre el tema dispuestos a participar en dos paneles de discusion. Se fijaron
tres grupos de estudio: uno en Maracaibo, uno en la Costa Oriental del Lago de
Maracaibo (COLM), y otro en Caracas. Cada grupo estuvo constituido por unos
10 estudiantes.

2.3. Trabajo en equipo

El Trabajo en equipo con los grupos de estudiantes objeto de estudio se de-
sarrollo mediante un game denominado “Aprendiendo a Dialogar” desarrolla-
do por Luis Rodolfo Rojas y Elizabeth Arapé (Rojas y Arapé, 2005). Consiste en
juego de personas o equipos dependiendo del ndmero de participantes. Se trata
de obtener la mejor respuesta ante una pregunta obtenida de una de tabla de pre-
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guntas. Finalmente, el ganador, persona o equipo, es aquel que acumule mayores
puntajes por respuestas. Las preguntas provienen de una tabla organizada por seis
grandes ejes de orientacién y seis niveles de actuacién para un total de 36 opcio-
nes reactivas. Al azar, y con la ayuda de un dado, un jugador selecciona uno de los
seis cjes de accién y luego uno de los seis de actuacién, o viceversa. Responde la
pregunta correspondiente con la mayor sinceridad posible para persuadir a los ju-
gadores sobre sus opiniones, interpretacién o contribuciones. Luego el partici-
pante recibe una evaluacién cualitativa o cuantitativa (segiin c6digo contextuali-
zado para cada grupo, por ejemplo lenguaje deportivo, del Iéxico del especticulo
o cualquier otro propuesto por los grupos) y las recomendaciones de cada uno de
sus compaiieros. Todos los participantes repiten el ciclo de la misma pregunta
para competir por la idea o la intervencién mejor evaluada. El proceso se repite
para tanta preguntas adicionales como lo permita la disposicion e interés de los
participantes. Finalmente, como balance se comparan los resultados de las evalua-
ciones y las recomendaciones.

La préctica del game permitié detectar: 1) percepciones y actuaciones sobre
comunicacién y conflictos, 2) recomendaciones para las mejoras personales, y 3)
contribuciones para la vida cindadana.

2.4. El trabajo cualitativo

Se efectud un estudio cualitativo siguiendo las recomendaciones de algunos
autores como Martinez (1999), Valles (1997), Morin (1999, 2000) y Pérez
(1994). Las principales fases fueron los siguientes: 1) Se estudiaron los asuntos
tebrico conceptuales en los trabajos o articulos localizados, tratando de establecer
un mapa conceptual del abordaje. Algunos de los temas o problemas no surgie-
ron, naturalmente, de la agenda inicial del protocolo ya que fueron detectados y
abordados una vez iniciada la bisqueda, 2) Se revisé la base tedrica-conceptual
para establecer los factores comunes de trabajo en el equipo de investigacion. 3)
Se verificé y discutié constantemente la estructura de relaciones conceptuales y su
relacién con los resultados esperados de la revision documental. 5) Se verificaron
los resultados y conclusiones parciales y se contrastaron entre si, tratando de esta-
blecer lineas explicativas. 6) Se establecieron los factores comunes en interpreta-
cién, resultados y conclusiones, 7) se establecié y desarrollé un mapa integrador
que condensara cl andlisis global, 8) se registraron datos de las interacciones de
los participantes durante el game y se interpretaron para buscar coincidencias o
divergencias con los datos tedrico conceptuales, y 9) se compararon cualitativa-
mente las condiciones de entrada y salida de los estudiantes. .

2.5. El game como experiencia de aprendizaje

Para la experiencia educativa el equipo se inspiré en las contribuciones de
Bateson (1973) quien plantea tres niveles de ensefianza: Nivel 1 o de ensefianza
confinada donde los contenidos estin definidos administrativamente por el con-
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texto, el aula o el programa, y donde muy poco se puede transformar. Nivel 2 o
de ensefianza comparativa donde el estudiante puede aprende fuera del marco
confinador y logra establecer relaciones que le ayuden a tomar decisiones, aunque
a veces plenas de temores. Y Nivel 3: o de ensefianza transformadora en Ia que el
estudiante duda sobre la validez de los saberes previos y las percepciones, al traba-
jar modificando contenidos, procesos, valores, metodologias Yy, en general, trans-
formando todo aquello que le ha confinado o enjaulado.

Se trabajo con una idea de ensefianza no impositiva, pues se busca reflexio-
nar como podemos mejorar y transformar los conflictos si mejoramos el entendi-
miento comunicacional. 1,os participantes trataban de explorar, en un didlogo
abierto, c6mo evitar la violencia y c6mo hablar mejor para entendernos mejor.

Los contenidos tratados de modo complementario a las intervenciones de
los participantes se centraron en explicar las dindmicas de la comunicacién (desde
la interpersonal hasta la social), las dindmicas de los conflictos (personales, nacio-
nales e internacionales), y la importancia de la cultura de paz. Se destacd la impor-
tancia de la cultura del didlogo, de los valores, del desarme, y del compromiso, si-
guiendo las bases tedricas de la investigacién.

3. Revision y discusién tedrica
3.1. El asunto de la comunicacién

La comunicacién es un asunto ampliamente tratado en el 4rea de la educa-
cién y la convivencia, las organizaciones empresariales y sociales, la politica, las
relaciones personales y fenémenos sociales y culturales. Se asocia con el liderazgo,
con la imagen, con medios de comunicacién, con la conduccién de grupos huma-
nos, con el clima de trabajo, con la cultura en general, y con la solucién de proble-
mas, con el entendimiento y el progreso. Es un concepto tan amplio que puede
parecer polisémico o dificil de acortar.

Rojas y Arapé (1998) recogen una diversidad de abordajes sobre la comu-
nicacidn revelando la riqueza y complejidad del campo en el que se cruzan desde
los enfoque matemdticos (Shanon, 1959) pasando por la comunicacién humana
(Bateson, 1982), la comunicacién terapéutica (Watchtel, 1993), las relaciones
entre comunicacion y reglas sociales (Huizinga, 1984), el lenguaje como totaliza-
dor (Wittgensteein, 1991), la comunicacién como accién integradora (Haber-
mas, 1984) comunicacién y conocimientos bioldgico (Maturana, 2003) la comu-
nicacion como integracion de la complejidad (Morin, 1999).

La lista de perspectivas concurrentes para comprender la comunicacién po-
dria ser tan amplia como compleja que casi siempre resultarfa deficitaria. Esto nos
lleva a pensar en el enorme riesgo que se corre al tratar de simplificar los proble-
mas comunicacionales. Por ejemplo, la comunicacién humana resulta un comple-
jo dificil de seccionar ya que solapa dimensiones tanto interpersonales con socia-
les, aspectos tecnoldgicos con culturales, y un sin fin de conexiones en redes com-
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plejas en las que lo intrapersonal puede afectar a lo social global o a la inver-
sa. Sabemos, sin embargo, que ¢l centro de diversos procesos estien la comunica-
cién humana. En los medios de comunicacién aparecen y hablan las personas, en
el chat concurren personas, y lo mismo ocurre en la escuela y en la comunidad, o
los cuerpos colegiado. Sin reducir la importancia de la comunicacidn institucio-
nal, publica, social o global; centramos nuestra atencién en la comunicacién hu-
mana e interpersonal (WATZLAWICK, P., BAVELAS. P., Y JACKSON, D.D.,
1995) Saber comunicarnos puede facilitar la convivencia, la sana conduccién de
conflictos, pero no saber hacerlo bien, o hacerlo de manera incorrecta, puede dis-
tanciarnos y provocar conflictos y violencia.

Blair (1999), en un estudio sobre las competencias profesionales sefiala tres
dreas importantes: 1) saber comunicarse efectivamente, 2) desarrollar una escu-
cha activa, y 3) la aceptacion de la responsabilidad. Quienes se expresen adecua-
damente tendrdn mayor facilidad de ser entendidos; quienes muestran mejor ca-
pacidad de escucha podrdn entender mejor; quienes permiten las discusiones so-
bre diferencias, acepten criticas, y actiien como mediadores en los conflictos, po-
drfan tener una mejor comunicacion y una mejor aceptacion de sus propuestas.
Blair concluye recalcando la importancia de la formacion en comunicacién, pues
-segtin afirma- muchos de los profesionales que en su campo que son técnicamen-
te competentes, se ven limitados por no tener habilidad para comunicarse efecti-
vamente, generan problemas por no escuchar adecuadamente, y no tiene suficien-
te preparacion para aceptar criticas o afrontar conflictos.

Kikoski (1999) destaca seis micro destrezas de la comunicacién verbal y no
verbal fundamentales para el buen entendimiento entre las partes. Las seis micro
destrezas son: 1) Manejo de expresiones no verbales de atencién relacionadas con
el lenguaje corporal: contacto visual, postura corporal, expresion facial, gestos. 2)
Manejo de preguntas para permitir el flujo de la comunicacion: las abiertas gene-
ran respuestas amplias mientras las cerradas proporcionan respuestas especificas.
3) Manejo de la paréfrasis: una verificacién de lo que el otro dijo. Una parifrasis
permite acercar posiciones y evitar interpretaciones erréneas. 4) Mancjo de emo-
ciones y sentimientos que juegan un papel catalizador en la comunicacién inter-
personal. No tomar en cuenta las emociones y sentimientos de las partes involu-
cradas en el didlogo o conflicto puede equivocar la solucién. 5) Manejo del fe-
edback para verificar que lo emitido ha llegado tal como se ha deseado. Y, 6) Ma-
nejo de valores como el respeto o la tolerancia. A mayor respeto de las partes la
comunicacién podria fluir mds armoniosamente.

Rojas y Arapé (1998) estudiaron la importancia de la formacion en comu-
nicacién en varias escuelas de negocios y concluyeron que existe una especie de
distancia entre lo declarado o anunciado en los prospectos oficiales y la interpreta-
cién de algunos entrevistados respecto a la valoracién de la comunicacion. Se ven-
de a la comunicacién como un componente del éxito pero no se ensefa, su apren-
dizaje se deja a la vida y se limita a lo instrumental.

Sriussadaporn-Charoengam y Jablin (1999) estudiaron a 483 sujetos de 14
organizaciones diferentes concluyendo que conductas comunicacionales califica-
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das de competentes estaban siempre asociadas a comportamientos guiados por
factores como la cortesfa, el tacto y el respeto en la comunicacién, a la exhibicién
de destrezas empdticas y de altos niveles de complejidad en la percepcién comuni-
cacional.

Johlke et al (2000) estudiaron en 438 sujetos las pricticas comunicacionales
para el manejo de la ambigiiedad y los problemas. Concluyeron que el firce-to-face
resultaba clave para reducir los malos entendidos ya que posibilitaba una comuni-
cacion personal amplia y rica dinamizando el flujo de la comunicacién. El cara a
cara facilitaba la contrastacion de mensajes verbales con las expresiones faciales o
kinésicas.

La comunicacién posiblemente sea una de los factores claves mds impor-
tantes en la vida actual desplazando la atencién de lo tangible a lo intangible,
pues tal vez nunca antes habfamos tenido tanta conciencia sobre el papel direc-
cionador de la comunicacién sobre todo en el mundo organizado (Rojas, Arapé
y Torres; 2000: 27).

La comunicacidn, en general, se convierte en una fuerza configuradora y re-
configuradora de la vida social y en especial en ambientes educativos y comunita-
rios. La idea de que la organizacién determina la comunicacién es insuficiente ante
la perspectiva de que organizacion es producto de su cultura comunicacional. Rojas
y Arapé (1998) lo sentencian de esta manera: “Hoy las empresas y organizaciones
pueden ser entendidas e interpretadas como una metdfora de su comunicacion, de
su cultura comunicacional. O que “La empresa es hoy producto de la accién de su
cultura comunicacional. Somos nuestra comunicacién” (Rojas (1999).

Barger y Little (2002) nos presentan un estudio sobre la importancia de la
cultura del didlogo comunicacional y, dentro de ello, destacan la necesidad de en-
trenamiento en habilidades comunicacionales para mejorar la vida organizacio-
nal. Conciben al didlogo como una forma libre de comunicacién interpersonal y
grupal dentro de la vida organizacional, para crear significados comunes. De alif
que todo acto comunicacional resulta contingente tanto para el entendimiento
como para las formas de relacionarnos. Isaacs (1999) lo resume de la siguiente
manera: “When we speak together in a dialogue, we are speaking in a way that
secks to contribute one to the other”. Didlogo comunicacional implica el entendi-
miento de la dindmica de la comunicacién mediante el reconocimiento de la in-
tervencion de cada parte (Pearse, 1994); implica el procesos de reconocimiento y
construccion de identidades (Weick, 1995); de la habilidad para construir mensa-
jes siguiendo los movimientos del otro (Shotter, 2000); del intercambio sosteni-
do para el aprendizaje (Senge, 1994); de la contextualizacién cultural de didlogo
para el aprendizaje organizacional (Shein, 1993); del cultivo de habilidades co-
municacionales (Barge, 1994); de la construccién de significados progresivos
(Ellis, 1995), y, entre otros tantos aspectos, el desarrollo de procesos de negocia-
cién (Williams, 2000).

Los estudiantes son parte activa de amplios procesos de didlogo comunica-
cional tanto dentro de las instituciones educativas como dentro de sus comunida-
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des. Las diversas interacciones comunicacionales dentro de las actividades de
aprendizaje, la socializacién en la institucion educativa, y las multiples conexiones
con su comunidad de hdbitat, convierten al estudiante en un protagonista, y no en
espectador, de procesos de comunicacién. Protagonista activo de diversos con-
flictos, de problemas ciudadanos, protagonistas de la producci6n de conocimien-
tos, de acciones protestatarias y protagonistas de proyectos de paz. La valoracion
y comprensién que tengan los estudiantes sobre sus propias competencias comu-
nicacionales puede revelar la manera de afrontar conflictos, su vision sobre la con-
vivencia ciudadana y la relacién de esto con la paz futura.

3.2. El asunto del manejo de conflictos

El concepto conflicto relaciona diversos fenémenos humanos y sociales ca-
racterizados por la agudizacién de diferencias entre las partes que requieren ser
afrontados y resueltos para facilitar la convivencia social. Pueden surgir por dife-
rencias de opiniones, de criterios, de conceptos (Vinyamata, 1999); por motivos
politicos, religiosos, econémicos, sociales, o psicolégicos, por diferencias de vi-
siones (Rojas y Arapé, 1.999b), por causas evidentes o difusas, inmediatas o leja-
nas, causas relevantes o irrelevantes. Pueden tener dimensiones ¢ impactos que
van desde lo personal hasta lo internacional. En general, surge cuando una de las
partes piens, percibe o reconoce que la otra (aunque no esté claramente identificada
o no sea plenamente cierta la percepcién) atenta o frustra algin 4rea sensible de
sus necesidades o expectativas. El conflicto se puede disparar por razones aparen-
temente objetivas pero es posible vincularlo con aspectos subjetivos o intraperso-
nales de los actuantes.

A veces el conflicto se asocia a desorden o caos que dificulta el entendimien-
to comunicacional para el encuentro de las partes y de la creacién de bienestar.
Con frecuencia se plantea como una disyuntiva entre los polos de competencia y
de cooperacién. El primero acentua las diferencias mientras el segundo trata de
fortalecer los acuerdos (Belandria, 2005).

En general, los contlictos son “consecuencias naturales de las interacciones
humanas y pueden ser analizados desde muiltiples dngulos” (Granell 1999). Los
conflictos estdn relacionados con las emociones, los sentimientos, los valores y las
creencias, el pensamiento y la personalidad, y todo aquello que genere singulari-
dad y diferencias entre personas y diversos grupos humanos. Dana (2001) desta-
ca la importancia del factor emocional en los conflictos sefialando la presencia de:
1) interdependencia entre los involucrados, 2) la culpabilizacién entre si, 3) los
estados de molestia o disgusto entre los involucrados, y, 4) los comportamientos
comunicacionales difusos.

Una explicacién de cémo las conversaciones desenfocadas de la atencién so-
bre lo que el otro comunica pueden generar conflictos, la tenemos en la siguiente
cita que tomamos de Rosemberg (2000,139): “Las conversaciones pierden vita-
lidad cuando nos desconectamos de los sentimientos y necesidades que generan
las palabras y de las peticiones asociadas a dichas necesidades. Es la situacion que

186




Comunicacion, conflictos y cultura de paz

suele producirse cuando la gente habla sin tener plena conciencia de lo que siente,
necesita o pide. En lugar de participar en un intercambio de energia vital con
otros seres humanos, tenemos la sensacién de habernos convertido en una especie
de papeleras dentro de las cuales van a parar las palabras™.

La dindmica de los conflictos est4 determinada por la relacién entre los ele-
mentos que intervienen en ella. Algunos de los elementos que las revisiones tedri-
cas y cl trabajo de campo revelan como destacadas son: 1) el objeto y agenda del
conflicto, 2) la identidad y fortaleza de los actores, 3) la distancia entre las partes,
4) la urgencia para la resolucién, 5) la preparacion para resolver conflictos, 6) el
didlogo comunicacional en la resolucién de conflictos, 7) costos y beneficios de
resolver, 8) el contexto o escenarios, 9) los valores y principios de las partes, y, en-
tre otros, 10) las rutas violentas o pacificas que puedan sucederse.

Los conflictos muestran incompatibilidades entre las partes. Por ello, las per-
sonas s¢ pueden sentir amenazadas y frustradas, y consecuentemente pueden reac-
cionar de modo violento si no estdn educadas para afrontar el conflicto mediante el
dialogo. Los conflictos no resueltos pueden generar espirales de conflictos en lo
que podemos denominar meta conflictos. En estas espirales la dindmica se puede
expandir desde lo personal hasta lo social, o de un asunto puntual a una agenda
complicada. Es lo que sucede cuando al creer que estd resuelto el conflicto aparece
una nueva divergencia, o cuando los conflictos parecen escaparse de las manos.

Los conflictos estdn prefiados de comunicacién, y es la comunicacién la que
cataliza los conflictos. Son diversos los problemas de comunicacién que se sefia-
lan como causas generadoras de conflictos. Por ejemplo: 1) alguna de las partes
no tiene clara voluntad o disposicién para mantener un didlogo transparente o
comprensible, lo que pude ser percibido por la otra provocando la desconfianza;
2) alguna de las partes no tiene una atencién focalizada a la escucha o percepcion
de los mensajes de la otra, lo que puede ser interpretado por la otra como una des-
cortesfa 0 una agresion cultural; 3) alguna de las partes genera ambientes para la
incorrecta interpretacién bien sea por una transmision defectuosa o una recep-
cion errénea. En definitiva, sabemos que lo que se transmite no es lo que se perci-
be y con frecuencia lo percibido puede ser mal interpretado.

La pretension de la resolucion pacifica de conflictos (RPC) y de transforma-
cion de conflictos (TC) es mucho més que la no violencia fisica entre las partes a
lo largo de los procesos. RPC focaliza el esfuerzo a la construccidn de climas de
bienestar para las partes mediante la comunicacion, la cooperacién, y el acuerdo.
RPC dirige el esfuerzo comunicacional a la construccion de convivencia, ciudada-
nfa y paz. TC (Galtung, 2000) est4 relacionada con la educacién para afrontar
conflictos, desde los interpersonales hasta los internacionales, y evitar que se dis-
paren hacia el camino de la violencia. Zepeda (1999) plantea la idea de que los
conflictos no surgen tanto de nuestras deferencias, sino que se potencian con la ri-
gidez con la cual nos aferramos a las diferencias. Esto tltimo revela Ja necesidad
de incrementar nuestra comunicacién para acercarnos a las personas y alejarnos
de las posiciones.
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Siguiendo a Peter y Waterman (1986) en sus estudios sobre empresas exi-
tosas, las salidas y resoluciones exitosas pueden estar relacionadas con la acepta-
cién de ambigiiedades, con ¢l manejo de paradojas ¢ incertidumbres, con climas
organizacionales de experimentacién y buisquedas, con la asuncion del riesgo, con
el despliegue del potencial creativo, y con la libertad de expresién y comunicacion
transferida a los actores. Esto nos ratifica la importancia del didlogo como proce-
so constructor de las relaciones entre personas y organizaciones. Pero didlogo en-
tendido como igualdad de oportunidades, simetria o verdadera vocacion de cons-
truir con el otro. Lo contrario, es decir, el desequilibrio comunicacional no garan-
tiza lo comin. “El didlogo en el que las intensiones del hablante consisten en ha-
blar a otra persona largo y tendido, en sentido diddctico, con el fin de transmitirle
su posicién o conocimientos sobre una materia, es una forma de didlogo que difi-
cilmente llevard a una idea nueva” (Brockbank y McGill, 2002). Una comunica-
cién desbalanceada puede experimentarse tanto en las relaciones interpersonales
como en la familia, el trabajo o el ejercicio del gobierno.

Existen diversas estrategias que ayudan a la resolucion pacifica del conflicto:
1) la mediacién, 2) el arbitraje, 3) la negociacion, 4) facilitacion, y 5) la concilia-
cién. Algunas de estas formas son reconocidas y practicas sin academicismo por
ciudadanos y muy especialmente por estudiantes. Mucha gente sabe que debe
buscar a un tercero bien para la intermediacion, o bien para que resuelva si ellos
no saben o no pueden llegar a acuerdos, mucha gente propicia la intervencion de
terceros bien como lobby de facilitacién o bien para arreglar la conciliacién de un
acuerdo. Sin embargo, pareciera que mucha gente no tiene gran habilidad para
conducir las diversas negociaciones interpersonales a las que dfa a dfa se enfrenta.
Tal vez esto se pueda deber a que existen diversos problemas de sincronizacion
comunicacional cuando se trata de negociaciones y de conflictos.

Aprender a comunicarse correctamente puede facilitar la conduccion de
conflictos pues ayuda a la autoafirmacién: “La mediacién, como estructura de re-
conocimiento y revalorizacién de las personas, contribuye al fortalecimiento de
quien participa en ella” (Boqué¢, 2003, 11).

Sin embargo, hay que recalcar que saber comunicarse no es el flujo unidi-
reccional. Como lo hemos planteado, la comunicacién estd soportada en el didlo-
go complejo: “El didlogo en el que las intenciones del hablante consisten en ha-
blar a otra persona largo v tendido, en sentido did4ctico, con el fin de transmitirle
su posicién o conocimientos sobre una materia, es una forma de didlogo que difi-
cilmente llevard a una idea nueva” (Brockbank y McGill, 2002).

3.3. El asunto de la paz

El asunto de la paz no es problema lejano en espacio y tiempo, es un asunto
proximo y urgente. Es un tema que ha incrementado su interés a nivel mundial en
los tltimos afios motivado al cambio de conciencia sobre la convivencia. Una
perspectiva bdsica la tenemos de la UNESCO: “La paz no puede consistir tan
s6lo en la ausencia de un conflicto armado sino que supone principalmente un
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proceso de progreso, justicia, y respeto mutuo...” Asf la ausencia de paz estd de-
terminada por al menos tres tipos de violencias: la directa (agresiones personales,
terrorismo, guerra), la estructural (pobreza, injusticia, desempleo), y la cultural
(ideologfas, campaiias, creencias). Galtung (1998) explica que la construccién de
la paz estd sostenida por el siguiente tripode: reconstruccion, resolucién y recon-
ciliacion. Reconstruccién para solventar los saldos de la violencia directa; la reso-
lucién para acordar las salidas a los saldos dejados por la violencia estructural, y la
reconciliacién para reestablecer el didlogo y el entendimiento necesario para ali-
mentar la paz.

La paz puede estar relacionada con el respeto a la dignidad humana, con la
seguridad comuin, con la convivencia, la justicia y el bienestar, y con el sentido ge-
neral de preservacién de lo humano y de lo social. No es ficil ponernos de acuer-
do sobre lo que es paz. Siguiendo a Aguiar (2000) «....Io verificable, mds alld del
fenémeno manifiesto de conflictividad presente en todos los espacios y tiempos
de la Historia de los Hombres, es la ausencia de un criterio intercultural acerca de
la paz y de su consolidacién.”

Es una perspectiva dificil de captar cuando atn no se estd en guerra o vio-
lencia declarada. Sin embargo, la preocupacién ciudadana por la seguridad, los
problemas de injusticia, el hambre y la violencia, el autoritarismo, la corrupcion y
la impunidad, crean estados de tensién social, en los que diversos grupos de per-
sonas demandan paz. Esto contrasta con dos aspectos: 1) los rasgos recurrentes
de comportamientos agresivos, coercitivos, o de abusos de poder para resolver
lox problemas a la fuerza, alejados del didlogo comunicacional, tal vez por la frus-
tracion y la desesperanza de no saber y no poder actuar de otra manera, y 2) la uti-
lizacion creciente del discurso de dilogo y de la paz por parte de grupos autorita-
rios o violentos como argumento para persuadir a sus seguidores respecto las
ideas politicas, lo que puede verificarse tanto en personalidades, grupos armados
(guerrillas) coomo en gobiernos. Con toda seguridad tenemos mds informacién
psicologica para competir (agresivamente) por el éxito a cualquier precio que for-
macion cultural para saber dialogar.

Los conflictos y la violencia son la contraparte de la paz. A mayor violencia
y mayor tension de conflictos mayor parece la necesidad de cultura de paz. Tam-
bi¢n, a mayor dificultad comunicacional parecicra incrementarse la propension al
conflicto. Por ello, también, la educacién en comunicacién para la paz es una mi-
sién que abarca lo personal, lo grupal y lo social; lo local, lo nacional y lo global.
Un proyecto sin fin para la construccion de futuros orientados hacia el entendi-
miento, el bienestar y la justicia, proyecto complejo y muitidimensional. Pode-
mos estar relativamente alejados de los escenarios de violencia pero nunca esta-
mos exentos de sus efectos. Los conflictos de la comunidad, o entre éstas y los go-
bernantes, las crisis politica del pais, los problemas de justicia y de bienestar, el te-
rrorismo, los secuestros, la delincuencia, el desempleo y el hambre, la violencia
verbal doméstica o publica, la agresividad comunicacional, o los conflictos arma-
dos internacionales, son asuntos que nos afectan y comprometen la paz. Tal vez,
parte del asunto es que no nos percatamos que ¢l incremento de estos problemas
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cotidianos generan una violencia sutil de la que apenas nos quejamos pero que
poco vinculamos con la necesidad creciente de paz. Posiblemente para muchos ¢l
error est4 en asociar la paz como consecuencia de grandes conflictos violentos.

La paz es un asunto de la vida cotidiana aun cuando todavia no estemos in-
mersos en grande movimientos de violencia (Diaz et al 2002a y b; Rojas y Arapé
2002). Es un problema cultural, de derechos humanos, comunicacional, de poli-
tica publica, de supervivencia que para su impulsién debe implicar a todos los ciu-
dadanos recuperando la cotidianidad, la palabra y el didlogo: “para lograrlo se de-
ben incentivar todas las formas de expresién desde lo local.” (Aguilera, 2002)

Hutchinson (1986) sefala que la preocupacion por la paz puede ser tan an-
tigua como la institucion de la guerra. Dos autores reportan dos grandes tradicio-
nes histéricas de preparacién para la paz: la preocupacién por el desarrollo perso-
nal (Roszak; 1985), y la del entendimiento internacional (Heater, 1985).

Existen diversas perspectivas para abordar la paz: 1) paz como espirituali-
dad, 2) paz como tranquilidad personal, 3) paz como empatia y cooperacion in-
terpersonal, 4) paz como consecuencia de la resolucién de conflictos, 5) paz
como bienestar ciudadano, 6) paz como abolicién de las autoridades abusivas, 7)
paz como orden internacional, 8) paz por disuasion e intervencién armada. El
concepto puede ser utilizado como bandera de sectores pacifistas o como eslogan
de grupos autoritarios, violentos o subversivos http://mipagina.cantv.net/comu-
nicacion_y_paz/index.htm.

Galtung (1976) sefala los cinco grandes valores que son necesarios desarro-
llar ante cada una de las cinco causas que él sefala como ausencia de paz. Causas y
valores: 1) Violencia y Guerra / Cultura de la no violencia, 2) Desigualdad / Bie-
nestar econémico, 3) Injusticia / Justicia social, 4) Dafnos ambientales / Cultura
de proteccién ecoldgica, y 5) Exclusién / Participacion Ciudadana.

También existen barreras para el desarrollo de cultura de paz. Por ejemplo:
sefialar a la paz como un proyecto inalcanzable o utépico; magnificar la descoordi-
nacién de esfuerzos entre medios de comunicacion, educacion, justicia social y par-
ticipacion ciudadana; ambicién y concentracién de poder, trastornos de personali-
dad de lideres, asociacién de la agresividad como inevitable a la convivencia, difi-
cultad de desarme de la poblacién civil, ausencia de educacién en materia de paz.

Ante el peso de las barreras se pueden sefalar al menos cinco lineas de ac-
cién: 1) incremento de la afirmacion personal para el desarrollo de la autoestima;
2) cultura del didlogo comunicacional para propiciar el entendimiento, 3) educa-
ci6n para el tratamiento pacifico de conflictos, 4) sentido de ayuda para coopera-
cién, y 5) sentido de convivencia para la construccién de la cindadania. Y desarro-
llo de la interculturalidad y aceptacién de la diversidad.

El desarrollo de la paz estd altamente vinculado al de ciudadania. A mayor
participacién y protagonismo, mayor pluralidad, mayor respeto y mayor acepta-
cién. B Boqué (2003,10) lo sintetiza de esta manera: “El verdadero nudo gordia-
no de la convivencia que no supervivencia radica en los principios de comprensi-
vidad, pluralidad y participacién.” Paz y ciudadania forman parte de un mismo
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proyecto mundial que afecta nuestras vidas cotidianas en un mundo global en la
que nada nos es ajeno. Implica una profundizacién en la critica, andlisis y trans-
formacién de diversas 6rbitas como el trabajo o la educacién. Trabajo y educa-
cién como centros de la vida. “La ciudadanta es la critica de la socializaciones po-
sibles, de la misma manera que la ética es una critica de las morales posibles” (Cu-
llen, 1999, 38).

4. Resultados y Conclusiones

Luego de la discusi6n tedrico precedente, contrastamos algunas ideas con
un trabajo de campo que se focalizé en tres grupos de estudiantes ubicados en Ca-
racas, Maracaibo y la Costa Oriental del Lago de Maracaibo (COLM) a los que se
aplic el game “Aprendiendo a Dialogar”. La aplicacién de esta dindmica fue
asimilada como una experiencia de aprendizaje para aceptar criticas y evaluacio-
nes, lo cual contribuyd a evidenciar y tratar conflictos. A pesar de que la dindmica
resultaba atractiva, nunca el tiempo fue suficiente para completar las 36 pregun-
tas. En ocasiones fue necesario que los participantes aplicaran estrategias para
conducir los conflictos que se presentaban dentro del juego, y que se producia
tanto por las opiniones como por la evaluaciones otorgadas.

El aspecto de formaci6n del taller se desarrollo a manera de didlogo conversa-
cional, es decir, desrigidizando el aprendizaje al despojarlo de instruccionalismo
mecanicista. Se trato de un amplio didlogo entre un tutor y un grupo de interesados.
El instructor exponfa conceptos fundamentales en un lenguaje sencillo y amable,
y fomentaba la participacién extrayendo ejemplos y aclaraciones de la experiencia
vital de los mismos cursantes. Lo mis importante era la construccién del conoci-
miento a partir de la participacién y de las contribuciones de los asistentes. El did-
logo implicaba el compromiso de participar afadiendo valor en la discusién en el
entendido de que nadie podfa permanecer como espectador. El trabajo del instruc-
tor o tutor resultd altamente dindmico, mientras que el trabajo del instructor-ob-
servador no era menos denso para captar detalles de las interacciones.

Los contenidos y conceptos fueron presentados por el tutor y ejemplifica-
dos por los mismos participantes con ejemplos de la vida comunitaria para ser asi-
milados segtin la propia experiencia.

En general, luego de la experiencia los grupos mostraron cambios significa-
tivos lo que puede revelar: 1) que la dindmica del Juego ayudd a modificar percep-
ciones sobre la conduccién de los conflictos asf como actitudes y conductas co-
municacionales ante los conflictos, 2) que ¢l cambio podrfa indicar una madura-
ci6n respecto a los conceptos y actitudes, 3) que parte de un bagaje conceptual
puede ser transmitido parcialmente de modo informal con efectos motivadores
para el aprendizaje, 4) que los estudiantes mostraron interés en aprender sobre el
c6mo comunicarnos mejor para conducir mejor los conflictos, 5) que el tema de
resolucién de conflictos y cultura de paz result$ interesante para los grupos de es-
tudio mostrando un atractivo inesperado.
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La experiencia de investigar sobre ¢l tema de Comunicacién, Conflictos y
Cultura de Paz, contrastando con grupos de estudiantes, revelé que todos los
grupos modificaron sus percepciones sobre comunicacion, conflictos y cultura de
paz, que todos los grupos experimentaron un aprendizaje abierto a partir del am-
plio didlogo, que talleres sobre comunicacién y conflicto pueden se utiles para la
construccién de la cultura de paz. La experiencia también reveld que los estudian-
te redujeron la percepcion de conflictividad en las personas al tiempo que incre-
mentaron su percepcion sobre inseguridad en la comunidad y conflictividad en el
pafs, valoraron la importancia de la formacién en comunicacion para reducir con-
flictos y de la importancia de incorporar tal formacién en la educacion formal, in-
crementaron su percepcion de agresividad en la comunicacién de los lideres, y re-
conocieron como baja el interés de otros en participar en este tipo de talleres.

Agenda pendiente

Los investigadores consideran pertinente continuar la investigacién tedrica
para ampliar la comprensién del tema y sus aplicaciones pricticas. Del mismo
modo programan ¢l estudio sobre otros grupos de estudiantes o sectores de inte-
rés con el objeto mantener un Observatorio de Comunicacién, Conflictos y Paz.
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