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Resumen

La presente investigacion pretende contribuir al analisis de la comunicacion como estrategia de
resolucion de conflictos en el programa familia, mujer e infancia del Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar del municipio de Los Patios Norte de Santander. De esta manera la pregunta de
investigacion es la siguiente: ¢Influye la comunicacién como estrategia en la resolucion de
conflictos en el programa familia, mujer e infancia del Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar? A partir de esto se considera pertinente dar cumplimiento a cada objetivo establecido
llevando a cabo la aplicacion de técnicas de investigacion cualitativas a traves de la entrevista
semiestructurada, grupos de discusion y observacion no participante, que permitan la obtencion de
informacion para su posterior analisis e interpretacion, consecutivamente se estructura un apartado
tedrico aprobando la construccién de antecedentes, teorias y conceptos, el cual se divide en tres
capitulos: el primer capitulo busca explorar el representacion del conflicto, el siguiente capitulo
hace referencia a la comunicacion, y el tercero indaga acerca de la comunicacién como estrategia
de resolucion de conflictos, lo anterior se realiza con la intencion de que se genere coherencia

durante la investigacion.

Por otro lado, cabe resaltar que la presente monografia se realizd en base a un disefio
fenomenoldgico, del mismo modo se logra determinar cuatro momentos durante la realizacion de
la investigacion: inicialmente se establece el planteamiento y formulacion de dicha problematica,
permitiendo identificar y describir el objeto de estudio. El segundo momento se lleva a cabo una
revision teorica para esclarecer el estado del arte con investigaciones nacionales, regionales e
internacionales que se relacionen con la presente investigacion, asi mismo se clasifican las teorias
con sus respectivos autores proporcionando validez. En el tercer momento, se evidencia el disefio
metodoldgico establecido durante la investigacion y a su vez la implementacidn de las técnicas de
recoleccion de datos. Por Gltimo, en el cuarto momento, se analizan e interpretan los resultados
obtenidos por medio de la entrevista semiestructurada, grupo de discusion y observacion no

participante.

Palabras claves: Programa Fami, Comunicacion, Conflicto y Estrategias para la resolucién de

conflicto.
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Abstract

This research aims to contribute to the analysis of communication as a conflict resolution
strategy in the family, woman and childhood program of the Colombian Family Welfare Institute
of the municipality of Los Patios Norte de Santander. In this way, the research question is as
follows: Does communication influence strategy in the resolution of conflicts in the family, woman
and childhood program of the Colombian Family Welfare Institute? From this it is considered
pertinent to comply with each established objective, carrying out the application of qualitative
research techniques through the semi-structured interview, discussion groups and non-participant
observation, which allow obtaining information for further analysis and interpretation. ,
consecutively a theoretical section is structured approving the construction of antecedents, theories
and concepts, which is divided into three chapters: the first chapter seeks to explore the
representation of the conflict, the next chapter refers to communication, and the third inquires
about Communication as a conflict resolution strategy, the above is done with the intention of

generating coherence during the investigation.

On the other hand, it should be noted that the present monograph was made based on a
phenomenological design, in the same way it is possible to determine four moments during the
realization of the research: initially the approach and formulation of said problem is established,
allowing to identify and describe the object of study. The second moment is carried out a
theoretical revision to clarify the state of the art with national, regional and international
investigations that are related to the present investigation, likewise the theories are classified with
their respective authors providing validity. In the third moment, the methodological design
established during the investigation is evidenced and in turn the implementation of the data
collection techniques. Finally, in the fourth moment, the results obtained are analyzed and
interpreted through the semi-structured interview, discussion group and non-participant

observation.

Keywords: Fami Program, Communication, Conflict and Strategies for conflict resolution.



Comunicacion como Resolucion de Conflictos en el Programa Fami 12

Introduccion

El conflicto es una situacidn que se genera a partir de un desacuerdo entre dos 0 méas personas
y se originan por inconformidades por la percepcion subjetiva del individuo. De esta manera todo
acto voluntario o involuntario conlleva cambios en los que se puede generar una discordia y entrar
en conflicto, es por eso que el conflicto se logra evidenciar en diferentes perspectivas segin Bonilla
(1998), considera el conflicto como una situacion social, familiar, de pareja o personal que sitla a
las personas en contradiccién y pugna por distintos intereses y motivos teniendo en cuenta que por
contradiccion se entiende la oposicion de dos 0 mas personas 0 grupos étnicos, sociales y
culturales, o la manifestacion de incompatibilidades frente a algin asunto que les compete, y por
pugna la accion de oponerse a la otra persona, la lucha que se presenta por la intencion de su
decision, es decir, se genera una situacion negativa teniendo como efecto la destruccion o la

desintegracion de la sociedad o de dos partes.

Al mismo tiempo, el conflicto también es entendido como una situacion necesaria que se da
para la evolucion de la sociedad. Rayo (2009), refiere que cuando el conflicto se trata desde un
punto de vista positivo, es decir, centrarse en las aportaciones mas que en el malestar fomenta el
cambio social y propicia relaciones mas cooperativas. Tambien cree que tanto los conflictos como

las negociaciones enriquecen las relaciones a nivel personal, grupal y organizacional.

De acuerdo a lo anterior, se establece un objetivo general el cual se encuentra orientado al
analisis de la comunicacién como estrategia de resolucion de conflictos evidenciados en los
beneficiarios del programa FAMI (familias, mujer e infancia) del Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar (ICBF) ubicado en el municipio de los Patios, para esto se aplicaran técnicas
de investigacion cualitativa, orientadas a la comunicacion como estrategia para la resolucién de

conflictos.

En cuanto al presente trabajo de grado se divide en tres capitulos. El primero de estos se basa
en la teoria del conflicto, la etiologia de la agresion como conflicto y la influencia social son los
temas mas comunes en esta poblacion. El segundo capitulo presenta los fundamentos de la

comunicacion, la teoria de la asertividad y el funcionalismo. En cuanto al tercer capitulo se
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abordara el rol de la convivencia en los conflictos, la teoria del conflicto social y la teoria del
conflicto social y marxismo, lo cual se evidencia la influencia de las anteriores variables entre si

en el grupo poblacional analizado.
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Problema De Investigacion

Planteamiento Del Problema

Teniendo en cuenta que un conflicto es un estado de desarmonia entre personas, ideas o
intereses incompatibles, formando parte de la vida diaria de las personas, ademas de evidenciarse
en los diferentes contextos como las familias, instituciones, paises, parejas sentimentales, entre
otros. Se plantea como una de las variables comunes, la dificultad de escuchar de forma activa y
reciproca a las diferentes partes comunicativas. (Moreno Marimén, M., & Sastre Vilarrasa, G.
2002). Por tanto se considera que el conflicto es inherente a la condicion humana y por ende al
comportamiento, que a su vez es un elemento connatural e inseparable de las relaciones entre las
personas Yy los grupos, en estas relaciones entre las personas se pueden manifestar contradicciones,
pugnas, enfrentamientos que potencien al ser humano como ser capaz de articularse consigo

mismo y con los otros.

Es necesario recalcar que los seres humanos por naturaleza son sociables es decir, que al
interactuar con las demés personas es donde empieza la comunicacion y se convierte en una
cuestion muy importante, ya que es la base del entendimiento entre las personas donde se suele
conocer, orientar y expresar los sentimientos lo cual permite comprender sus pensamientos y
emociones. Como lo menciona Satir (1991), “Una vez que el individuo llega al planeta, la
comunicacion es el factor determinante de las relaciones que establecera con los demas, y lo que

suceda con cada una de ellas en el mundo”

Teniendo en cuenta lo anterior se resalta la importancia de la comunicacién desde un enfoque
social para la prevencién de conflictos y adicionalmente logra trasmitir informacion. Ya que segln
Satir (1991), la comunicacidn retne las diferentes formas de relacién segin como la poblacion
trasmite informacion, analizando su funcionalidad y significado. Cada persona a partir de la
experiencia previa le da un significado a la informacion que recibe y como la recibe, desde
las palabras que utiliza, hasta el tono de voz y sus movimientos. Por otra parte la comunicacién
y el conflicto estan presentes desde que nacemos. Segun Rodriguez (1985), en relacion al conflicto,

el hecho mismo de nacer tiene muchos conflictos, ya que el neonato se confronta a diferentes
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cambios ambientales que generan la salida de su zona de confort, ademas de exponerse a un mundo
totalmente nuevo, lleno de peligros y situaciones que pueden atentar contra su vida. También se

expone a un ambiente al cual no tiene las herramientas para sobrevivir.

De acuerdo con ello durante el transcurso de vida los seres humanos se exponen a amenazas y
dilemas morales, lo que puede generar conflictos como la lucha para conseguir el bienestar y
sobrevivir. También la convivencia social puede implicar un conflicto de caracteres e intereses; la
cultura entre lo que es tradicional y las nuevas tendencias, también van presentando conflictos y
para atenderlos es necesaria la comunicacion. Por lo tanto la comunicacion y el conflicto en nuestro
diario vivir forman parte de nuestra existencia, debido a ello es que se hace necesario el
conocimiento, la habilidad y las opciones para manejarlos, estos son factores significativos y
valiosos que deben poseer las personas, hay que mencionar, ademas que para llevar a cabo lo
anterior es necesario que las personas conozcan que son estos conceptos, como se forman, como

se viven en ellos, y tengan un abanico de opciones para poder manejarlos de una mejor forma.

Como se ha dicho, en relacion a la comunicacion es necesario que las personas tengan el
conocimiento que es, como se forma, cuél es su proceso, también como vive su comunicacion
tanto verbal como no verbal, cuales son las habilidades necesarias para llevarla a un buen término
en todos lados donde nos encontremos, también es necesario saber cuéles son sus modos de
expresarse y escuchar. Para concluir, la comunicacion se debe llevar a cabo de manera asertiva, es
decir, no solo buscar el momento adecuado sino tener en cuenta que se debe ejecutar de manera
clara y precisa. En relacion al conflicto también es importante conocerlo, saber que surge por un
choque de intereses y necesidades que la persona identifique como lo vive, que interpretacion le
da en ese momento, adquiriendo habilidades para poderlo solucionar, viéndolo desde otra
perspectiva, detectando sus necesidades, conocer las opciones de manejo del conflicto, saber
comunicar su necesidad y poderlo expresar de forma congruente, encontrando opciones para

resolverlo.

En algunas ocasiones es necesario diferenciar entre foco de tension y conflicto. Donde se logra
evidenciar que suele presentarse circunstancias de disgusto o enojo, las cuales generalmente las

tensiones son causadas por diferencia, molestia y dificultad de expresion frente a algunas
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situaciones, como suele ocurrir en el programa FAMI de madres comunitarias del municipio de
Los Patios, mientras que los conflictos se evidencian en la infraccion de las reglas establecidas y

de una conducta no favorable para comunidad.

Ademas también en el programa de FAMI se vienen presentando conflictos durante los Gltimos
afios, es asi como se ha evidenciado en los Ultimos meses, constantes discrepancias en la
comunidad, provocando asi ciertos conflictos o adversidades dentro de la institucion, que causan
un ambiente tenso dentro de la poblacién destacando conductas de agresividad, aislamiento,
malestar o nerviosismo en los implicados en el conflicto directos o indirectos. Por tal motivo se
planteara estrategias para indagar y reconocer a ciencia cierta los motivos que desencadenan los
conflictos, en el cual las madres comunitarias del programa FAMI se han visto involucradas,

adicionalmente afectadas en el &mbito social, familiar y emocional.

Descripcion Del Problema

Actualmente la existencia de conflictos en las sociedades es algo inevitable, pues es una realidad
de la vida social y a medida en que ésta sea mas compleja existira una mayor presencia de
situaciones conflictivas. Es un hecho social necesariamente presente, ya que ocurre en todos los
ambitos de la sociedad, que van desde la esfera internacional, con los conflictos entre los paises,
hasta las areas mas cercanas de la vida cotidiana, con los conflictos entre personas. Y estos
conflictos, a pesar de estar en distintos ambitos, presentan las mismas caracteristicas esenciales, es
decir, todos tienen un problema, que ha aumentado de proporcion y que deben ser analizados y

solucionados adecuadamente. (Miranda, 2010)

Por otra parte, con base a esto, muchas son las definiciones que existen acerca de lo que es un
conflicto. Para Coser (2009), el conflicto social significa una lucha con respecto a valores y
derechos sobre estados, poderes y recursos escasos, lucha en la cual el propdsito es neutralizar,
dafar o eliminar a sus rivales. Estas observaciones se relacionan también con lo que dicen otros
autores y que es posible resumir las demas definiciones del conflicto como una situacion que

aparece cuando dos 0 mas actores se ven mutuamente como un obstaculo para satisfacer sus
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propios intereses y necesidades, obteniendo como consecuencia de esto, que cada parte actue en

busca de neutralizar, controlar o eliminar a la otra parte.

Es necesario recalcar que entonces el conflicto, se concibe como una parte de la vida y que dia
a dia enfrentamos los seres humanos, el encontrar una resolucion pacifica al conflicto requiere de
la inversion de esfuerzos y voluntades para evitar actos violentos, considerando que son vélidas
las distintas formas de pensar y los desacuerdos, pero no el ejercicio de la violencia (Carrillo Pérez,
2016). Algo que es importante en relacion con el conflicto es que cuando se tiene una
comunicacion ineficaz, sin claridad y sin trasparencia, estaremos en una menor disposicion de
atenderlo, si contamos con una actitud negativa, y no contamos con opciones para poderlo manejar
por medio de la cooperacidn, la busqueda de acuerdos creativos y la comprension de la necesidades
y sentimientos de la otra parte, serd& aun mas dificil poder hacer frente a todas estas

transformaciones al interior del programa FAMI.

Por lo tanto la comunicacion es un medio que sirve para transmitir ideas y pensamientos, si la
usamos de forma adecuada podremos prevenir conflictos en nuestro entorno, asi mismo
aprendemos a comunicarnos o si no encontramos solucion a la situacion, resulta viable la asistencia
de un tercero neutral e imparcial llamado mediador que colabore en la transformacion de conflicto.
Es asi como en el preciso momento en el cual se empieza a reflejar ciertas diferencias ya sean
ideoldgicas o conductuales entre dos 0 mas personas, resulta atil aunque incomodo, logra motivar
a los involucrados a comunicarse de una manera mas asertiva para buscar soluciones y a partir de

esto corregir el problema.

Si queremos podemos a través del uso de los métodos alternativos, como, la solucion directa de
las dos partes o la mediacion de una tercera parte que no solo alivia o resuelve problemas de indole
administrativo o judicial, sino que contribuyen ademas al mejoramiento de la calidad de vida de la
sociedad, por tanto el conflicto se maneja desde una perspectiva mas educativa, constructiva y
saludable, donde no existe la violencia ni el deterioro de las relaciones interpersonales; el reclamo
de formas pacificas de gestion de conflictos fortalece a la sociedad, evita el enfrentamiento abierto
y las consecuencias de todo tipo que pueden traer consigo (Proenza-Reyes, Oduardo-Grimal, &

Aguilera-Morales, 2011). Por lo tanto, cabe resaltar que los conflictos se manifiestan de algunas
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formas, motivos y fuerzas y que asi mismo, hacen parte de la vida diaria de las personas v,
dependiendo de la forma como se enfrentan, pueden crear o idear vias de tolerancia y respeto para
el desarrollo psicosocial.

Formulacion Del Problema

¢Influye la comunicacién como estrategia en la resolucién de conflictos en el programa
familia, mujer e infancia del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar?
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Justificacion

La presente investigacion se encuentra dirigida al programa familia, mujer e infancia del
Instituto Colombiano de Bienestar Familiar (FAMI) es un programa que busca fortalecer a nivel
social y psicologico de sus beneficiarios, mejorando su calidad de vida buscando identificar las
variables que afectan el bienestar social y calidad de estos, logrando de esta forma un beneficio
para la poblacién en dichos &mbitos. A su vez, el programa cuenta con la atencion brindada por
madres comunitarias-FAMI, a traveés de encuentros grupales y visitas en el hogar, en esta

modalidad se atienden entre 12 y 15 familias, durante 11 meses del afio (Icbf, 2018).

Con esta investigacion se desea lograr la inclusion y el apoyo de todos los beneficiarios de este
programa para que identifiquen las situaciones negativas que se estan presentando, asi mismo
busquen la solucion del problema y fortalezcan la resolucion de conflictos en el ambito que se
encuentren, logrando implementar y ejecutar de manera asertiva la comunicacion como estrategia
de resolucion de conflictos. Segun Herrera (2007), reconoce el papel que juega la comunicacion
como factor principal en el funcionamiento y mantenimiento del sistema familiar, cuando ésta se
desarrolla con jerarquias, limites y roles claros. Ademas se debe tener en cuenta los didlogos

abiertos y proactivos que posibiliten la adaptacién a los cambios de los sujetos involucrados.

De acuerdo a lo anterior, se desea analizar la comunicacién como estrategia para la resolucion
de conflictos en el programa Fami, por tal motivo se evidencian las consecuencias de un conflicto,
el tipo de comunicacion empleado, las habilidades sociales y los efectos psicosociales generados
en la poblacién estudiada. Teniendo en cuenta la revisién documental realizada para el presente
trabajo se demuestra que la comunicacion y los conflictos son variables que se relacionan entre si,
por lo tanto, se busca por medio de esta investigacion aportar informacién acerca de la
comunicacion como estrategia de resolucion de conflictos en la poblacién, logrando un impacto
social positivo que les permita por medio de esto obtener una buena comunicacion, el

fortalecimiento de las relaciones interpersonales y la optimizacion de su entorno.

Por otra parte, la investigacion contribuye de manera significativa al programa de psicologia

a través de la identificacion de factores que influyen negativamente en los contextos que se
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relacionen las madres Fami, lo cual permita generar nuevas estrategias comunicativas frente a
la resolucidn de conflictos en la poblacion estudiada y en los futuros profesionales interesados

en investigar este tipo de afectaciones.



Comunicacion como Resolucion de Conflictos en el Programa Fami 21

Objetivos
Objetivo General
Analizar la comunicacion como estrategia de resolucion de conflictos en el programa FAMI
(familias, mujer e infancia) del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF) ubicado en el
municipio de los Patios, mediante la implementacion de técnicas de investigacion cualitativa,
orientadas a la prevencion del conflicto.
Objetivos Especificos

Identificar la comunicacion verbal en las madres comunitarias del programa Fami.

Determinar las habilidades comunicativas como resolucion de conflictos en las madres

comunitarias.

Generar una estrategia psicoeducativa enfocada a la resolucion de conflictos comunicativos, en

aporte de la psicologia para los hogares Fami.
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Estado del Arte

El siguiente capitulo se encuentra compuesto por la descripcion de algunas investigaciones que
hacen referencia a los conflictos comunicativos, en el &mbito internacional, nacional y regional
durante los dltimos cinco afios. Ademas, se tienen en cuenta los fundamentos tedricos que

participan en estudios afines en los conflictos comunicativos.

Internacional

A nivel internacional, se encuentran las siguientes investigaciones, las cuales se relacionan con
el objetivo e interés de este estudio que esta relacionado con los conflictos comunicativos, en efecto
se da inicio al estudio titulado “Conflicto y estrés en la enfermeria hospitalaria: mejora de las
respuestas comunicativas a los desafios profesionales permanentes” en el afio 2016 por Jennifer
J. Moreland y Julie Apker en Estados Unidos en el cual este estudio de caso pretende explorar las
formas en que se experimentan y soportan la comunicacién de conflictos y el estrés comunicativo
en la enfermeria y entender como las enfermeras manejan discursivamente los conflictos y el
estrés. Encuesta abierta comentarios de enfermeras (N = 135), empleados en un gran hospital de
ensefianza e investigacion fueron analizados cualitativamente. EI modelo de organizacion de
Weick, especificamente su nocion de ciclos de comunicacién, emergié como una lente conceptual

atil para entender el conflicto ciclico y el estrés.

Los resultados muestran que la comunicacion excluyente, especificamente los mensajes no
participativos y de apoyo, contribuyen al conflicto y al estrés de la enfermera. Las enfermeras
tienden a manejar el conflicto y el estrés utilizando un discurso respetuoso e irrespetuoso. Estos
patrones de comunicacion pueden facilitar o prohibir el cambio positivo. Metaféricamente, el
conflicto comunicativo de la enfermera y el estrés pueden representarse como fuego. Las
relaciones pueden incendiarse debido a incendios fuera de control en forma de conflicto
destructivo. Sin embargo, el conflicto y el estrés, como el fuego, se puede aprovechar para fines
positivos, como la toma de decisiones organizativas y la innovacion. Los hallazgos sugieren que

transmitir respeto puede ayudar a las enfermeras a controlar e incluso evitar las llamas del conflicto
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y el estrés. Se ofrecen soluciones para mitigar los efectos del conflicto y el estrés mientras se

desarrollan culturas organizativas respetuosas.

De acuerdo a la investigacion anterior, cabe resaltar que la comunicacion transmitida
irrespetuosamente contribuye a reforzar no solo el conflicto sino el estrés en la poblacion evaluada,
del mismo modo se destaca la oportunidad de interpretar de manera positiva el conflicto
concibiéndolo como una significativa oportunidad de cambio, toma de decisiones e innovacion,
asi mismo es significativo resaltar la contribucion de dicha investigacion en esta monografia puesto
que se plantea un cambio de perspectiva en el conflicto exponiéndolo desde un punto de vista
favorable para la resolucion del mismo, adicionalmente se fomenta la comunicacion asertiva,

enfatizando las desventajas de emplear un tipo de comunicacion inadecuado.

Del mismo modo, Sandra Carrillo en el afio 2013, desde Peru realiza una investigacion basada
en la comunicacion en el conflicto la cual se titula “Comunidades y mineria: la comunicacion en
el conflicto” abordando tres estudios de casos en la sierra central de Perd, que tuvieron como
objetivos explorar las caracteristicas que definen a las empresas mineras medianas y a las
comunidades locales de la sierra central del Per a partir de sus practicas culturales y econdémicas,
visiones de desarrollo y proyecciones a futuro, organizacion y practicas comunicativas para la
toma de decisiones. El segundo objetivo estuvo orientado a describir el contexto en el que se
comunican, sobre la base del conocimiento de la historia de la relacion, las percepciones
conflictivas y las expectativas sobre el otro desarrolladas durante la convivencia, la situacion actual
de la relacion y el conflicto de intereses. Finalmente, el tercer objetivo consistié en comprender el
proceso social de comunicacion, con el fin de identificar los factores que dificultan el
entendimiento entre la empresa minera y la comunidad local para poder reconocer las situaciones

gue pueden mejorarse 0 prevenirse.

Teniendo en cuenta lo anterior, se evidencia que el principal problema es la debilidad en la
definicion de los actores. Si bien se trata de pares en la formalidad, en la préctica las empresas
mineras tienen una serie de ventajas sobre las comunidades locales, histéricamente el actor mas
débil en la relacion. A este respecto, en los casos presentados se encontrd no sélo personajes que

cumplian la funcion de representantes de las comunidades campesinas sin velar por los intereses
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de éstas, sino también la ausencia de objetivos colectivos claros y armonicos que guien su
actuacion. Por su parte, la empresa minera tiene mecanismos mas formales para definir quién habla
y qué dice, de acuerdo con sus objetivos y estrategias. Todo esto en un contexto en el que el Estado
ha privilegiado sus politicas de promocidn de la inversion sobre los pardmetros de regulacion del
sector, lo que ha dificultado su participacion imparcial en situaciones de conflicto y profundizado

la asimetria de poder entre la empresa y la comunidad. (Carrillo, 2013)

La anterior investigacion hace referencia a la importancia de manejar apropiadamente la
comunicacion, teniendo en cuenta el contexto, la percepcién del conflicto y las expectativas hacia
sus relaciones interpersonales, de este modo se pretende optimizar asertivamente la interaccién de
los participantes del conflicto y propone la importancia de formar lideres que promuevan
estrategias de resolucién de conflictos propicios para la poblacién, generando nuevas habilidades
que permitan la sana convivencia donde prevalezca la armonia y adecuada comunicacién en las

madres Fami.

Por otra parte Silvia Chuello presento una investigacion que lleva por titulo “propuesta de un
programa de estrategias comunicativas para la orientacion a padres y representantes de familias
reconstituidas como alternativa para su convivencia” del afio 2016 del estado de Carabobo,
Venezuela, alli planteo un programa de estrategias comunicativas para la orientaciéon a padres y
representantes de Familias reconstituidas como alternativa para su convivencia en la Unidad
Educativa Nacional “Parmanacay” ubicada en Santa Rita- Estado Aragua. En la cual se logré
establecer que los padres y representantes tienden a preocuparse por el desempefio estudiantil de
sus hijos, quisieran que existiera ma&s comunicacion con su pareja y sus hijos, mantiene
comunicacion con los profesores de sus hijos y se retnen para conversar en familia sobre el
desempefio estudiantil de los hijos. Los padres y representantes tienden a mostrar disposicion para
mejorar las relaciones comunicacionales que se desarrollan dentro del seno de la familia lo que es
un indicador de que es factible la propuesta del programa de estrategias comunicativas dirigido a

padres y representantes de familias reconstituidas de la Unidad Educativa Nacional ‘“Parmanacay”.
(Chuello, 2016)
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Del mismo modo, esta investigacion reitera la importancia de la sana comunicacion y sus
beneficios, en este caso en el ambito familiar, de tal manera que se evidencia un apoyo teorico y
practico para la realizacion de la presente monografia, donde se presentan estrategias para
perfeccionar las relaciones comunicacionales de la poblacion estudiada, igualmente se considera
pertinente la correcta disposicion de todas las partes involucradas y se establece el eje familiar
como factor fundamental para fortalecer las habilidades comunicativas ante la resolucion de

conflictos durante la resolucién de conflictos.

Nacionales

En el &mbito nacional se llevaron a cabo algunas investigaciones propuestas dentro del territorio
las cuales se hayan trabajado en los Gltimos afios. De esta manera la primera investigacion se titula
“La formacion en convivencia: papel de la mediacion en la solucion de conflictos” por Maribel
Martinez Ibafiez en la ciudad de Barranquilla en el afio 2018 con el objetivo de proponer un plan
de formacién en convivencia que apoye la transformacion de conductas agresivas en posibilidades
de aprendizaje, a través de un programa de mediacién escolar y proyectos pedagdgicos. En este
sentido la interaccion verbal juega un doble papel en los actos comunicativos propios del aula de
clase. Por un lado, el lenguaje usado en las interacciones durante situaciones conflictivas puede
ser agresivo e incitante; sin embargo, es a través de la misma oralidad y de la cortesia en el lenguaje

que se puede favorecer el camino con miras a la solucion de divergencias.

Teniendo en cuenta lo anterior este trabajo sigue una metodologia cualitativa con un enfoque
comprensivo-interpretativo, puesto que desde este paradigma se facilita la teorizacion de las
conductas observadas y el descubrimiento de su sentido. Para la recogida de datos se inici6 con
entrevistas semiestructuradas a 10 estudiantes de diferentes grados de secundaria, seguida de la

observacién participante a 28 estudiantes de sexto grado dentro y fuera del aula.

Los resultados presentados revelan aspectos importantes sobre los cuales reflexionar. En primer
lugar, el enfrentarse a diario con la posibilidad de sufrir algin menoscabo relacionado con las
pertenencias escolares genera un ambiente de desconfianza entre los estudiantes. Este factor indica

la necesidad de fomentar espacios para realizar convivencias, reflexiones, juegos grupales y de
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roles, al igual que apoyarse de un proyecto de valores solidos en los que se promuevan la formacion
en convivencia: papel de la mediacion en la solucién de conflictos oportunidades para compartir
y conocer mas en detalle a los compafieros de grupo y, en sintesis, contribuir asi a un ambiente de

mayor confianza. (Martinez Ibafiez, 2018)

En efecto, la intencidn de la investigacion anterior es reemplazar la comunicacion agresiva por
un método de aprendizaje efectivo, en el cual se fortalezca la confianza y sana convivencia en
actividades grupales mediante la aplicacion de reflexiones y juegos grupales permitiendo de este
modo una reduccion en posibles discordias donde se pueda alterar el compafierismo y un ambiente
de trabajo sano en el grupo, en esta medida por medio del presente trabajo se logra adquirir
instrucciones significativas para identificar el tipo de comunicacién e interaccion que emplean las
participantes de la investigacion “La comunicacién como estrategia de resolucion de conflictos en

el programa Fami” realizado desde un enfoque cualitativo.

El siguiente proyecto se titula “andlisis de prdcticas y experiencias comunicativas de las
memorias del conflicto armado colombiano” por parte de Cecilia Andrea Acosta Sanchez en la
ciudad de Bogota en el afio 2016, esta investigacion se basa en Analizar y caracterizar las practicas
comunicativas que llevan a cabos algunos actores en Colombia, en torno a la memoria del conflicto
armado, identificando a dichos actores, las fortalezas y debilidades en las metodologias que
utilizan y los pablicos a quienes destinan estas précticas comunicativas. De acuerdo a lo anterior
la metodologia utilizada para este proyecto, fue el enfoque critico de las ciencias sociales o enfoque
critico social. Se eligio esta perspectiva por ser la mas adecuada para comprender las vertiginosas
transformaciones sociales en los campos de la comunicacién y la memoria historica, y los
respectivos factores que las ocasionan. Partiendo del supuesto de que la amplia tecnologia de la
sociedad influye determinantemente en las formas de comunicar y especialmente en las formas de
comunicar las memorias, se evidencia que la disputa de poderes para comunicar, para informar e
incidir en la opinidn publica- luchan en el escenario social. Del mismo modo, esta exploracion se
inscribe en la linea de la investigacion critica-social para intentar desentrafiar los modelos, no solo

de comprension del mundo social, sino del cuestionamiento de las realidades.
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Por su parte, para la identificacion de tendencias y teorias predominantes en las metodologias
de comunicacion de la memoria histérica los resultados permitieron definir que las metodologias
con las cuales se esta haciendo comunicacién de la memoria del conflicto tienen una tendencia y
particularidades propias, ya que se hace memoria en medio del conflicto, siendo la comunicacion
participativa, y la comunicacion mediatica virtual las mas usadas por los comunicadores. Los
resultados del analisis de la relacion entre practicas comunicativas y memoria historica, y entre
préacticas comunicativas y memoria colectiva indican que hay practicas comunicativas que parten
de la memoria colectiva; como accion comunicativa son muy diferentes en su impacto y
visibilizacion a las que plantean la memoria histérica comunicada desde la institucionalidad, es asi
como aparece entonces en apartados anteriores como préacticas exclusivas e inclusivas. (Acosta
Sanchez, 2016)

En este orden de ideas, la comunicacion participativa hace énfasis a la escucha activa, donde la
comunicacion no solo se encargue de suministrar informacién sino también de que esta sea
comprendida por parte de sus receptores, es decir la comunicacion se debe proporcionar clara y
asertiva, de tal manera que facilite un intercambio equitativo de ideas, conocimientos y
experiencias, de este modo generando una correcta comunicacion en las madres Fami donde se

busca analizar la comunicacion empleada por parte de estas.

La siguiente investigacion se titula “Propuesta de acompaiiamiento como estrategia en el
fortalecimiento de la asertividad interpersonal y habilidades comunicativas para el tratamiento
de la falta de comunicacion en seis familias del barrio la esperanza del municipio de Sibate —
Cundinamarca” realizada por Victor Alfonso Velasquez en el municipio de Sibate Cundinamarca
del afio 2017, el principal objetivo de esta investigacion es el acompafiamiento a familias con
dificultades de comunicacion, donde por medio de estrategias que generen el fortalecimiento de la
asertividad interpersonal y las habilidades comunicativas, evitando la presencia de conflictos,
donde se logre el afianzamiento de la estructura familiar; reconociendo su importancia y
contribucion al desarrollo humano en pro del crecimiento personal en aspectos tales como el
fortalecimiento de las necesidades basicas y responsabilidades que se tienen al interior de los

hogares.
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Se puede evidenciar que a raiz de las problematicas familiares son muchos los vacios que la
ausencia y el mal desempefio del rol de padres genera en la vida de los hijos; los nifios y jovenes
cada vez se sienten mas solos, con grandes necesidades de atencion y carifio; ademas un adecuado
direccionamiento de su educacion y aprendizaje les facilita su desarrollo social y garantiza un
mejor futuro; por esto no es conveniente delegarlo a las empleadas domésticas o personal que no
sea idoneo para ejercer dicha funcion, ya que sin desmeritar a quienes muy amablemente ayudan
en el cuidado de los hijos, estos no podran homologar el grado de compromiso y dedicacion que
solo una madre o padre puede dedicarles. Teniendo en cuenta las consecuencias de la problematica
identificada, se puede sefialar que cada vez las maltiples situaciones negativas a las cuales estan
expuestos los nifios al crecer solos y sin ser escuchados, facilitan que lleguen a ellos el consumo

de droga, o situaciones como el abuso sexual, la delincuencia entre otros. (Velasquez, 2017)

De acuerdo a lo dicho anteriormente, se establece la importancia de emplear una comunicacion
constante de los padres hacia sus hijos, donde se desea fortalecer la asertividad interpersonal y las
habilidades comunicativas en el &mbito familiar, teniendo en cuenta que la presente investigacion
se basa en la comunicacién como estrategia de resolucion de conflictos en madres comunitarias,
se logra evidenciar que los conflictos se llevan a cabo en su mayoria por cuestiones familiares en
las que estan involucrados sus hijos, por tal motivo se considera pertinente abordar en el presente
estado del arte tematicas que se asemejen entre si, con el propdsito de aportar informacion apta
para la presente monografia.

Regionales

En el &mbito regional se llevo a cabo la investigacion titulada “pedagogia para la convivencia
y la paz: transformaciones que experimentan los docentes cuando vivencian la formacion para la
convivencia y la paz” en el afio 2016 en la ciudad de Cucuta, por parte de Jesus Villamizar Ibarra
en la cual dicho proyecto consiste en entender como la situacion de violencia que vive el pais, la
escuela, la familia y la comunidad, en general, tiene cada vez mayores responsabilidades en la
formacion de personas capaces de interactuar armonicamente en la solucién de los conflictos y la
convivencia pacifica, lo cual requiere de propuestas que permitan formar y desarrollar en los

estudiantes las competencias ciudadanas en las instituciones educativas a traves de programas que
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apunten hacia la busqueda de alternativas de desarrollo y mejoramiento de la calidad de vida de
las personas y de la sociedad en general. Es decir la presente propuesta busca presentar una
dimension de didlogo entre el escenario y el camino, unos con mas énfasis en el escenario, otros
con mas énfasis en el camino, pero de todas formas, tratando de mostrar que hay en el contexto,
como en el devenir, unas demandas reales de formacion del docente, que le den al trabajo en la
institucion educativa un sentido mas comprometido con la basqueda de alternativas de desarrollo

y mejoramiento de la calidad de vida de las personas y comunidades.

Segun los resultados obtenidos arrojaron que la resolucion de conflictos, los profesores
encuestados evidencian actitudes positivas hacia brindar ayudas a estudiantes para el desarrollo de
habilidades, ven los conflictos desde multiples perspectivas que apuntan a decisiones tomadas en
grupo, lo que evidencia competencias relacionadas con la asertividad, consideracion de
consecuencias y pensamiento critico; comprender el valor de ayudar a otros como una competencia
relacionada con la empatia y cumplimiento de un nimero de horas anuales destinadas al servicio
comunitario, actitudes que fomentan el trabajo en equipo, el pensamiento critico y la
responsabilidad social, a pesar de ello, no se encaminan acciones hacia la evaluacion de soluciones
a problemas sociales. Este aspecto se plantea, pero en la practica no se cumple satisfactoriamente,
en esta transformacion esta involucrada la “empatia y habilidad social, las dos piedras angulares

de la inteligencia social” (Villamizar Ibarra, 2016)

En este orden de ideas se logra evidenciar que la presente investigacion busca generar
estrategias para la resolucion de conflictos mediante la interaccion armoénica y convivencia
pacifica, del mismo modo fomentando la asertividad, empatia y pensamiento critico de la
poblacidn en situaciones conflictivas, de esta manera dicha investigacion aporta significativamente
a la presente monografia informacion tedrica que permite que esta se desarrolle adecuadamente
teniendo en cuenta la comunicacion como estrategia de resolucion de conflictos en el programa

Fami.

La siguiente investigacion se realizd en el afio 2016 por los autores Esneider Arévalo Pabdn,
Lilibeth Tatiana Torrado Ardila en el municipio de Ocaria, Norte de Santander la cual se titula

“creacion de la cartilla cuentos que no son cuentos, para narrar historias de victimas del conflicto
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armado en el Catatumbo Norte de Santander” 10s objetivos principales de este proyecto fueron
Identificar el medio y el formato adecuado para contar las historias de las victimas del conflicto
armado en el Catatumbo, determinar el género narrativo para contar las historias que haran parte
de la cartilla, desarrollar las tres etapas de produccién de la cartilla cuentos que no son cuentos,

donde se narren las historias de las victimas que han vivido el conflicto armado en el Catatumbo.

El desarrollo de esta investigacion, permitié contar las historias de quienes han sido victimas
del conflicto armado en la zona del Catatumbo, para que la comunidad de la provincia de Ocafia
conozca la realidad a través de cuentos, de quienes han sufrido las inclemencias de una guerra que
no les corresponde, pero de cual si deben hacer parte. Se debe hacer hincapié, en que toda la
informacion obtenida y plasmada en la cartilla fue gracias a la ayuda de los habitantes de la region,
quienes estuvieron abiertos a colaborar en todo lo necesario para que los resultados fueran
satisfactorios. (Torrado Ardila & Arevalo Pabon, 2017). De acuerdo a la investigacion mencionada
anteriormente se evidencia las consecuencias en este caso del conflicto armado en una zona de alta
vulnerabilidad en el departamento de Norte de Santander, donde se dan a conocer los conflictos
ocasionados por una inadecuada comunicacion por parte de grupos al margen la ley con el estado
en la poblacion aledafia al territorio del Catatumbo y de qué manera lograron superar estas
experiencias, asi mismo se genera en esta monografia estrategias de resiliencia en el afrontamiento

de conflictos.

La siguiente investigacion se titula “Los conflictos y las violencias en Colombia: el caso de
Tibu” realizada en el afio 2015, por el autor Jests Maria Ortega-Ortega, la cual tiene como objetivo
Identificar los conflictos que causan la violencia y la inestabilidad social y cultural que vive la
region del Catatumbo, centrada en el municipio de Tiba, Norte de Santander, Colombia. Para ello,
esta investigacion se realizo bajo el paradigma socio-critico, con enfoque cuantitativo. Tuvo un
disefio fundamentado en la revision y analisis documental, bibliografico, descriptivo, sustentado

en una investigacion de campo.

En dicha investigacion se concluyo6 que hay un 90% de los habitantes que manifiesta lo que se
puede comprobar en la investigacion— que la causa generadora de la violencia es por el alto grado

de abandono estatal, la falta de recursos economicos para cubrir las necesidades basicas de la
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poblacion civil (Salud, Educacidn, vivienda digna, entre otras), asi como la marginacion social
debido a la falta de vias de comunicacion y oportunidades de formas de empleo permanentes,
hacen que cada dia se enraice y se continte la escala ascendente de la violencia y la comunicacion
agresiva en todo el municipio. (Ortega Ortega, 2015) Cabe resaltar que la anterior investigacion
también hace referencia al conflicto armado el cual ha sido permanente lo largo del tiempo en el
departamento Norte santandereano, se logra evidenciar inconformismo e inestabilidad
sociocultural en la poblacion Tibuyana donde se presentan fallas comunicativas en relacion con el
estado, teniendo en cuenta lo anterior esta investigacién aporta bases tedricas que sustentan
importancia de emplear la comunicacion asertiva y el apoyo estatal como estrategia para la

resolucion de conflictos desde el ambito sociocultural desde un contexto regional.
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Marco Tedrico

Capitulo I: Conflicto

Teoria del conflicto.

Cuando el ser humano busca comprender las razones del desorden social; lo cual es sinénimo
de destruccion de la sana o adecuada convivencia para el desarrollo social; se encontrara que no
se puede abarcar el significado de conflicto de un solo punto de vista (Alfaro & Cruz, 2010), pues
todas aquellas acciones que van en contra de la habilidades para la vida; pueden ser interpretadas
desde diferentes percepciones, como la de los involucrados en un conflicto, los testigos que puedan

haber y entres otros actores secundarios o terciarios que se involucren en el conflicto.

Por ejemplo, si se analiza el conflicto de forma consensualista, se comprende que el desarrollo
de toda sociedad dependera de todos los habitantes que estén inmersos en ellas y como sus acciones
contribuye para su estructuracion; por lo tanto, el conflicto serd todas las situaciones que no
favorezcan el desarrollo de una vida social o las acciones que estén por fuera de lo que defina los
habitantes de una comunidad sano. (Caceres & Lorenzo, 2001). Ademas, autores como Cohan
(1997), Rex (1985), Aya (1985), Giner (1988), Pérez (1994), y Alvarez (1991), afirma que otra
forma de interpretar el conflicto es a través de teorias conflictivistas que demuestran el desarrollo
de una sociedad nace de las contradicciones, diferencia de objetivos colectivos y la confrontacion
de intereses. Con base a lo anterior, se puede interpretar que el conflicto es inherente de la

evolucion social y un motor de cambio social.

Etologia de la agresion como conflicto.

Esta teoria abarca la definicion de agresién como toda conducta hostil que tiene el ser humano
para lastimar o lastimarse. La agresion es una accion conocida desde los comienzos de la
humanidad cuando un individuo ataca o agrede a otro individuo, lo cual permitia establecer dos
roles, el del agresor y del agredido. Desde el punto de vista etiologico se puede resaltar que “en

el reino animal se denominan agresivas las conductas que tienen como finalidad la huida o la
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destruccion de otro animal considerado adversario”. (Centre Londres, 2010). No se puede olvidar
que la agresion animal al no ser racional se define diferente a la agresion de la conducta humana,

por ejemplo:

La agresion de un animal por otro soélo tiene lugar si el otro se percibe como rival por la
posesion de un objeto del que el agresor ha estado o podria estar desprovisto. Para que
exista agresion de un animal por otro es necesario que el agresor sea amenazado y esta
agresion puede ser solamente una accién destinada a derrotar, al contrario. (Centre
Londres, 2010).

Lo anterior permite abarcar la agresion como conductas de depredacion, las cuales no seria una
conducta agresiva sino instintiva; conductas agresivas no mortales y conductas agresivas mortales,

analizadas por aparte se obtiene que:

La conducta instintiva proviene del instinto, un claro ejemplo son los animales que son
agresivos solo por la necesidad de comer; el ser humano como ser racional también posee
instinto, pero no se le permite ser agresivo por una conducta instintiva como en el ejemplo
anterior. Toda agresion que el hombre cometa, y no conlleve a la muerte de otra persona
se considera conducta agresiva no mortal, claros ejemplo son las peleas o rifias, insultos
verbales, entre otros. Y la conducta agresiva mortal, sera toda aquella donde el agredido

pierda la vida.

Este aporte permite analizar que el ser humano al realizar acciones agresivas, recurre a sus
instintos animales y que la agresividad es una reaccion a una accion, en ese contexto si dicha accién
no existiera el ser humano no reaccionaria violentamente, pero esto solo aplicaria en caso de que
el hombre no fuera un ser pensante, y es este punto donde se destaca la importancia del autocontrol
en el contexto que se desarrolle una situacion que genere una conducta agresiva. Para finalizar se
puede tomar el siguiente aporte toda la capacidad humana para razonar, pensar, comunicarse, para
usar lenguaje, para crear y usar la imaginacion, para vivir la realidad desde una perspectiva estética,
para crear unos vinculos fraternos con otro ser humano, y tanto mas, donde expresa como
funciones del cerebro humano. El sistema nervioso es el centro de comando para toda la actividad

que ocurre dentro del cuerpo y a su vez de toda conducta que emite una persona respecto al medio
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en el que se encuentre. Sus respuestas emocionales como los sentimientos, sus procesos
cognoscitivos como razonar, todo acto voluntario como caminar e involuntario como respirar estan
dirigidos por el sistema nervioso. (Reyes, 2013). Lo anterior confirma que el ser humano tiene
control sobre todas sus acciones a través del cerebro, por lo tanto, es indispensable que el hombre

domine sus conductas de caracter agresivo y asi mismo logre participar en una sociedad.

La Influencia Social.

Ademas, se encuentra la influencia social basada en el trabajo de Bandura y en la teoria de la
inoculacion psicosocial, lo que principalmente abarca este aporte tedrico es el reconocimiento de
las personas, en especial nifios y adolescentes bajo presion, lo cual es una caracteristica que los
involucra en conductas de riesgo, como la agresion. (1976 y col.; 1978). Aclarado lo anterior, se
puede resaltar la teoria constructivista de Piaget y Vygotsky, ellos sugieren que el desarrollo
cognitivo esta centrado en el individuo y sus interacciones sociales; Montoya & Mufioz, (2009)
por lo tanto, para que un individuo progrese, se debe tener en cuenta el contexto y nucleo social;
el cual resalta que el contexto donde una persona se desarrolla socialmente es factor fundamental

si la persona es agresiva 0 no.

También uno de los factores de influencia social son los valores por eso segun Sharma (2014),
refiere que esta crisis de valores se centra mas en aspectos éticos y morales que en aspectos
intelectuales, es decir estan prevaleciendo valores como la riqueza, el orgullo, el egoismo y la
hipocresia que no aportan de forma positiva a la poblacién. Asi mismo (Garg, 2014; Sharma,
2014), consideran que la causa de la crisis de valores viene provocada por la alienacion de la
ciencia y la tecnologia, debido a que en vez de ayudar en el progreso de la sociedad se han
convertido en una fuerza social de control, contribuyendo a su vez, a la desaparicion de los antiguos
valores éticos y prosociales que garantizaban el bienestar del grupo. A su vez, se presenta la
inhibicion conductual (IC), que hace referencia a una variable temperamental que genera timidez,
retraimiento, evitacion social, inquietud o malestar social, ademas de miedo ante personas, objetos

y/o situaciones desconocidas (Garcia-Coll, Kagan y Reznick, 1984).
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Asi mismo dentro de la influencia social se puede evidenciar el modelo cognitivo conductual
de Beck (2000), lo cual expresa que “todas las perturbaciones psicoldgicas tiene en comun
denominador una distorsion del pensamiento que influye en el estado de animo y en la conducta
de los pacientes”. Por otro lado Leahy (2003), y J. S. Beck (2000), citado por (Barragan Velasquez,
2014), afirman que el modelo de terapia cognitiva conductual esta basado en la idea de los estados
disfuncionales como la depresion, la ansiedad y la ira son frecuentemente mantenidos o
exacerbados por pensamientos distorsionados. Este modelo propone que todas las perturbaciones
psicoldgicas tienen en comun una distorsion del pensamiento, que influye en el estado de &nimo y
en la conducta de las personas. Es decir, el pensamiento, laemocién y la conducta son tres aspectos
psicoldgicos intimamente relacionados, de tal manera que un cambio en alguno de ellos producira
alguna modificacién en los otros dos por ejemplo el pensamiento es el determinante mas
importante de las emociones aunque los hechos externos, actuales o pasados, influyen en las
emociones, no son la causa de ellas, asi mismo son nuestras percepciones y evaluaciones de esos

hechos externos los que influyen directamente en nuestra respuesta emocional.

Es importante recalcar también que a lo largo de la infancia las personas van configurando sus
“esquemas cognitivos basicos” que son el sistema de creencias que la persona construye en
relacion a lo que le rodea. Estas creencias estan en la base de toda una serie de pensamientos
automaticos irracionales, de distorsiones cognitivas que actdan a modo de filtro a través del cual
deformamos la realidad que nos rodea. Por ejemplo, si toda mi vida he pensado que no valgo lo
suficiente (esquema cognitivo basico), es facil que ante una situacion como ser despedido del
trabajo, se activen toda una serie de pensamientos como ‘“nunca mas voy a encontrar empleo”
(distorsion cognitiva) que me pueden llegar a sentirme mal, es por eso que los individuos
construyen su propio mundo y las creencias en relacion con él son las que determinan sus

pensamientos, emociones y conductas. (Diaz Garcia; Angeles Ruiz; Villalobos, 2017).
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Capitulo I1: Comunicacién

Fundamentos de la comunicacion.

Cuando se abarcan los fundamentos de la comunicacion, se debe tener en cuenta que es desde
el punto de vista social, debido a que es una de las caracteristicas fundamentales de una sociedad.
Ademas, abarcar los fundamentos de la comunicacion es proceso que se debe hacer desde varias
perspectivas, por ejemplo, “la relacion fundamentos de la comunicacion-campo de la
comunicacion, fundamentos de la comunicacion-disciplina de la comunicacion, fundamentos de
la comunicacion-profesion” (Giraldo, Naranjo, Tovar & Coérdoba, 2008. p.16); los enfoques
anteriores, hacen una comparacion entre el concepto de la comunicacion y esta como se relaciona

con los diferentes pensamientos tedricos.

De lo anterior se puede apreciar, que la comunicacién es uno de los componentes mas
interesantes desde el punto de vista social; por ser un pilar de la construccion de una sociedad.
Autores como Wilbur Schramm, afirma que:

A partir de los Gltimos afios, un nimero cada vez mayor de intelectuales norteamericanos
se ha interesado en el estudio del proceso y los efectos de la comunicacion. La
comunicacién, sin embargo, no se ha convertido en una disciplina académica, como la
fisica o la economia, aunque si ha llegado a ser un campo animado por la investigacién y
la teoria. Se ha convertido en una de las mas importantes encrucijadas de la conducta
humana, situacion comprensible dado que la comunicacion es un proceso —quizas el
proceso— social fundamental. Sin la comunicacion no existirian los grupos humanos y las
sociedades. Dificilmente se puede teorizar o proyectar investigaciones en cualquier campo
de la conducta, sin antes haber hecho algunas hipotesis con respecto a la comunicacion
humana. (Citado por Giraldo et al, & 2008)

Wilbur Schramm, realiz6 esta afirmacion desde los sesenta; identificando la comunicacion,
como un proceso, en este caso fundamental como se ha afirmado anteriormente. Por lo tanto, es

interesante porque no se reconoce la comunicacion como una disciplina aplicable.
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Entonces, son varios los autores que han buscado desarrollar el concepto mas preciso de
comunicacion; aunque, las areas donde mas se estipulan son en la ciencia y campos de estudios,
por lo general dentro los estudios relacionados al ambito social. Esta premisa, resalta la
comunicacion como un pilar de todas las areas del saber que trascendié como el desarrollo de todas
las grandes ciencias. ES por esta razon, que investigadores como Navarro (2008), afirman que la
comunicacion se ha impulsado gracias a la sed de conocimiento que tiene el hombre en su diario;
sin olvidar, la adiccion de querer explicar aquellos fendbmenos que ain no se han estudiado o se
han abarcado completamente (Citado por, Céaceres & Lorenzo, 2001), por lo tanto, varios autores
han basado la comunicacion como una ciencia desorientada, pues son muchas la ramas por no
decir todas, en cuales la comunicacién juega rol fundamental. Esta premisa, permitio trascender el

concepto de la comunicacién respecto a la funcion que cumple en diferentes contextos.

Teoria de la asertividad.

Esta teoria abarca la capacidad del ser humano para comunicarse en un contexto en el que se
encuentre inmerso, aqui es importante tanto la comunicacion verbal como no verbal, pues se puede
expresar la inconformidad ante una situacion o noticia con una expresion asi las palabras digan
otra cosa. Es por esta razon, que se considera la comunicacién como el pilar del desarrollo social.
(Seligman, 2008), Un contexto social muy comudn donde se presenta este, es la comunicacion
debido a que no es asertiva tanto en las palabras como expresiones fisicas. Esta teoria esta
respaldada por Martin Seligman, el cual plantea que no manejar la comunicacion no verbal
adecuadamente puede generar situaciones destructivas en una sociedad sin importar su tamafio;
por lo tanto, las personas son los Unicos responsables del desarrollo social a la hora de comunicarse.
Para lograr trabajar la asertividad es bueno contemplarla como un conjunto de pensamientos,
sentimientos y conductas que hacen que nos sintamos respetados y respetemos a los demas. Estos
Ilamados “tres sistemas de respuesta”, estdn completamente entrelazados entre si, por lo tanto si

cambia uno, cambiaran los otros dos generando un desarrollo éptimo.

Es por eso que, para que se logre generar un cambio positivo en la vida se debe tener en cuenta
los pensamientos, sentimientos y conducta, lo cual cuando no se obtiene un buen manejo de los

mismos se generan diversas situaciones como por ejemplo, los pensamientos no asertivos son
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aquellos que temen o sobrevaloran la opinién de los demés en deterioro de la propia como por
ejemplo “Van a pensar que soy un...“, “Si digo esto, me van a rechazar®, “Si me muestro como
soy, voy a quedar mal“. Asi mismo los sentimientos no asertivos son los que se viven cuando se
supedita la propia persona a la evaluacion de los demas haciendo referencia a la inseguridad, el
miedo, la vulnerabilidad y también el exceso de la ira, desesperacion y rabia. Por otro lado, las
conductas no asertivas pueden situarse en dos polos opuestos: pueden ser conductas sumisas, que
son todas aquellas que se supeditan al otro, como callarse, seguir el juego de las otras personas,
sobre adaptarse a los deseos de la otra persona; o conductas agresivas, como son faltar al respeto,

imponer, abusar o golpear.

Por otro lado se encuentra el buen manejo de los factores mencionados anteriormente, lo cual
(Castanyer, 2014), hace referencia a los sentimientos asertivos que son muy parecidos a los que se
tienen cuando hay autoestima alta y generan seguridad, coherencia, paz interior y tranquilidad. Las
conductas asertivas son todas las que reflejan el respeto hacia si mismo, igual que hacia los demas
como lo es expresar una opinion, aunque ésta sea inadecuado, saber decir “No” sin agredir al otro;
discrepar o discutir, mostrando respeto a los demas, también dentro de las conductas se encuentran
los componentes no verbales que son igual de importantes a los verbales. Los componentes no
verbales son la mirada, la expresion facial, la postura corporal, los gestos y los componentes
verbales o linguisticos son el volumen, el tono, la fluidez y la velocidad lo cual todos estos
componentes en la persona asertiva se sitian en un término medio: ni muy elevados ni muy
inhibidos, acordes a la situacion y respetando, a diferencia de la persona no asertiva, se encuentra
en una posicién alterada o de inhibicidn, su estado emocional y conductual se ve afectado debido

a su falta de autocontrol y toma de decisiones.

Funcionalismo.

Para este modelo, se buscaba reconocer la comunicacion como un proceso simple donde existe
un emisor, un receptor y un mensaje, resaltando estas tres caracteristicas, pero no las Unicas, como
las mas importante; debido a que, si la comunicacién funcionaba era el inicio de los procesos para
el desarrollo y en este caso, no un desarrollo en especifico, sino cualquiera que buscara una

respuesta desconocida.



Comunicacion como Resolucion de Conflictos en el Programa Fami 39

Es este pensamiento, el que le da poder al desarrollo social, y todos los gobernantes que existen
actualmente lo saben, ya que se la comunicacion es asertiva en un contexto donde el nimero de
personas es significativo, la importancia de transmitir el mensaje tiene mayor peso para el emisor,
y de ahi es donde nace el interés politico de mover grandes masas de personas para que, a traves
de su mensaje, se logren incorporar a los nucleos sociales que tienen el control en una sociedad.
Ademas, el funcionalismo demuestra los roles tan importantes que juegan los participantes de la
comunicacion, pues son ellos los encargados de recibir el mensaje o expresarlo o en su defecto,
ignorarlo. Las situaciones anteriores; son consideradas pilares en el desarrollo social esto se debe,
a que la comunicacion en este rol, escogera a los gobernantes de una sociedad y la aceptacion de
ellos también dependera directamente la aceptacion del pueblo hacia ellos. Gracias a esta premisa,
se consolidaron las bases de la politica con un enfoque humanista. Para resaltar los principales
tedricos en el &mbito de la comunicacion, Caceres & Lorenzo resalta los siguientes autores:
“Lasswell, Lazarsfeld, Hovland, Lewin, presentados por varios autores como los padres de la
comunicacion; sin embargo, la influencia de otros ha sido decisiva: Shannon, Weaver, Berelson,

Janowitz, Katz, Schramm, Wright, Nixon, Thayer y Schiller”. (2001, pp 240)

Capitulo I11: La Comunicacion Como Estrategia De Resolucién De Conflictos Desde El

Componente Psicoldgico

El rol de la convivencia en los conflictos.

Entonces, la convivencia trata de cefiirse a unas pautas de conducta que permiten la libertad
individual al tiempo que salvaguardan el respeto y la aceptacion de los otros, conformando asi, el
fundamento necesario para que se produzca el hecho del desarrollo social.

Respecto a lo anterior, Ortega (2007) afirma lo anterior:

La convivencia no ha de entenderse s6lo como la ausencia de violencia, sino
principalmente como el establecimiento de relaciones interpersonales y grupales

satisfactorias que contribuyan a un clima de confianza, respeto y apoyo mutuo en un
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entorno social, potenciando asi mismo el funcionamiento democratico de la, lo que, a su
vez, favorecerd también la existencia de relaciones positivas entre los miembros de la
comunidad. (p. 175)

En este caso lo que busca el autor es aclarar que una convivencia asi planteada reduce los
enfrentamientos, limita las acciones de maltrato y resulta satisfactoria para la consecucion de los
objetivos educativos, pero lo es especialmente para aquellas personas con mayor indefension y
vulnerabilidad social. Por otra parte Carrillo Pérez (2016), citando a Torrego se refiere respecto a
la relacion entre conflicto y convivencia, expone que: Se puede entender la convivencia como un
proceso creativo y respetuoso con las partes, ya sea previendo su produccion, ya sea evitando la
escalada del conflicto cuando éstos se han producido (2001). Es por ello que en la forma de
convivir se deben dar las pautas para la solucion de los conflictos, siendo las personas que se
conducen por este camino consideradas como respetuosas Y tolerantes a la opinion de los demas,
dependiendo de la perspectiva que tiene cada quien, siendo constructivos y pensando en el
bienestar de las partes.

No obstante seglin Pérez de Guzman; Amador; Vargas (2011), existen conductas que alteran la
vida de los grupos, tales como la violencia, insultos, destrozos, robos, palabras altisonantes, etc.
Se ha convertido en algo cotidiano por lo que se considera un problema social. Sin embargo, cabe
resaltar que el conflicto es inherente a la condicion humana. Es importante afrontarlos e intentar
resolverlos en el momento en que se producen y no esperar gue se resuelvan por si mismos o que
el tiempo se encargue de resolverlos. Si se prolongan en el tiempo éstos seguiran aumentando
como una bola de nieve, y afectara no sélo a las personas implicadas en un primer momento, sino

que se proyectara en las relaciones de otros miembros de la comunidad.

En el presente apartado Contreras-Rodriguez, S., Colon-Luna, N., Gonzales-Montalvo, C.,
Machado-De la Cruz, P., Melo-Vasquez, M. y Vergara-Luna, M. (2018) citando a Chaparro, Caso,
Fierro y Diaz (2015), destacan la importancia de la convivencia democrética, que se refiere a una
participaciéon de responsabilidad enfocada en la generacién y seguimiento a los acuerdos que
regulan la vida en comun, el dialogo en la familia entenderlo como un ambiente que facilita el

encuentro mediante la importancia de la construccion colectiva de reglamentos y normas con
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enfoque de principios éticos; asi como las decisiones participativas para la accion colectiva, el
didlogo reflexivo y el manejo formativo de conflictos. Adicionalmente estos autores hacen
hincapié en la convivencia pacifica, que se constituye, en gran medida, en funcién de las anteriores,
resaltan la capacidad de establecer interacciones humanas basadas en el dialogo, vehiculo de
comunicacion, mediante, el respeto y la tolerancia, la prevencién y atencion de conductas de
riesgo, el cuidado de los espacios y bienes colectivos, la reparacion del dafio y la reinsercion

comunitaria.

Teoria del conflicto social.

El concepto de conflicto social es fundamentado por diferentes autores de diferentes partes del
mundo. Esta teoria se encuentra desde un enfoque positivista, como fenomenoldgico. Parsons
(1970), aporta el siguiente pensamiento de la teoria del conflicto social “Cuando la dimension
integrativa llega al punto cero, el sistema deja de existir como tal” (Citado por Alfaro & Cruz,
2010), en este caso el autor busca expresar, que cuando se acaba todo rasgo de convivencia, deja
de existir el concepto de sociedad.

Por lo tanto, se puede afirmar que el conflicto social, para Parsons es, una serie en cadena de
acciones que dafia el sistema social, debido a que es un factor que conlleva a la entropia causando
problematicas sociales que dafian la comunidad; afectando a los diferentes actores que estan
inmersos en ella. No obstante, dado al rol negativo que juega el conflicto en el desarrollo social,
Coser (1970), piensa que el conflicto social “puede tener importantes consecuencias funcionales
latentes ” (Citado por Alfaro & Cruz, 2010). Y que el conflicto social serd una problematica social,
solo para aquellas sociedades que carecen de solidas bases de convivencia. Entonces, “el conflicto
es (...) la energia creadora e impulsora de todo cambio” (Dahrendorf, 1966. Citado por Alfaro &
Cruz, 2010). El conflicto social, en el ambito social estructurado con habilidades sociales, es un
factor que permite el mejoramiento de una sociedad, por lo tanto, el conflicto social es un proceso
evolutivo de caracter social. Se puede interpretar que el conflicto ocasiona varianzas dentro del

sistemas, mas no puede variar el sistema como tal.
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Alfred Schutz (1974) respalda lo anterior, afirmando que:

La ‘reciprocidad de perspectivas’ (...) se basa en la posibilidad abierta de un intercambio
de los puntos de vista, vale decir, hablando metaféricamente, en el establecimiento de una
formula de transformacion por la cual los términos de un sistema de coordenadas pueden

ser traducidos a los términos del otro. (Citado por Alfaro & Cruz, 2010)

Por su parte Wieviorka (2010), argumenta que muchos enfoques de las ciencias sociales insisten
en la totalidad que constituye una sociedad, en su unidad politica muchas veces encarnada por el
Estado y en las unidades cultural e histérica que son asociadas frecuentemente a la idea de Nacion.
Estos enfoques tratan también el tema de la comunidad que constituye la sociedad, del vinculo
social, de la integracion de sus miembros y del proceso de socializacion que les corresponde.
Algunas describen a la sociedad como un conjunto estratificado de capas sociales, esta imagen
completa la idea de movilidad social, ascendente o descendente. EI punto comin de estos enfoques
es su manera de minimizar o ignorar el conflicto, es decir la relacion antagdnica entre dos 0 mas
actores. Sus variantes mas extremas, y mas ideoldgicas, son capaces de reducir la vida social a la
blusqueda de la ‘armonia’, como se puede ver en algunos textos de la sociologia china
contemporanea inspirados por el confucionismo. La mayoria de los pensadores sociales que tratan
con el conflicto hacen de él una categoria que admite dimensiones normativas, o que incluye un
juicio de valor. Por un lado, algunos, sin negar su existencia o cegarse ante su realidad empirica,
o0 historica, ven en €l un elemento negativo, una patologia. Es el caso, sobre todo, de Talcott

Parsons, y de muchos otros socidlogos inscritos o no en la corriente funcionalista.

Teoria del Conflicto Social y Marxismo.

Es indispensable comprender la gran brecha que existe entre el marxismo y la teoria del
conflicto social, pues ver el marxismo como una rama de la teoria del conflicto social es apropiarse
de un concepto erréneo dado por el fascismo. Sin olvidar, que el anti-marxismo es el resultado en
contra de las personas ante los postulados de Marx. Gracias a esto, se puede asociar la teoria del
conflicto social a una ideologia contemporanea. No se puede olvidar que, Marx es el referente
teorico antiguo del conflicto social. Por lo tanto, la teoria del conflicto marxista, se enfoca en las
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caracteristicas del trabajo y como estas estan relacionadas en comunidades que presenten
ambientes conflictivos. Esto se fundamenta, en que el pensamiento de Marx; no existia la
posibilidad de que en una sociedad fuera destruida por el concepto de conflicto; resaltando, que
todo grupo de personas que considere que vive en una sociedad, debe estar preparado a hacer frente

a cualquier conflicto.

Por otro, para Lorenzo Cadarso (2009), no es facil explicar las teorias del conflicto: Las distintas
escuelas, por Ilamarlas de algin modo, han evolucionado sus posiciones notablemente y en la
practica investigadora se detecta con frecuencia un acusado eclecticismo. En términos genéricos,
una teoria del conflicto social dificilmente sera autonoma, lo normal es que forme parte de una
concepcion global de la realidad social y de su funcionamiento. A partir de esto se tienen en cuenta
dos grandes concepciones del orden social, las cuales condicionan la interpretacion de los
conflictos sociales: la primera es comprendida como teorias consensualistas la cual afirma que los
conflictos sociales son situaciones andmalas, fruto de una alteracion en el discurso normal de la
vida social, de manera que tendran que ser explicados en términos espasmaodicos. La siguiente
concepciodn social se denomina teorias conflictivistas, esta argumenta que la sociedad encierra
dentro de si una seria de contradicciones y objetivos colectivos contrapuestos que provocan

confrontacién de intereses.

Es decir, el conflicto es esencial en el desarrollo social, los autores lo interpretan como un
imperativo estructural y un motor del cambio social, asi mismo los desacuerdos han sido un
constante a lo largo de la historia, sin embargo hay que reconocer que no todos los conflictos
representan consecuencias anémalas sino por el contrario constituyen una oportunidad positiva
para la sociedad, proporcionando transformaciones y desarrollo en las comunidades. En cuanto a
las causa del conflicto social, el autor refiere que el conflicto es inherente a todo sistema social,
algo asi como un imperativo estructural mientras que la sociedad siga articulandose de manera
clasista. Por ende las tensiones sociales tienen dos origenes, uno de orden social, es decir, las clases
antagonicas en cada sociedad y otro de tipo socioecondmico, siendo asi, la interaccion entre fuerzas

productivas y relaciones de produccion.
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Por otra parte, Mercado; Gonzalez (2007), lado el enfoque marxista presenta una vision de que
el cambio ocurre debido a la confrontacion de fuerzas opuestas en la estructura de clases sociales
donde unos son opresores explotadores y otros los oprimidos o explotados. Los principios rectores
del materialismo histérico sirvieron de base para teoria. Otras corrientes, consideradas menos
radicales, cuestionan también la legitimidad de la autoridad y comparten la creencia de que existen
diversos grupos de intereses que pugnan por el control y el dominio en las estructuras sociales.
Los grupos que detentan el poder politico, social y econémico se esfuerzan por mantener el orden
social es por eso los tedricos del conflicto indican que para comprender completamente la sociedad
es conveniente estudiar los procesos de conflicto, desorden, discrepancias y de rivalidad entre los
diversos grupos sociales, ademas también afirman que el conflicto puede llevar a la definicion de

problemas y a la transformacion de la sociedad.
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Marco Contextual

En el presente apartado es importante exponer la relevancia de la comunicacion como estrategia
de resolucion de conflictos desde un contexto internacional, donde evidentemente los resultados
podrian ser significativamente distintos, teniendo en cuenta la influencia del &mbito cultural que
emplea cada nacidn, el nivel socioecondémico, educativa de la poblacion y demas factores que se
deben considerar durante la evaluacion de resultados, por lo tanto se considera pertinente abordar
teméticas que analicen satisfactoriamente las consecuencias que generan los conflictos desde el

area social.

Del mismo modo esta investigacion busca analizar la comunicacion como estrategia de
resolucion de conflictos en madres vinculadas al programa Fami pertenecientes al municipio de
Los Patios, quienes han manifestado que la comunicacion no se presenta asertivamente en
situaciones estresores, por tal motivo, el eje fundamental de este estudio es identificar los procesos
comunicacionales en el &mbito social y emocional mediante un disefio fenomenoldgico, en el cual
dicha investigacion se llevo a cabo mediante tres fases: iniciando con la etapa preparatoria y
exploratoria, seguidamente de planificacién, como Ultima fase se establece la recogida y analisis
de informacion, mediante la aplicacion de instrumentos, como entrevista semiestructurada, grupo
de discusion y observacion no participante, que permitieron la obtencion de informacion, lo
anterior se efectia con la intencién de instaurar una organizacion en el procedimiento del
desarrollo del presente estudio, adicionalmente se disefia una estrategia psicoeducativa que genere
una guia en la poblacién acerca de como se deben resolver los conflictos por medio de la

asertividad y de las habilidades comunicativas.

Por otra parte en el analisis de resultados se obtienen datos que reflejan el tipo de comunicacién
que suelen emplear las madres comunitarias, siendo estos, factores influyentes en la resolucion de
conflictos donde se destaca un estilo de comunicacion agresivo y pasivo, ademas empleando
conductas evitativas en situaciones conflictivas en las participantes del presente estudio, de esta
manera se evidencian afectaciones en el contexto emocional y social de las madres Fami, surgiendo

en estas un eventual deterioro en el autoestima, conciliacion del suefio y donde se manifiestan
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conductas de aislamiento e irritabilidad, lo que genera alteraciones en las relaciones

interpersonales de la poblacion abordada.
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Metodologia

La presente investigacion es de enfoque cualitativo, segun (Sampieri, 2006) refiere que es un
proceso inductivo contextualizado en un ambiente natural, esto se debe a que en la recoleccion de
datos se establece una estrecha relacion entre los participantes de la investigacion sustrayendo sus
experiencias e ideologias en detrimento del empleo de un instrumento de medicion
predeterminado. Asi mismo se complementa que es de tipo descriptivo que busca caracteristicas y
rasgos importantes de cualquier fendbmeno que se analice, describe tendencias de un grupo o

poblacién (Sampieri, 2010).

Disefio Fenomenoldgico

Segun (Herrera, 2017), el disefio de investigacion fenomenoldgica busca conocer los
significados que los individuos dan a su experiencia, lo importante es aprender el proceso de
interpretacion por el que la gente define su mundo y actia en consecuencia. De acuerdo a lo
anterior, se considera pertinente llevar a cabo este tipo de disefio de investigacion fenomenoldgico,
con el fin de lograr un mayor abordaje con la poblacion Fami del ICBF, analizando de esta manera

la comunicacion como estrategia de resolucion de conflictos.

Poblacion

Se establecen los parametros para la elaboracion del presente trabajo, lo cual la investigacion
se realizara con la poblacion del programa Fami del Icbf ubicado en el municipio de los Patios,
quienes han manifestado la existencia de conflictos y su inadecuado manejo de estrategias para la
resolucion de los mismos provocando de esta manera, desacuerdos y enfrentamientos en su

contexto social.

Muestra

Se realiza el muestreo de tipo no probabilistico, lo cual (Otzen; Materola, 2017), refiere que

este tipo de muestreo permite seleccionar aquellos casos accesibles que acepten ser incluidos,
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ademas es fundamentado en la conveniente accesibilidad y proximidad de los sujetos para el
investigador. Segun Corral, Y., Corral., I, & Franco, A., (2015), lo define como la muestra que se
configura de acuerdo a la conveniencia del investigador, ya sea econémica, por tiempo u otra
razén, debido a que este tipo de muestreo se selecciona con base a su facil disponibilidad. Es decir,
el investigador toma una muestra que le facilite la recoleccion de la informacion obteniendo de
esta forma los resultados y el analisis de la investigacion. De acuerdo a lo anterior, cabe resaltar
que esta técnica se ajusta de manera asertiva a nuestra investigacion, puesto que se realiza la
seleccion de tres (3) madres de familia, quienes participan de manera voluntaria, evidenciando

cercania y accesibilidad con las investigadoras.

Procedimiento

Fase 1: Preparatoria y exploratoria.

Inicialmente se lleva a cabo la realizacion del titulo el cual se debe relacionar con el tema de
investigacion, posteriormente realiza la identificacion del problema donde se describid la
problematica presente en las madres Fami, se formulan los objetivos para concretar y especificar
la finalidad de la investigacién por parte de los autores y se establece la busqueda de informacion

tedrica que genere un soporte conceptual a la investigacion.

Fase 2: Planificacion.

Se elabora la metodologia de la investigacion en la cual se determina el enfoque, disefio,
poblacion y tipo de muestreo en la investigacion. Ademas se seleccionan los instrumentos que se
aplicaran durante el proceso investigativo posteriormente se recolecta la informacion de dichos
instrumentos aplicados con el objetivo de registrar los datos suministrados por la poblacién
estudiada, de tal manera que representen objetivamente las categorias que las autoras de esta

investigacion requieren.
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Fase 3: Recogida y analisis de la informacion.

En esta etapa se lleva a cabo la lectura, interpretacion y seleccion de datos mas significativos
en funcion de los objetivos y la formulacion de la pregunta, adicionalmente se realiza la matriz de
investigacion donde pretende resumir el proceso desde el planteamiento del tema, las preguntas
iniciales y todo el disefio de investigacion y se establece el andlisis y discusion de resultados en el
cual se analiza la informacion obtenida mediante los instrumentos aplicados teniendo en cuenta
los referentes tedricos abordados anteriormente. Por otra parte se elaboran las conclusiones y

recomendaciones a tener en cuenta en futuras investigaciones.

Técnicas

Es fundamental mencionar, las técnicas utilizadas para la presente investigacion lo cual estan

conformadas por:

Observacién no participante.

Segun (Sanjuan, 2010), es un método de investigacion en la cual se recoge la informacion
desde afuera, sin intervenir para nada en el grupo social, hecho o fendmeno abordado. Lo cual
mediante la aplicacion de las diferentes técnicas establecidas para la recoleccion de datos, se
permitira el abordaje de la observacion no participante teniendo en cuenta que el encuentro con la

poblacidn a investigar no es de facil acceso.

Entrevista semiestructurada.

Estas presentan un grado mayor de flexibilidad que las estructuradas, debido a que parten de
preguntas planeadas, que pueden ajustarse a los entrevistados. Su ventaja es la posibilidad de
adaptarse a los sujetos con enormes posibilidades para motivar al interlocutor, aclarar terminos,
identificar ambiguedades y reducir formalismos. (Diaz, Torruco, Martinez, Varela, 2013). Es por

esto que se establecieron tres (3) categorias como lo son la categoria psicosocial, la categoria de
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asertividad y la categoria de estrategias para la resolucién de conflictos, lo cual cada una esta

compuesta por cuatro (4) preguntas. Apéndice A.

Grupo de discusion.

(Gil Florez , 2010) Citando a Krueger (1991), refieren que es una técnica de recoleccion de
datos de naturaleza cualitativa, que retne a un nimero limitado de personas (generalmente entre
siete y diez) desconocidas entre si y con caracteristicas homogéneas en relacién al tema
investigado, para mantener una discusion guiada en un clima permisivo, no directivo. Lo cual se
implementara con tres (3) madres del programa fami del municipio de los patios logrando cumplir

con los objetivos propuestos para la investigacion. Apéndice B.

Como se Analizara la Informacién Recolectada

El andlisis de la informacion recolectada se llevé a cabo por medio de la triangulacién lo cual
Donolo (2009), refiere que es un procedimiento de control implementado para garantizar la
confiabilidad entre los resultados de cualquier investigacion, es decir la triangulacion como
estrategia de investigacion persigue una amplia comprension de la realidad o poblacion estudiada.
Asi mismo, existen varios tipos de triangulacion lo cual para la actual investigacién se
implementara el tipo de triangulacion de datos siendo la mas utilizada en la investigacion social y
su aplicacion requiere de la obtencion de informacion sobre el objeto de investigacion, mediante

diversas fuentes que permitan contrastar los datos recogidos.

Para Denzin (1970) citado por Garcia, T. A., Garcia, L. C., Gonzélez. R. L., Carvalho. J. T,
Catarreira, S. V. (2016), la triangulacion de datos también ayuda a obtener un mayor desarrollo y
enriquecimiento tedrico, conformandose la busqueda de fuente de datos segun criterios espacios
temporales y distintos niveles de anélisis segun la persona y el objeto de estudio. Asi mismo lo
refiere Rodriguez, Pozo y Gutiérrez (2006), donde refiere que se hace comparando resultados de
analisis de datos, usando diferentes pruebas estadisticas o diferentes técnicas de analisis cualitativo

para evaluar de forma similar los resultados disponibles.
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De la misma manera Aguilar, S.& Barroso, J (2015), hace referencia a la utilizacion de
diferentes estrategias y fuentes de informacion sobre un recogida de datos que permite contrastar
la informacién recabada. Es por eso que en la presente investigacion se utilizara el tipo de
triangulacion de datos lo cual pueden ser de tipo temporal que son datos recogidos en distintas
fechas para comprobar si los resultados son constantes, el tipo espacial que hace referencia a los
datos recogidos se hacen en distintos lugares para comprobar coincidencias y por ultimo el tipo de
triangulacion personal que se realiza con diferente muestra de sujetos. Es por eso que segtn Olsen
(2004), en la triangulacion de tipo personal se genera un didlogo que prospera con el contraste
entre aquello que parece evidente y los descubrimientos con las interpretaciones oficiales sobre un
determinado objeto de estudio. De acuerdo a lo anterior, se realizara una triangulacion de datos de
matrices por categorias con las técnicas establecidas y aplicadas, logrando obtener un mayor
abordaje frente a los resultados y analisis de la investigacion presente “la comunicacién como

estrategia de resolucion de conflictos en el programa Fami del Icbf™.
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Presentacion De Resultados

A continuacion se encontrara la triangulacién de matrices por categorias lo cual se evidencia la
técnica aplicada, el nimero de preguntas realizadas y los resultados obtenidos por cada una de las

participantes.
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gjemplos de la
vida cotidiana
para lograr la
respuesta. A
pesar de que
estaba con su
hijo, fue atenta
Y prestaa
cualgquier
indicacion gue
se le realizaba.
En la entrevista
la informacion
que suministro
fue mas abierta
a diferencia del
grupo focal, en
OCasiones
trataba de no
opinar frente a
las respuestas
de las demas
participantes.

para el grupo focal, de
1gual forma respondia
frente a las preguntas
establecidas por las
psicologas en formacion.

diferentes
problemas,
CONSECUENCias v
soluciones pero no
demuestra que los
gjecute en su vida
diaria. Ella al 1gual
que las demas
participantes tenia
asubebeenla
realizacion de las
diferentes técnicas
a implementar,
reflejo unas
inadecuadas
pautas de crianza
lo cual permitia
que la nifia
realizara cualquier
tipo de conducta.
Por otro lado, su
atencion y
disponibilidad
para la realizacion
de la entrevista v
grupo focal fue
completa.

Tabla 1. Matriz de triangulacion por categorias.
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Analisis y Discusion de Resultados

En relacion con el anélisis de resultados, se reflejara la informacién arrojada por las tres (3)
madres pertenecientes al programa FAMI del ICBF del municipio de los Patios, lo cual se
utilizaron técnicas para la recoleccion de datos las cuales fueron, la entrevista semiestructurada
que consistia de doce (12) preguntas abiertas, en el grupo de discusion se evaluaron ocho (8)
preguntas y como ultima técnica se implement6 la observacion no participante, asi mismo
realizando una relacion con las categorias establecidas como lo son la categoria psicosocial, la
categoria asertividad y la categoria de estrategias para la resolucion de conflictos, cada una con

sus respectivas subcategorias.

De acuerdo a lo anterior, en la entrevista se establecid la primera categoria denominada
“categoria psicosocial” 10 cual se evidenciaron unas subcategorias que no estan permitiendo que
el factor psicosocial se desarrolle de la mejor manera en las madres Fami, es decir, se han venido
presentando falencias como por ejemplo en los valores, lo cual Sharma (2014), refiere que esta
crisis de valores se centra mas en aspectos éticos y morales que en aspectos intelectuales, es decir
estan prevaleciendo valores como la riqueza, el orgullo, el egoismo y la hipocresia que no aportan
de forma positiva a la poblacion. Asi mismo (Garg, 2014; Sharma, 2014), consideran que la causa
de la crisis de valores viene provocada por la alienacién de la ciencia y la tecnologia, debido a que
en vez de ayudar en el progreso de la sociedad se han convertido en una fuerza social de control,
contribuyendo a su vez, a la desaparicion de los antiguos valores éticos y prosociales que

garantizaban el bienestar del grupo.

Otro factor que influye negativamente en las madres Fami es el cambio de estado de animo que
presentan por sus frecuentes conflictos en los diferentes contextos que se relacionan, siendo un
estado que genera cierta dificultad en el momento de canalizar las emociones presentadas, no
permitiéndole obtener un pensamiento razonable o tomar buenas decisiones frente al conflicto. Es
por eso que una de las estrategias para fortalecer el estado de animo es la regulacion emocional lo
cual Thompson (1994), lo define como el “proceso de iniciar, mantener, modular o cambiar la

ocurrencia, intensidad o duracion de los estados afectivos internos y los procesos fisioldgicos, a
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menudo con el objetivo de alcanzar una meta”, es decir, es un proceso que fortalece la toma de

decisiones y el autocontrol en sus conflictos.

Por otra parte se establece el factor de evitacion lo cual podemos relacionarlo con la inhibicion
conductual (IC), que hace referencia a una variable temperamental que genera timidez,
retraimiento, evitacion social, inquietud o malestar social, ademas de miedo ante personas, objetos
y/o situaciones desconocidas (Garcia-Coll, Kagan y Reznick, 1984). Es decir, la inhibicion
conductual se refleja en cualquier contexto que la persona se desarrolle, en el caso de las madres
Fami se logro evidenciar que en algunas preguntas tenian cierta abstencion frente a sus respuestas,

lo cual se lograba determinar cierta afectacion frente a este tipo de preguntas.

Por ultimo el factor cognitivo conductual se relaciona con el modelo cognitivo conductual de
Beck (2000), lo cual expresa que “todas las perturbaciones psicologicas tiene en comun
denominador una distorsion del pensamiento que influye en el estado de animo y en la conducta
de los pacientes”. Por otro lado Leahy (2003), y J. S. Beck (2000), citado por (Barragan Velasquez,
2014), afirman que el modelo de terapia cognitiva esta basado en la idea de los estados
disfuncionales como la depresion, la ansiedad y la ira son frecuentemente mantenidos o
exacerbados por pensamientos distorsionados. Este modelo propone que todas las perturbaciones
psicoldgicas tienen en comun una distorsion del pensamiento, que influye en el estado de animo y
en la conducta de las personas. De acuerdo a lo anterior, se puede constatar la relacion que tiene
ese modelo con las respuestas de alguna de las madres evaluadas como por ejemplo “a veces no
puedo dormir, lloro en las noches”, “lo que hago es que me encierro, no salgo, no me gusta hacer
cosas ni visitar a nadie”, 10 cual se logra evidenciar que presentan una afectacion en su
pensamiento, sentimiento a su vez en el comportamiento. Para concluir con la categoria psicosocial
se puede determinar que tiene en gran medida cierta afectacion en cada una de las participantes
debido a que no logran solucionar de la mejor manera el conflicto, es decir, la falencia que se
evidencia es debido a la no implementacion de factores positivos que logren generar en ellas la

satisfaccion, tranquilidad y estabilidad emocional.

Seguido a esto, la “categoria de asertividad” pretende identificar el tipo de comunicacion con

el que se comunican las madres comunitarias y sus reacciones durante situaciones conflictivas, de
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esta manera se evidencia que la mayoria de mujeres entrevistadas se comunican agresivamente,
una minima parte de la poblacion entrevistada manifiesta emplear un tipo de comunicacién pasiva
y una pequefia parte de la misma refiere comunicarse asertivamente pero no tienen claridad de los

verdaderos tipos de comunicacion.

En cuanto a la teoria de asertividad mencionada por (Seligman, 2008) considera la
comunicacion como el pilar del desarrollo social. Para lograr trabajar la asertividad es bueno
contemplarla como un conjunto de pensamientos, sentimientos y conductas que hacen que nos
sintamos respetados y respetemos a los demés. Por tanto se evidencia que las madres Fami
ocasionalmente prefieren emplear un tipo comunicacién asertiva en la resolucion de conflictos,
manejando adecuadamente los posibles desacuerdos y evitando asi la prolongacion de un conflicto
donde pueda haber una afectacion en sus relaciones interpersonales.

Teniendo en cuenta lo anterior, (J Mondragon & Lasagabaster, 2012), mencionan que el tipo
de comunicacion pasiva se presenta cuando alguien no se expresa a si mismo. Deja que las demas
personas le manden, le digan lo que tiene que hacer y, generalmente, no defiende sus propios
derechos. Por regla general, sus necesidades, opiniones o sentimientos son ignorados, ademas
actua con la esperanza de que los demas adivinen sus deseos su apariencia es de inseguridad, se
disculpa constantemente; da mensajes indirectos; habla con rodeos; no encuentra palabras
adecuadas; no dice lo que quiere decir; habla mucho para clarificar su comunicacién; no dice nada
por miedo o verguenza; se humilla a si mismo, cabe resaltar que durante la recoleccion de datos se
logré evidenciar que en una de las participantes de la presente investigacion refleja que el tipo de
comunicacion empleado durante las técnicas aplicadas puesto que, su lenguaje verbal y no verbal
denota inseguridad, temor y timidez, destacando una postura agachada y evitando el contacto
visual, es importante resaltar que a pesar de que no genera conflictos, si presenta afectaciones en
el contexto social y emocional provocando de esta manera aislamiento y baja autoestima en la

poblacion.

Por otra parte (Ucha, 2011), manifiesta que la indignacion que alguien siente puede ser el
producto de una situacion dentro de su entorno o generada por alguien de su alrededor, cabe

resaltar que una de las respuestas mas usuales en las madres Fami es la indignacion, que causa en



Comunicacion como Resolucion de Conflictos en el Programa Fami 62

ellas enojo, enfado que casi siempre ha sido provocado por la conducta de alguien. La actitud, la
accion de un individuo puede desencadenar en ellas indignacion. Asi mismo cuando alguien se
comporta fuera de los pardmetros sociales esperados, o en su defecto, cuando no toma en cuenta
cierto contexto y de todos modos protagoniza un comportamiento errante, suele despertar la

indignacion en las participantes de esta investigacion.

Finalmente, se lleva a cabo la categoria de “la comunicacién como estrategias de resolucion
de conflictos”, donde se identifican componentes prevalentes de la comunicacién que impiden la
Optima resolucion de conflictos en la poblacidn entrevistada, desconocer el término de resolucion
de conflictos o acudir a conductas evitativas ante los conflictos, aislarse 0 comportarse de manera
indiferente frente a estas situaciones. Sin embargo un aspecto positivo que se evidencia y se resalta
en esta categoria la preferencia de la poblacidon frente a la comunicacion como estrategia resolucion
de conflictos, asi mismo dandole la importancia necesaria a este componente como una solucion

asertiva a las diferentes situaciones que se desarrollan en sus vidas.

El conflicto es una de las situaciones que las madres del programa Fami presentan en sus vidas
afectando de esta forma algunos de los contextos donde ellas se desarrollan lo cual (Dahrendorf,
1966. Citado por Alfaro & Cruz, 2010) nos refiere otra perspectiva definiéndolo como “el conflicto
es (...) la energia creadora e impulsora de todo cambio” es decir, el conflicto social en el &mbito
social estructurado con habilidades sociales, es un factor que permite el mejoramiento de una
sociedad, por lo tanto, es un proceso evolutivo de caracter social lo cual se puede interpretar que
el conflicto ocasiona varianzas dentro del sistemas, mas no puede variar el sistema como tal. De
tal manera el conflicto no es percibido como un factor negativo sino también como un factor
propositivo, y es precisamente eso lo que las madres del programa refirieron, dandole la
importancia necesaria a la comunicacién como aporte para la resolucion del mismo, identificando
el conflicto como una situacion que genera desarrollo personal y social, ademas el fortalecimiento

de todos los contextos en donde se desenvuelvan cada una de ellas.

Por otro lado en la investigacion titulada “La formacion en convivencia: papel de la mediacion
en la solucion de conflictos” por Maribel Martinez Ibafiez en la ciudad de Barranquilla en el afio

2018 , presentan resultados relevantes a aspectos importantes sobre los cuales reflexionar como
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por ejemplo indica la necesidad de fomentar espacios para realizar convivencias, reflexiones,
juegos grupales y de roles, al igual que apoyarse de un proyecto de valores solidos en los que se
promuevan la formacién en convivencia: papel de la mediacion en la solucién de conflictos,
oportunidades para compartir y conocer méas en detalle a los comparfieros de grupo y, en sintesis,
contribuir asi a un ambiente de mayor confianza. (Martinez Ibafiez, 2018). Asi mismo, se pueden
generar espacios en el programa Fami debido a que los encuentros que ellas realizan no son
frecuentes, con el objetivo de fortalecer el trabajo en equipo, la buena comunicacion, la integracion

y la convivencia.

En la investigacion titulada “pedagogia para la convivencia y la paz: transformaciones que
experimentan los docentes cuando vivencian la formacion para la convivencia y la paz” en el afio
2016 en la ciudad de Cucuta, por parte de Jesus Villamizar Ibarra en la cual dicho proyecto consiste
en entender como la situacion de violencia que vive el pais, la escuela, la familia y la comunidad.
Lo cual segun los resultados arrojados frente a la resolucion de conflictos, se evidencian actitudes
positivas hacia brindar ayudas a estudiantes para el desarrollo de habilidades, ver los conflictos
desde mdltiples perspectivas que apuntan a decisiones tomadas en grupo, lo que evidencia
competencias relacionadas con la asertividad, consideracion de consecuencias y pensamiento
critico; comprender el valor de ayudar a otros como una competencia relacionada con la empatia,
actitudes que fomentan el trabajo en equipo, el pensamiento critico y la responsabilidad social, a
pesar de ello, no se encaminan acciones hacia la evaluacion de soluciones a problemas sociales
(Villamizar Ibarra, 2016).

De acuerdo con la investigacion anterior, se puede relacionar con las madres fami debido a que
no se realiza la implementacion de diferentes acciones o estrategias para la resolucion de
conflictos, es decir una de las participantes refiere que en ocasiones se comunica para resolver el
problema, pero las otras dos participantes o emplean una comunicacion pasiva o utilizan la

comunicacion agresiva.
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Conclusiones

Con la intencién de presentar una serie de observaciones finales en torno a la comunicacion
como estrategia de resolucion de conflictos a madres vinculadas al programa Fami, pertenecientes
al municipio de Los Patios, la cual se realiza a través de una revision teorica se evidencian los

siguientes alcances de los objetivos planteados.

El diplomado “Psicologia de la resolucién de conflictos; una perspectiva de frontera” de la
Universidad de Pamplona, es una iniciativa que promueve y fortalece la formacién investigativa
como eje de aprendizaje eficiente y Gtil para el programa de psicologia, esto permite que se genere
participacion e interés en los estudiantes que prefieren realizarlo, proporcionando ensefianzas
desde esta perspectiva que evidentemente seran llevadas a cabo durante la préctica profesional.
Adicionalmente esta monografia contribuye a la rama de psicologia un estudio vigente acerca de
las estrategias de la comunicacion como resolucién de conflictos en madres del programa fami,
adicionalmente proporciona esta muestra a estudiantes, docentes, psicélogos e investigadores una
guia para entender si influye la comunicacion en la resolucién de conflictos en el programa familia,

asi como una serie de investigaciones alusivas al tema de interés.

Desde el punto de vista personal esta investigacion resulta ser el producto de un constante
esfuerzo y dedicacion, proyectandose como un logro significativo a nuestra formacion académica
y profesional, suministrando el debido interés por extender el conocimiento adquirido en el area
de psicologia. Teniendo en cuenta lo anterior, la comunicacion como estrategia de resolucion de
conflictos aporta un revelador aprendizaje para una Optima y oportuna intervencion en el plano

profesional.

En el campo académico este trabajo logro fortalecer el area de formacion investigativa donde
se obtienen habilidades en la redaccion de textos, la eficiente busqueda de articulos confiables que
respalden tedricamente las afirmaciones de la presente investigacion, disefiar y llevar a cabo
objetivos acordes con la temética abordada, plantear un problema para una investigacion, realizar

un marco tedrico de manera coherente, establecer parametros especificos que aporten claridad a
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la metodologia, la construccion de los instrumentos a realizar durante la realizacion de la presente

monografia, lo anterior para suministrar congruencia y comprension en la lectura del mismo.

De esta manera se desarrolla como estrategia psicoeducativa una cartilla la cual esta
direccionada a la resolucién de conflictos mediante la comunicacion con el objetivo de optimizar
las habilidades comunicativas en situaciones conflictivas. De este modo se pretende informar,
educar y comunicar a la poblacién acerca de los pasos que se deben llevar a cabo para fortalecer y
promover la comunicacion asertiva, las posibles consecuencias de emplear una comunicacion
agresiva o pasiva, la explicacion minuciosa de como interpretar los conflictos desde un punto de
vista positivo, como adquirir habilidades comunicativas en la resolucion de conflictos, lo anterior
se realiza con la intencion de aportar una guia donde las madres pertenecientes al programa Fami
logren afrontar adecuadamente los conflictos y estos le generen una oportunidad de aprendizaje y

toma de decisiones durante su desarrollo psicosocial.

Finalmente se evidencia que influye la comunicacion en la resoluciéon de conflictos en el
programa familia, mujer e infancia del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, se logro
detectar que la comunicacién verbal empleada por parte de las madres Fami no es la adecuada, lo
cual induce a que se prolonguen exhaustivamente las discrepancias en la poblacién, deteriorando
continuamente las relaciones interpersonales, generando labilidad emocional y aislamiento social
lo cual conduce a que se presente baja autoestima, dificultades para dormir, irritabilidad
permanente y no se logre desarrollar asertivamente la resolucion de conflictos en la poblacion
estudiada, por ende es de vital importancia que se incluyan estrategias psicoeducativas que
beneficien el ambito emocional, social y la asertividad, permitiendo la sana convivencia en las
participantes de la presente investigacion. Adicionalmente se determind que en las habilidades
comunicativas algunas madres vinculadas al programa Fami prefieren no afrontar los conflictos
para evitar el malestar que pueden generar en sus relaciones interpersonales, por otra parte se logré
evidenciar que existe agresividad en la comunicacion ante situaciones conflictivas provocando

cambios en el estado de &nimo en la poblacion anteriormente estudiada.
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Recomendaciones

Por altimo, con la intencién de resaltar los métodos de formacion académica y demas entes de
la Universidad de Pamplona, las autoras de esta investigacion plantean las siguientes

recomendaciones:

Se recomienda continuar con el disefio de investigacion implementado para esta investigacion
en este caso, fenomenoldgica teniendo en cuenta que, es una poblacidén que requiere de mayor
abordaje logrando de esta forma su buen desarrollo en el entorno social y familiar. Asi mismo, se
recomienda aumentar el nimero de poblacion para la aplicacion de las técnicas, lo cual se puede
obtener mayor informacion permitiéndoles a los investigadores abarcar diferentes categorias o
subcategorias que favorecen al analisis de resultados. También se recomienda utilizar otro tipo de
investigacion como por ejemplo, el correlacional lo cual no solo permite evidenciar en la poblacion
las categorias establecidas sino también permite categorizar a la poblacion por estrato, por edad,

por formacién académica, entre otras.

Por otro lado, para la aplicacion de las diferentes técnicas se recomienda utilizar un espacio
fisico que sea adecuado y pertinente, con el objetivo de ofrecer bienestar y tranquilidad en la
poblacion al momento de realizar entrevistas y grupos de discusién, obteniendo de esta forma unos

resultados confiables y objetivos.

Respecto al programa de psicologia se recomiendan que se desarrollen adecuadamente nuevos
proyectos de investigacion en los semilleros donde se lleve a cabo un trabajo interdisciplinar que
optimice la comunicacion como estrategia de resolucion de conflictos en mujeres vinculadas al
programa Fami. También se recomienda promover estrategias de resolucion de conflictos que
contribuya a fortalecer la comunicacién asertiva, habilidades sociales y manejo adecuado de las
emociones. Por Gltimo se propone a la Facultad de Salud perfeccionar los procesos formativos en
investigacion donde se generen mas herramientas de aprendizaje en los estudiantes, con el objetivo
de que se implemente adecuadamente la realizacidn de proyectos de investigacién, de esta manera

formando profesionales competentes e idoneos para la psicologia.
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Apéndices

Apéndice A. Instrumento, técnica entrevista semiestructurada.

FACULTAD DE SALLD
DEPARTAWENTO DE PEFCOLOGTS
DIFLOMADO PERCOLOGTA DE L4 RESOLIUCTION DE CONFLICTOS: UNA
FPEREPECTIVA DE FRONTERA
La CONUMICACTION CONO FESOLUCION DE COMFLICTOR EN EL PEOGEANA
FAMILIA, MUUJEE.E INFANCTA
TECHIC A ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

CATEGORIAS PEEGUNTAS
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-
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canflictivas coa zu: reladons: Mtarparzomalzs?

4. ;58 ha semhoo afsciada emeionalments deses de
estar inmers an o centlicho?

5. ;Chus extiende por comunicacion aseriva’

0. ;Lomao acoa cuande le pazen goe realics also mo

2zradabla?
CATEGORIA ASERTIVIDAD
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2. ;s entiends por condicta?

10 ;e opma ge la connmucacian Comn resalucion

CATEGORIA ESTRATEGIAS de condlicto?
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Apéndice B. Instrumento, técnica grupo de discusion.

 T#

FACTLTAD DE SALTD
DEPARTAMENTO DE PETCOLONGIA
DIFLOMADD PAFCALOGIA DE L4 RESOLUCTON DE CONFLICTOS: UNA
PEREPECITVA DE FRONTERA
La COMUNICACTON COMO RESCLUCION DE COWNFLICTOS EXN EL FROGRARMA
FANILLA, RJTER E INFAMNCTA
TECKICA: GEITP0 DE DISCUSION

PEEGUNTAS

1. ;Cue enfiznde por condlicta?

2. ;oo suele reselver los conflictes”

3. ;Utiliza Ia comnmicacion comp estratagia para la resphuciar de comflictos?

4, ;Comeo 58 copnmica con e demas perspers omndo e siemte melesa®

. ;oo suels reaccionar ants Loz conflictos?

6. ;G2 smaciones presentz coando s2 ve imsolucrada en un conflicto?

7. ;Cuzl comeidera gus es la principal czusz de conflictos?

8. ;02 sstrategizs comsidera usted gue L= apemaria a Ja resalucion de canflicto
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7

LA COMUNICACION
COMO RESOLUCION DE

Apéndice C. Cartilla disefiada para la investigacion.

CONFLICTOS
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i
ESOLUBION
CONFLIGTOS EN
| PROGRAMA

AMILIA MOJER E

N |:A N [: | A Imagen tomada de e-book

La presente cartilla denominada
“La comunicacion como resolucion
de conflictos”

Tiene como objetivo Analizar la Dirigido a Madres Comunitarias
comunicacion como estrategia de  pertenecientes al programa Fami del
resolucion de conflictos en el municipio de Los Patios
programa FAMI (familias, mujer e

infancia) del Instituto Colombiano Diplomado en psicologia de la
de Bienestar Familiar (ICBF)

ubicado en el municipio de los

resolucién de conflictos; una

perspectiva de frontera.
Patios, mediante la implementacion

Ge Echicosee Mg. Luis Alberto Molano

investigacion cualitativa, orientadas H
Director

a la prevencion del conflicto.

] : A Yeinny Alexandra Moncada Carrillo
Esta estrategia psicoeducativa es

i Angie Lizeth Sierra Villamizar
propuesta mediante una

! LA, oty . Autor
investigacion cualitativa, por medio
de un estudio fenomenoldégico, con

. Universidad de Pamplona Facultad
3 madres vinculadas al programa

de Salud Programa de Psicologia
2019

Fami
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Teniendo en cuenta que un Es necesario recalcar que los
conflicto es un estado de seres humanos por naturaleza son
desarmonia entre personas, sociables es decir, que al

ideas o intereses incompatibles,  interactuar con las demas
formando parte de la vida diaria ~ personas es donde empieza la

de las personas, ademas de comunicacion y se convierte en
evidenciarse en los diferentes una cuestion muy importante, ya
contextos como las familias, gue es la base del entendimiento
instituciones, paises, parejas entre las personas donde se suele
sentimentales, entre otros. Se conocer, orientar y expresar los

plantea como una de las sentimientos lo cual permite

variables comunes, la dificultad comprender sus pensamientos y

de escuchar de forma activa y emociones. Como lo menciona

reciproca a las diferentes partes Satir (1991), “Una vez que el

comunicativas. (Moreno individuo llega al planeta, la

w . ’ comunicacion es el factor
Marimén, M., & Sastre Vilarrasa,

G. 2002). Por tanto se considera determinante de las relaciones

: : ue estableceréa con los demas,
que el conflicto es inherente a la d y

e lo que suceda con cada una de
condicién humana y por ende al

ellas en el mundo

comportamiento, que a su vez
es un elemento connatural e
inseparable de las relaciones
entre las personas y los grupos,
en estas relaciones entre las
personas se pueden manifestar
contradicciones, pugnas,
enfrentamientos que potencien
al ser humano como ser capaz

de articularse consigo mismo y

con los otros.
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ESTRATEGIAS DE RESOLUCION DE CONFLICTOS

Comunicacion:

» Es el proceso mas importante de la interaccion del ser humano.

Es el intercambio de ideas, sentimientos y experiencias que
han ido moldeando las actitudes, conocimientos, sentimientos y

conductas ante la vida.

¢, Como lograr una comunicacion eficaz?

» Haz contacto visual. Mirar a los ojos a una persona
es la manera mas segura y eficaz de transmitir
confianza.

» Gesticula. Nuestros movimientos corporales
comunican mucho mas de lo que pensamos, incluso de
manera inconsciente. En ocasiones un gesto puede
persuadir, convencer y crear confianza mucho mas que
un discurso elaborado. Obsérvate y practica.

« Ve al grano. Enfocate en ser claro en tus ideas y
elimina el relleno para transmitir mensajes precisos.

» Escucha antes de hablar. Un buen comunicador es
siempre un buen escucha. Quien sabe escuchar no
pierde informacion, hace preguntas oportunas y
comprende a su interlocutor.

Haz mas preguntas. No tienes que tener todas las
respuestas. Ser capaz de expresar abiertamente tus
dudas y admitir cuando no comprendimos una idea nos

permite lograr un mejor entendimiento.
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Imagen tomada de e-book

Comunicacion Verbal
Es aquella donde el mensaje es verbalizado, pues se utl_llzan las

palabras ya sea de manera oral o escrita. Ejemplo: :
Conversaciones, entrevistas, libros, cartas, correos 4«';»: 3

electronicos, entre otros.

Comunicacion No Verbal

Es aquella que se da sin el uso de palabras, se utilizan gestos,
miradas, movimientos corporales, entre otras expresiones. Ej:
Gestos, miradas, postura, emoticones, expresiones faciales y
corporales, entre otros.
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ASERTIVIDAD

Es la habilidad personal que
permite expresar sentimientos,
opiniones y pensamientos, en
el momento oportuno, de la
forma adecuada y sin negar ni
desconsiderar los derechos de
los demas, al mismo tiempo
gue se les respetan sus
opiniones.

Se expresa de una manera
para interactuar efectivamente

en cualquier situacion que

permite a la persona ser

directa, honesta y expresiva.

TIPOS DE COMUNICACION
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Conducta pasiva

Trasgresion de los propios
derechos al no ser capaz de
expresar abiertamente
sentimientos, pensamientos y
opiniones o al expresarlos de
una manera donde se ignora
las necesidades propias. La no
asercion muestra una falta de
respeto hacia las propias
necesidades. Su objetivo es el
apaciguar a los demés y el

evitar conflictos a toda costa.

Comportamiento Externo

e Tono de voz bajo

Poca fuidez verbal

Tartamudeo

Silencios prolongados

Inseguridad para actuar y
decir lo que piensa

Quejas a terceros: “no me
comprende”, “se aprovechan

de mi”.
Consecuencias
o Perdida de autoestima,

perdida de aprecio de los
demas.

Sentimientos y emociones

Impotencia

sentimientos de culpabilidad

baja autoestima

deshonestidad emocional (pueden
sentirse agresivos, hostiles, etc.
Pero no lo manifiestan y a veces
no lo reconocen ni ante si
mismos),

o frustracion.

» Hace sentir a los deméas culpables
0 superiores, segun la situacion.
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COMUNICACION AGRESIVA

Defensa de los derechos personales y expresion de los pensamientos,
sentimientos y opiniones de una manera inapropiada e impositiva y que
transgrede los derechos de las otras personas.

La agresion verbal directa incluye ofensas verbales, insultos, amenazas

y comentarios hostiles o humillantes.

Comportamiento Externo Sentimientos y Emociones

» Tono de voz alto » Ansiedad creciente

e interrupciones » Soledad

« utilizacion de insultos y » Sensacion de incomprension,
amenazas culpa y frustracion.
Tendencia al contraataqu Baja autoestima

Sensacion de falta de control.

B T y
~ Consecuencias en el Entorno
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COMUNICACION ASERTIVA

Implica firmeza para expresar los pensamientos, sentimientos y
creencias de un modo directo, honesto y apropiado sin violar los
derechos de los demas.

La asercion implica respeto hacia uno mismo al expresar
necesidades propias y defender los propios derechos y respeto hacia

los derechos y necesidades de las otras personas.

om portamiento externo

Habla fuida

Mantienen el contacto ocular directo, pero no desafiante

Relajacion corporal y comodidad postural.

Expresan tanto los sentimientos positivos como negativos
» Defienden sin agresion y con honestidad

» Capacidad de hablar de sus propios gustos e intereses

» Discrepan abiertamente

» Buscan aclaraciones

Saben aceptar sus errores.

Sentimientos y emociones Consecuencias
» Posee autoestima » Frenan o desarman a las
» No se sienten ni inferiores, personas que los ataquen.
ni superiores a los demas « Aclaran equivocos.
 Se sienten satisfechos en » Los demas se sienten
las relaciones s respetados y valorados

Se respetan a si mismos
Posee sensacion de

control emocional.
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HABILIDADES COMUNICATIVAS

Habilidades para la expresion:

. Claridad en el lenguaje. Mensaje asequible al otro segun su
nivel de comprension, coherencia, logicidad.

Argumentacion .Presentar las ideas de formas diferentes,
redundancia relativa.

Fluidez verbal. No hacer interrupciones o repeticiones
innecesarias.

Originalidad. Expresiones no estereotipadas, vocabulario
amplio.

Ejemplificacion. Contenidos vinculados con la experiencia del
otro.

. Sintesis. Expresion de las ideas esenciales, resumir en breves
palabras.
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Habilidades para la observacién:

Posibilidad de orientarse en la situacion de comunicacion a
través de cualquier indicador conductual del interlocutor,

actuando como receptor.

Componentes que intervienen:

»  Escucha atenta: percepcion lo més exacta posible de
lo que dice o hace el otro durante la situacion de

comunicacion y asumirlo como mensaje.

. Percepcion del estado emocional del otro. Ser capaz
de captar su disposicidn o no para la comunicacion,

actitudes favorables o rechazantes, estados emocionales,

Rl

jemplo de cansancio, aburrimiento, interés a

partlrde s’igsno verbales.
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Imagenes tomadas de E-book

Habilidades para la relacion empatica:

Posibilidad de lograr un verdadero acercamiento al otro.
Componentes que intervienen:

Personalizacion en la relacion. Se evidencia en el nivel de
conocimiento que se tiene del otro, la informacién que se tiene en
cuenta para lograr un mejor entendimiento. Se expresa también en
la confianza para la expresion de contenidos personales y en la

posibilidad de predecir el comportamiento del otro

« Participacion del otro. Brindar estimulacion y retroalimentacion
adecuada, mantener una relacion democratica, aceptar ideas, no

interrumpir, promover la creatividad.

Acercamiento afectivo. Expresar una actitud de aceptacion, de

apoyo, dar posibilidad de expresion de vivencias del otro
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