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PRÓLOGO

			Cuando hablamos de innovación debemos reforzar la tangibilidad y la relevancia de este término ya que es una etiqueta que sintetiza muchos conceptos, aproximaciones y la magnitud del alcance del impacto de un significativo cambio.

			Dependiendo del ámbito en el que trabajamos o vivimos, factores como nuestra cultura, nuestra educación formal e informal, nuestra experiencia de vida, hacen que nuestro interés por esta palabra, «innovación», sea muy diverso. Este término nos resonará internamente, en una mayor o menor media, ubicándonos en el grupo de personas que la adoptamos como una actitud, o en el grupo que nos adaptarnos a ella utilizándola para crear un producto o servicio, o en el grupo que simplemente la utilizamos para aplicar, como si siguiéramos una receta, una serie de métodos aprendidos en un contexto sobre el que nos impulsan, o nos urge, provocar una novedad, un cambio.

			Estos primeros 20 años del siglo xxi, con el acelerado desarrollo y uso evolutivo de las tecnologías de la información y comunicación, no podemos obviar que el cambio esta instaurado en nuestro día-a-día. Mayoritariamente, estamos globalmente conectados, pero todavía no llegamos a compartir una visión completa, precisamos soluciones claras a unos retos de amplia complejidad y magnitud, formulados hace seis años, por Naciones Unidas, los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODSs) en la Agenda hacia el 2030. Tenemos por delante menos de nueve años, y ya intuimos que para alcanzarlos debemos colaborar entre muchos. Y si la palabra «innovación» precisa un refuerzo, la palabra «colaboración» nos obliga a revisar múltiples interpretaciones y adecuaciones de conceptos, y de necesarias palancas, que se habilitan alrededor de este término, contextualizando las múltiples creencias arraizadas en las diversas culturas de las que nos nutrimos, para impulsar cambios transcendentes que generen un impacto global positivo. A partir del desarrollo del software y de la evolución del hardware tenemos la capacidad exponencial para cambiar paradigmas, e impulsar la innovación. Tenemos capacidad para crear herramientas concretas, contextuales, funcionales que fomenten la colaboración, y con ello construir soluciones útiles para alcanzar los ODSs.

			Desde la primera conversación que tuve con el Profesor Dr. Óscar Daniel Franco Conforti, a través de una videollamada, en el marco de nuestro aislamiento por la pandemia, comprendí que tenía el honor de ser testigo de cómo este respetado operador de conflictos, con más de 25 años de experiencia en el ejercicio de la abogacía y otras formas de resolución de conflictos, pionero en España en el campo de la mediación por medios electrónicos, y con más de 10 años de trabajo prestando servicios de mediación electrónica, inspirador, y convencido de la relevancia de su profesión, planteaba una solución innovadora, estudiada, bien analizada en todo su contexto de diseño, construcción y fin. Una solución, que utilizando las bondades de las herramientas TICs de última generación y con una razonada identificación del cambio que supone, nos puede permitir, en un futuro muy cercano, alcanzar una parte relevante de los Objetivos de Desarrollos Sostenible, más en concreto, el ODS número 16 en el que se propone «Promover sociedades pacíficas e inclusivas para el desarrollo sostenible, facilitar el acceso a la justicia para todos y construir a todos los niveles instituciones eficaces e inclusivas que rindan cuentas».

			En este libro el Profesor Conforti presenta una visión construida desde muy diversos ángulos, todos bien descritos, tratando las asociadas temáticas para confluir en un claro análisis del escenario, en el que la solución propuesta llegará a ser efectiva y eficiente en la resolución de conflictos, ambicionando un impulso concreto en un marco de trabajo para la construcción en global de la Paz. El libro refleja la experiencia de la sólida trayectoria del autor, que, con constancia, nos invita a los lectores a la reflexión, referenciando relevantes autores de todas las épocas, y mostrando los resultados del trabajo realizado, en algunos elementos, en colaboración con otros destacados profesores. Los capítulos están estructurados para permitirnos digerir eficientemente cada temática tratada y fluir con la narración desde una comprensión clara tanto del escenario como de las razones del porqué de la solución propuesta, como del cómo realizarla, técnica, económicamente, y poder así comprender la relevancia de su alcance e impacto.

			Los primeros capítulos, con enfoque profesional, presentan el conflicto, en todas sus dimensiones para su resolución. Siempre he entendido que el conflicto tiene su nacimiento en un choque de creencias, intereses y argumentos y también estoy convencida que la confrontación que provoca llega desde diversas vertientes, y que una vez generado el conflicto su resolución es compleja y tiene múltiples capas de análisis. Como las matemáticas nos indican que la resolución de la complejidad pasa por una estrategia clara de estudio y aplicación de estructura y de reducción en diversas partes de dicha complejidad para ganar en una sencillez que podamos tratar. En esta línea de las ciencias exactas, el Profesor Conforti presenta el marco de comprensión del conflicto, el marco jurídico, profesional y de herramientas para su resolución añadiendo los cambios que se presentan con la existencia y el uso del canal digital. Canal digital que requiere la definición de los actores, roles, responsabilidades, metodologías, y aproximaciones claras de los términos y conceptos que aportan las TICs. El autor nos permite asentar conceptos, términos y entendimiento, en una revisión independiente de cada capítulo y con la aportación de un detallado glosario de términos.

			Tenemos en nuestras manos un libro de interés para lectores que busquen frescor y relevancia en los aspectos de innovación tecnológica, resolución de conflictos, educación y formación continua. Al finalizar la lectura comprobamos que hemos adquirido una mayor comprensión sobre la relación entre el derecho, la ética, y las TICs, todo en términos de actualidad. Una actualidad con carácter de urgencia, ya que, como bien hace el autor: «… el crecimiento exponencial de conflictos derivados de las transacciones en Internet que se producen entre personas de diferentes países, culturas, sistemas jurídicos y diversidad de jurisdicciones precisa una atención especial.» En esta urgencia, el Profesor Conforti argumenta la necesidad de la participación de la Administración Pública en el desarrollo de la innovación por impulso tecnológico.

			Hablamos del uso de la Metodología de Innovación de Cuádruple Hélice, en la que se involucran la academia, el sector privado, el sector público y el ciudadano, para compartir la ambición de nuestra sociedad hacia una «Justicia Abierta», que «… requiere de la participación de todos los sectores de la sociedad y del Estado para su implementación.» Este libro nos permite ganar optimismo en el impulso de la visión del humanismo digital, como bien nos propone el autor: «la definición de un Estado vanguardista es aquel que pone todos los medios para llegar a todos los ciudadanos abordando la conectividad real que nos aporta Internet en cualquier punto de un territorio y pensando en el impacto de las nuevas tecnologías en el Derecho y en los derechos fundamentales» y con entusiasmo nos indica que estamos en un momento relevante para «… la potenciación de las capacidades del sector público de la Administración de Justicia, para favorecer los procesos de toma de decisiones basados en antecedentes, reduciendo costes, con posibilidades de identificar-predecir-sustituir procesos ineficientes e ineficaces, determinar necesidades del ciudadano y promover el acceso a la justicia a través de una interfaz amigable.»

			El principio de participación y colaboración ciudadana, y la adaptación adecuadamente a la realidad social en la que vivimos, donde los ciudadanos demandan cada vez soluciones más rápidas, eficientes y adaptadas a sus conflictos del día a día, acentuándose aún más cuando estos conflictos surgen en el mundo virtual, la digitalización del servicio de Justicia, o la Justicia 4.0 queda bien reflejada. La aproximación al problema y a su resolución es un magnífico reflejo de la aceleración, que el gran cambio de perspectiva de una gran parte de la abogacía y del mundo, tiene sobre la posibilidad de generar y/o utilizar las herramientas digitales de última generación o también llamadas de impacto exponencial.

			Desde el conocimiento profundo del marco legal y de su evolución, pero al mismo tiempo con un estudio y profundidad para adquirir una buena comprensión del entorno digital y su rápida evolución, se pueden plantear buenas palancas para la adopción de soluciones completas, robustas, sólidas, y bien conectadas entre lo que sucede en nuestra vida diariamente y el marco de espacio/tiempo de lo que llamamos el mundo digital.

			La presentación de la solución profundiza en una concreta diversidad de cuestiones relacionadas: la garantía de identidad de las partes y su protagonismo, la privacidad, la confidencialidad, la protección de datos y la seguridad en todo su marco (jurídica, y tecnológica, e intelectual), la ética, la eliminación de las barreras geográficas, la reducción considerable de costes, la existencia de la brecha digital, la rapidez del proceso, la prevención de futuros conflictos, y el respeto de los derechos fundamentales, con la no discriminación, calidad, transparencia, imparcialidad y equidad y la máxima de «bajo control del usuario» que considerando elementos estructurales como las bondades de la eficiencia y trazabilidad que aporta el uso de inteligencia artificial, los contratos inteligentes y el entorno descentralizado blockchain permiten un buen diseño. Y con una aproximación similar a la de los científicos de datos que trabajan en el modelado de diversos elementos para dotar de inteligencia al software, el Profesor Conforti, nos hace ver cómo el operador de conflicto precisa trabajar en categorizar, analizar subcategorías, elementos constitutivos, tipologías y elementos como la justificación interna. Nos recuerda que un operador de conflictos precisa tener este amplio conocimiento sobre las diversas teorías de conflicto, la gran gama de metodologías y la diversidad de medios para poder ayudar en la resolución del conflicto.

			Me entusiasma, la sencillez con la que el autor plantea la deconstrucción analítica de conflictos en el diseño de las intervenciones de los operadores de conflicto y como agrupa las diversas teorías de acuerdo con su enfoque, y finalmente, cómo de importante es el analizar semejanzas morfológicas entre los conflictos para un diseño de intervención eficiente y eficaz desde el inicio. Con una narrativa fluida de fácil lectura para no expertos en la temática, en el Derecho, o en las tecnologías de la información y comunicación, y con el uso de figuras y tablas que sintetizan los mensajes de forma visual altamente sencilla, el autor revisa el marco de la resolución de conflictos online y el proceso de mediación por medios electrónicos. Hace hincapié en la informática-jurídica como una lente del múltiple enfoque del conocimiento en resolución de conflictos, tecnológico y jurídico. Y nos pide reflexionar en: «… cómo los juristas podemos colaborar en la informática jurídica, porque lo que es indiscutible es que la Inteligencia Artificial avanza a pasos agigantados», recordándonos que: «... la autorregulación no significa relajar los principios de la mediación, ni dejar al Derecho al margen, sino, que el funcionamiento del sistema (plataforma) habrá de ajustarse a los fines del proceso de mediación en general».

			Este libro identifica y clarifica después confusiones, entre la mediación online o la negociación online, y entre herramienta y método. El autor pone énfasis en que las TICs nos dotan de herramientas de software y hardware, que, por muy complejas que nos puedan parecer en su construcción, durante décadas evolucionan con el claro propósito de romper barreras de distancia y de tiempo para mejorar la comunicación entre todos y resolver conflictos. Nos permiten, como expone el autor, hacer frente al desafío de quién trabaja en los ámbitos de la informática jurídica y de la gestión de conflictos, y nos propone el desarrollo de una mediación electrónica sincrónica, que permitirá el dialogo entre las partes haciendo posible hacer comunes ciertas ideas o información.

			El autor me ha convencido: «… El medio tecnológico ayuda a trabajar el pensamiento crítico de las partes, favorece la escucha activa, el resultado serán intervenciones breves, objetivas y asertivas.» Si las herramientas se diseñan con conocimientos específicos que respeten los valores de las metodologías de resolución de conflictos, los derechos fundamentales de las personas que las utilizan, que brinden desde el inicio seguridad intelectual, jurídica, ética e informática tenemos delante de nosotros un cambio de paradigma que es abordado por la solución propuesta que agiliza inteligentemente, informáticamente, la resolución de conflictos desde la eficiencia en la que la utilización de blockchain como base permite garantizar una mediación electrónica con confidencialidad, seguridad e integridad, ampliando el propósito de la solución con el impulso del desarrollo de la colaboración, integración, cohesión y armonía de todos los miembros de la sociedad.

			Por lo que tenemos en nuestras manos una propuesta que con el buen uso y gobierno de las TICs y asumiendo su evolución exponencialmente nos acerca a un Objetivo de Desarrollo Sostenible que tal y como el autor presenta con los relevantes estudios de Johan Galtung alrededor del concepto de Paz, nos convence que si los fundamentos de la construcción de paz son el diálogo, la facilitación y la mediación, que permiten a la gente utilizar su voz y voto para resolver las diferencias antes de que escalen, podemos actuar juntos, «colaborar» para alcanzar un ODS gracias a una arquitectura funcional y técnica.

			La Universidad de Edimburgo ha acuñado bajo el término «Peacetech» un grupo de poderosas herramientas con las que los constructores de paz podrán conseguir espacios en los que las personas inmersas en un conflicto se escuchen, se entiendan y así logren comprender las múltiples perspectivas que pueden compartir sobre el conflicto y su resolución. El desarrollo de estas herramientas por diseño nos dan la oportunidad de crear ecosistemas que fomentan la empatía, la creatividad y la no-violencia.

			Desde una muy amplia experiencia en el Derecho en Técnicas de Expresión, Argumentación y Negociación, el Profesor Conforti, un innovador visionario, en este libro, por tanto nos propone una línea robusta de aprendizaje y reflexión para dar un paso exponencial en la resolución de conflictos: «… para conquistar la paz hay que crear infraestructuras con las que construir paz.» Contextualizando la relevancia de la brecha digital presenta una solución, llamada «Peacebuilder», y nos muestra cómo se realiza su construcción. Este paso a paso es una joya que el lector debe descubrir con la lectura y relectura de cada capítulo acompañada de una reflexión. Deseo transmitir con este prólogo el entusiasmo y convencimiento que me ha generado la reflexión de cada capítulo.

			Deseo que el lector cuando llegue al final del libro comparta la visión innovadora y sienta agradecimiento al Profesor Conforti por la persistencia en su propósito, por su compromiso y capacidad en divulgarlo, y por la esperanza que aporta al acercarnos a la muy necesaria y deseada construcción de la llamada Paz Online. Y para ello sumémonos y colaboremos.

		

	
		
			
			
INTRODUCCIÓN

			La tradicional visión que se tiene del Derecho como un instrumento que busca lograr que el ser humano se comporte de una determinada forma (bajo la amenaza de sufrir un castigo) y así conseguir que no atente contra los valores que consideramos importantes para nuestra sociedad (por ejemplo, el derecho penal) está cambiando.

			El colapso de la Justicia, el aumento de la conflictividad social, la abrupta modernización tecnológica a la que nos ha empujado el Covid-19, etc., nos ha llevado a pensar en el Derecho [ya no como el escenario en el que las partes buscan (a través del Proceso Judicial) resolver sus conflictos de forma no violenta y específica, es decir, sin recurrir a la coacción (por ejemplo, el derecho civil), sino en términos más generales] como uno de los mecanismos que se han dado los hombres, entre sí, para resolver sus conflictos, es decir, en un mecanismo de resolución de conflictos que tal vez no sea el más adecuado para cierto tipo de conflictos (permitido vs. permitido, alto coste emocional, etc.).

			Esta visión del Derecho es la que ha «motivado» la búsqueda de otros mecanismos (distintos al Proceso Judicial) para cumplir con esa función de resolución de conflictos de forma más eficaz y eficiente.

			La pandemia y el confinamiento han obligado a las personas a hacer un uso intensivo de las tecnologías de las comunicaciones (TICs) en su búsqueda de formas online para resolver sus disputas.

			Este es un libro indispensable para conocer cómo se adapta un fenómeno, como es la resolución de conflictos, al entorno tecnológico. He realizado un minucioso trabajo para conocer el origen, desarrollo y situación de la resolución de conflictos online; en palabras de los colaboradores esta novedad editorial tal vez no sería noticia si no fuera porque su autor es el Doctor Óscar Daniel Franco Conforti (operador de conflictos con más de 25 años de experiencia en el ejercicio de la abogacía y otras formas de resolución de conflictos), pionero en España en el campo de la mediación por medios electrónicos, que trabaja en este ámbito prestando servicios de mediación electrónica desde 2009 a través de la Plataforma ODR Mediar Online.

			A lo largo de estas páginas aprenderemos a analizar conflictos y diseñar una estrategia de intervención en línea, descubriremos el mundo de los ODR (online dispute resolution) y estudiaremos sus distintas metodologías, aportando una visión profunda de los mismos.

			Así, da respuesta a los retos de las nuevas tecnologías, ya que no solo nos presenta de forma sencilla cómo debe ser el proceso de mediación por medios electrónicos, sino que, al mismo tiempo, afronta aquellas cuestiones sobre la responsabilidad profesional que rodean a esta práctica, haciendo especial hincapié en el cuidado de la misma, con independencia de que se trate de operadores jurídicos o no. No cabe duda alguna de que todos los profesionales que se acercan a los ODR, así como aquellos que desean adaptarse a las nuevas tecnologías, encontrarán en este libro las respuestas que necesitan. Esta obra aspira a convertirse en libro de consulta permanente y, a la vez, a abrir el debate a nuevas cuestiones.

			Otras cuestiones a las que se da respuesta en el libro tienen que ver con cómo se garantiza la protección de datos, la firma digital del propio acuerdo y la identidad de las partes.

			La obra no descuida el análisis del trasfondo ético del trabajo del operador del conflicto, porque no es únicamente su mera intervención o el manejo de las tecnologías adecuadas para que el proceso se ponga en marcha, sino un componente ético donde se pone en juego la confidencialidad del proceso, las capacidades de comunicación por medios electrónicos del operador y de las partes, la seguridad e integridad de las mismas, las fronteras entre lo público y lo privado o la deslocalización, entre otros aspectos.

			Y así han surgido las distintas cuestiones trascendentes que he investigado en el libro: ¿Cómo pueden integrarse la inteligencia emocional (IA), los contratos inteligentes (smart contract) y toda la tecnología Blockchain en el ámbito de la construcción de Paz, la autogobernanza y la creación de sociedades sostenibles?

		

	
		
			CAPÍTULO I

			
TEORÍAS DE CONFLICTOS Y DE LA PAZ

			
1. TEORÍA DE CONFLICTOS

			
1.1. Categoría de conflictos


			Para trabajar en conflictos debemos prepararnos, porque ni todos los conflictos son iguales, ni tampoco lo son todas las intervenciones que se pueden hacer para prevenirlos, gestionarlos o resolverlos.

			De hecho, por norma general hablamos de «problemas» y no de «conflictos», y aunque no son sinónimos, lo cierto es que resulta más fácil explicarse en términos de problema que de conflicto.

			Además, debemos considerar que hoy en día todos nosotros vivimos, como mínimo, dos vidas. La real y la virtual.

			Ahora les invito a pensar en la vida real y presencial, de nuestro día a día, con nuestro entorno, conocidos, amigos o familiares, y en la cantidad de malentendidos que se dan, porque he dicho algo que la otra persona ha entendido de forma muy distinta a lo que yo quería transmitir. Eso en una conversación real, cara a cara, ¡con alguien que nos conoce desde hace tiempo!

			Así que imaginad lo que puede pasar en un entorno virtual, no por ello menos real y que nos acerca a muchas más personas. Esta virtualización nos permite exportar nuestras ideas, pensamientos, servicios y productos para que puedan llegar a lugares que ni siquiera sospechamos, a cualquier persona y lugar del mundo. Hasta aquí todo bien, ¿no? Con dos vidas tenemos el doble de oportunidades para conseguir nuestros objetivos, aunque a la vez el doble de dificultad a la hora de gestionar esos problemas.

			¿Sabía usted que existen normas para prevenir conflictos en la comunicación, el lenguaje y las formas en el entorno digital? No son algo nuevo y son conocidas como las Netetiquetas, autoría de Virginia Shea (1994).

			Contiene 10 reglas básicas de comportamiento en la red:

			1.Nunca olvide que la persona que lee el mensaje es otro ser humano con sentimientos que pueden ser lastimados.

			2.Adhiérase a los mismos estándares de comportamiento en línea que usted sigue en la vida real.

			3.Escribir todo en mayúsculas se considera como gritar y, además, dificulta la lectura.

			4.Respete el tiempo y el ancho de banda de otras personas.

			5.Muestre el lado bueno de sí mismo mientras se mantenga en línea.

			6.Comparta sus conocimientos con la comunidad.

			7.Ayude a mantener los debates en un ambiente sano y educativo.

			8.Respete la privacidad de terceras personas.

			9.No abuse de su poder o de las ventajas que pueda usted tener.

			10.Excuse los errores de otros. Comprenda los errores de los demás igual que usted espera que los demás comprendan los suyos.

			Como se puede apreciar son cosas fáciles, de sentido común y que se podría decir que, a pesar de que todos las conocemos, o no las tenemos siempre presentes o no las aplicamos en el momento oportuno.

			Estas pautas generales de los conflictos son las que me han permitido estudiar la gran cantidad de teorías de conflictos para adoptar una definición simple y que a la vez sea omnicomprensiva de la complejidad que representa el estudio de los conflictos. A partir de allí avanzaremos en la deconstrucción analítica de los conflictos.

			Como decía, trabajar con conflictos supone un desafío en el que, por un lado, debemos conocer las diversas teorías de conflicto (porque solo así el operador del conflicto podrá determinar dentro de qué categoría ubicar el mismo para analizar la subcategoría, elementos constitutivos, tipología y su justificación interna) y, del otro lado, supone conocer la amplia gama de metodologías (juicio, arbitraje, negociación, conciliación, mediación, intervención, orientación, etc.) practicables virtualmente (o en línea u online) por medios electrónicos con las que trabajar para ayudar en su resolución.

			Para adentrarnos en el tema voy a comenzar por practicar la siguiente definición inicial de conflicto: El conflicto es una situación relacional entre dos o más personas en la que cada una de ellas percibe sus objetivos como total o parcialmente incompatibles con los del otro.

			De la definición de conflicto adoptada surgen con claridad dos elementos a considerar:

			A. La interdependencia

			Alude a la reciprocidad mutua que necesariamente debe existir entre los actores. Por ejemplo, una de las partes, Blanca, tiene la posibilidad de satisfacer las necesidades de Pedro y viceversa, Pedro está en condiciones de satisfacer las necesidades de Blanca. Va de suyo que la interdependencia, además, solo será posible si se verifica interrelación o interacción entre dos o más personas, lo que guarda directa relación con la idea de legitimación. La legitimación y reconocimiento del otro deben ser mutuos entre las partes, entre estas y el operador del conflicto (por ejemplo, el mediador) y finalmente con el proceso ADR que se plantee (siguiendo la misma línea del ejemplo anterior, el proceso de mediación).

			Hay autores que entienden a la legitimación como un ejercicio de la legitimidad, es decir, un título de poder. Diferencian a la legitimidad (que remite a la existencia de un título de poder) de la legalidad (que se refiere al ejercicio del poder) y definen a la legitimidad como las razones o motivos socialmente válidos que justifiquen las actitudes, argumentaciones o pretensiones de la persona. Distinguen entre legitimación sustancial y relacional (Branda 2011, pp. 42-48).

			B. La percepción

			Es la idea que resulta de la impresión material de algo captado por la persona a través de sus sentidos. Esto nos plantea tres escenarios distintos (Deutsch 1997):

			b.1)El conflicto está en la realidad y es percibido (percepción).

			b.2)El conflicto está en la realidad y no es percibido (falta de percepción).

			b.3)El conflicto no está en la realidad, pero es percibido (error de percepción).

			Esta clasificación nos permite distinguir entre el conflicto real (b.1 y b.2) y el percibido (b.3) y también sirve para diferenciar entre el conflicto manifiesto (supuestos b.1 y b.3) del conflicto latente (supuesto b.2), a las que agregaría aquellos conflictos en los que la idea de resolución no tiene sentido para al menos una de las partes, los llamados conflictos inmaduros, o aquellas situaciones de conflicto en las que algunos de los elementos constitutivos del mismo se han enquistado con el transcurso del tiempo, es decir, los conflictos intratables.

			Al realizar la deconstrucción de los conflictos, es decir, el análisis de los distintos elementos constitutivos del conflicto, veremos que la definición ahora practicada sufrirá modificaciones.

			Si bien de la definición de conflicto que adoptemos se pueden extraer, aplicando nuestros conocimientos sobre teoría de conflictos, los elementos constitutivos de los mismos, para apreciar la interacción entre los distintos elementos constitutivos necesitamos verificar la presencia y contenido de cada uno de dichos elementos, aunque no menos cierto es que esto nada dice respecto a cómo interactúan entre sí dichos elementos.

			Para saber cómo interactúan entre sí los distintos elementos y establecer la metodología o recurso más adecuado para trabajar en él, deberemos realizar la deconstrucción analítica de conflictos, así podremos analizarlos y diseñar nuestra intervención minimizando el impacto y los riesgos de nuestra actuación profesional.

			Tabla 1

			Teoría de conflictos

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							Teoría de conflictos

						
					

					
							
							Definición (inicial) de conflicto

							«Una relación social de interdependencia entre dos o más actores que perciben sus objetivos como total o parcialmente incompatibles»

						
					

					
							
							Conflicto

							Intra-Personal

							(Enfoque Individual)

							Intrapsíquico

						
							
							Conflicto

							Inter-Personal

							(Enfoque Social)

							Interacción con los otros

						
							
							Conflicto

							Estructural

							(Enfoque Estructural)

							Normas (sentido amplio)

						
					

				
			

			Fuente: Elaboración propia.

			No se concibe hablar de resolución de conflictos sin hablar de análisis del conflicto. Es como tratar de imaginar a un médico cardiovascular que no haya estudiado la anatomía del cuerpo humano. Aunque en nuestro caso la oportunidad de alcanzar el éxito (medido en la consecución de un acuerdo, la transformación de las relaciones o el compromiso, la recreación de soluciones y/o la trascendencia del conflicto en sí mismo) dependerá exclusivamente de la voluntad de las partes. Adentrándonos en el estudio del conflicto, veremos los aspectos formales y externos que podrían tener las acciones de una persona o grupo de personas ante una situación de conflicto. Es evidente que cada uno de los diversos autores que ha desarrollado una teoría sobre el conflicto lo ha hecho desde un enfoque particular. La selección de autores que propongo para su revisión responde a la idea de que en la sumatoria de todos ellos se obtiene como resultado la totalidad de los enfoques teóricos de todas las teorías de conflictos posibles publicadas hasta la fecha. El listado de autores propuestos, ordenados cronológicamente conforme a la fecha de publicación, es el siguiente:

			•390 a.C., Platón, La República.

			•1848, Karl Marx (en colaboración con Engels), Manifiesto Comunista.

			•1859, Charles Darwin, The Origin of Species by Means of Natural Selection, or the Preservation of Favoured Races in the Struggle for Life.

			•1915, Sigmund Freud, Pulsiones y destinos de pulsión, Obras Completas, vol. XV.

			•1921, Max Weber, Economía y sociedad.

			•1930, Lewis Fry Richardson, diversos trabajos desarrollados a partir de 1930.

			•1939, Georg Simmel, Sociología, Estudios sobre las formas de socialización.

			•1944, John von Neumann y Oskar Morgenstern, Theory of Games and Economic Behavior.

			•1947, Theodor Adorno (en colaboración con Max Horkheimer), Dialéctica de la Ilustración.

			•1956, Lewis Coser, Las funciones del conflicto social.

			•1979, Ralf Dahrendorf, Las clases sociales y su conflicto en la sociedad industrial.

			•1996, James A. Schellenberg, Conflict resolution: theory, research, and practice.

			•2005, Remo Entelman, Teoría de Conflictos: Hacia un nuevo paradigma.

			•2010, Johan Galtung, A theory of conflict: overcoming direct violence.

			A continuación, el primer paso será agrupar dichas teorías. Existen muchas formas de agrupar las diversas teorías, así, por ejemplo, Entelman en su libro Teoría de Conflictos, agrupa las diversas investigaciones sobre el conflicto conforme estos atiendan al origen o causas de los mismos (Entelman 2005, p. 35).

			Por mi parte, agruparé las diversas teorías de acuerdo a su enfoque, es decir, según observador del conflicto, resultando las siguientes categorías: 1) enfoque individual, 2) enfoque estructural y 3) enfoque social del conflicto. He de advertir que dentro de este último, el enfoque social, se podría generar una cuarta categoría que agruparía las teorías matemáticas, de juego, etc., con autores como Richardson, von Neumann y Morgenstern, o el mismo Schellenberg. El uso de las matemáticas en el campo social transformó el lenguaje, creando un marco en el cual los conflictos sociales son vistos como una manifestación cuantitativa de las relaciones o interrelaciones sociales. Vale decir que, dentro de este cuarto enfoque, la resolución de conflictos es vista, dentro de la dinámica del relacionamiento de los actores, en términos de posiciones de equilibrio y estabilidad o desequilibrio y desestabilidad. Aquí, los intereses del ser humano se expresan cuantitativamente en términos no monetarios, por lo que tal vez desde el punto de vista intelectual pueda resultar más simple gestionar situaciones de puro conflicto (conflicto con intereses absolutamente contrapuestos u opuestos en términos de suma cero, es decir, donde nadie gana) que aquellas mixtas (conflictos con intereses comunes).

			Veamos resumidamente las tres categorías:

			1.1.1. Enfoque individual de los conflictos

			Esta primera visión se fundamenta en los estudios de Darwin y Freud. El enfoque expone que este tipo de conflicto es el que se da cuando dos individuos (individualmente considerados y separados de cualquier grupo social) compiten por un recurso escaso o por la supervivencia en sí misma; el segundo punto de vista dentro de esta noción o teoría se verifica cuando el conflicto afecta a un individuo en particular a nivel intra-personal o intra-psíquico. En el conflicto de enfoque individual, el objetivo del sujeto puede ser tanto la supervivencia como la mejora en su statu quo.

			1.1.2. Enfoque estructural de los conflictos

			En este segundo enfoque partimos de los estudios de Platón, Marx, Weber, Horkheimer y Dahrendorf. Dentro de este enfoque se encuentran las diversas teorías que han estudiado la respuesta que las distintas estructuras sociales dan al conflicto, sea que consideremos al conflicto que puedan tener entre sí las diversas estructuras sociales (por ejemplo: bomberos, poder legislativo, etc.) como aquellos conflictos que puedan tener cabida entre dichas estructuras sociales y los individuos o grupos de individuos. Por su parte, el objetivo que se persigue en el conflicto estructural es el de cambiar las estructuras sociales.

			1.1.3. Enfoque social de los conflictos

			En el enfoque social tomaré como punto de partida los estudios de Simmel, Coser y Weber. Este tipo de conflicto es el que encontramos en la interacción de los individuos considerados ya dentro de un grupo o desde un punto de vista social y que confrontan para satisfacer sus respectivos objetivos; se deberán verificar entonces, por un lado, la incompatibilidad de objetivos, y por otro, la necesaria relación de interdependencia como requisito de satisfacción de dichos objetivos.

			Finalmente, en el conflicto de enfoque social, el objetivo de las partes será el de mantener ciertos derechos sobre una situación fáctica de uso y goce del poder y/o recursos o bienes escasos.

			Se podría decir que la agrupación de las tres categorías en una tabla quedaría de la siguiente forma:

			Tabla 2

			Categorías de conflictos

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							Conflictos Individuales y/o Intra-personales

						
							
							Conflictos Estructurales

						
							
							Conflictos Sociales y/o Inter-personales

						
					

					
							
							Se relaciona con la forma de obrar, las acciones individuales de las personas.

						
							
							Repercuten y cuestionan los valores (estructura normativa) o instituciones (estructura fáctica).

						
							
							Trascienden lo individual e implican interacción entre personas o grupos de personas.

						
					

				
			

			Fuente: Conforti 2016, p. 58.

			En el segundo paso, vamos a proceder a reagrupar los conflictos según la percepción en las siguientes subcategorías: reales e irreales (Coser 1961); contingente, desplazado, errado o falso conflicto (Deutsch 1977); latentes y manifiestos (Dahrendorf 1957); emergentes (Moore 1995) e, inmaduros e intratables (Kriesberg 1989).

			Incorporando la información a la tabla, nos queda de la siguiente forma:

			Tabla 3

			Categorías y subcategorías de conflictos

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							Conflictos Individuales y/o Intra-personales

						
							
							Conflictos Estructurales

						
							
							Conflictos Sociales y/o Inter-personales

						
					

				
				
					
							
							Se relaciona con la forma de obrar, las acciones individuales de las personas.

						
							
							Repercuten y cuestionan los valores (estructura normativa) o instituciones (estructura fáctica).

						
							
							Trascienden lo individual e implican interacción entre personas o grupos de personas.

						
					

					
							
							
							
							Reales, irreales (contingente, desplazado, errado o falso conflicto), latentes, manifiestos, emergentes, inmaduros e intratables.

						
					

					
							
							Recurso aconsejado: terapia, tratamiento psicológico o una intervención psiquiátrica.

						
							
							La vía más idónea resulta ser la negociación.

						
							
							La mediación de conflictos ha resultado ser la más eficaz.

						
					

				
			

			Fuente: Elaboración propia.

			Al aplicar en el análisis de un caso concreto estas categorías y subcategorías, nos será muy útil determinar qué metodología ODR (del acrónimo en inglés Online Dispute Resolution) es la más indicada para dicho caso.

			Para la categoría de conflictos individuales o intra-personales, el mejor recurso puede ser la terapia, un tratamiento psicológico o una intervención psiquiátrica; por su parte, para la categoría de conflictos estructurales, la vía más idónea resulta ser la negociación; mientras que para la categoría de los conflictos sociales o inter-personales, la mediación de conflictos ha resultado ser la más eficaz (Conforti 2018).

			Tabla 4

			Categorías, sub-categorías de conflictos y recursos más idóneos

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							Conflictos Individuales y/o Intra-personales

						
							
							Conflictos Estructurales

						
							
							Conflictos Sociales y/o Inter-personales

						
					

				
				
					
							
							Se relaciona con la forma de obrar, las acciones individuales de las personas.

						
							
							Repercuten y cuestionan los valores (estructura normativa) o instituciones (estructura fáctica).

						
							
							Trascienden lo individual e implican interacción entre personas o grupos de personas.

						
					

					
							
							
							
							Reales, irreales (contingente, desplazado, errado o falso conflicto), latentes, manifiestos, emergentes, inmaduros e intratables.

						
					

					
							
							Recurso aconsejado: terapia, tratamiento psicológico o una intervención psiquiátrica.

						
							
							La vía más idónea resulta ser la negociación.

						
							
							La mediación de conflictos ha resultado ser la más eficaz.

						
					

				
			

			Fuente: Elaboración propia.

			Con lo hecho hasta aquí podemos encuadrar una situación de conflicto dentro de una de las tres categorías, luego se debería detectar a qué subcategoría pertenece según su estado actual (vale recordar que los conflictos son dinámicos) y a partir de aquí buscar establecer los elementos que lo constituyen y su tipología correspondiente, lo que nos lleva al siguiente nivel.

			Para concluir, hemos de estudiar teoría de conflictos, no en la búsqueda de una definición única del conflicto, que también, sino para saber cómo ajustar varios conflictos semejantes a una categoría y luego a un tipo o norma común, de modo tal que nos permita encontrar semejanzas morfológicas entre los conflictos que nos permitan un diseño de intervención eficiente y eficaz del mismo.

			La eficiencia se define como la relación entre los recursos utilizados en un proyecto y los logros conseguidos con el mismo. Se da cuando se utilizan menos recursos para lograr un mismo objetivo o cuando se logran más objetivos con los mismos o menos recursos. Un operador de conflictos será eficiente si lleva a cabo la tarea con el menor número de recursos posible. Mientras que la eficacia es el nivel de consecución de metas y objetivos. La eficacia hace referencia a nuestra capacidad para lograr lo que nos proponemos. Un operador de conflictos eficaz consigue los resultados esperados de forma satisfactoria independientemente de los recursos utilizados.

			
1.2. Elementos y tipologías de conflictos


			Queda claro que para continuar avanzando se debe optar por una definición de conflicto, pues solo a partir de ella podremos establecer los elementos que lo integran. La última definición de conflicto que he practicado es la siguiente:

			«El conflicto es una relación social de interdependencia entre dos o más actores, que incluso en coaliciones, orientan sus conductas en función del poder del que disponen para no reconocer al otro, no legitimar la pretensión de sus intereses y objetivos, los que percibidos (o no) como total o parcialmente incompatibles, pueden (o no) ser filtrados en conciencia a través de sus marcos de referencia y de sus emociones» (Conforti 2018, p. 55).

			Vamos a extraer, de la definición practicada, los elementos que integran un conflicto: 1) sujetos, 2) intereses y objetivos, 3) poder, 4) conciencia, 5) marcos de referencia, 6) emociones, 7) relaciones, 8) coaliciones, 9) reconocimiento, 10) intensidad del conflicto, 11) dinámica de la interacción, y 12) dimensiones del conflicto.

			Tabla 5

			Categorías, subcategorías de conflictos, recursos más idóneos y elementos

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							Conflictos Individuales y/o Intra-personales

						
							
							Conflictos Estructurales

						
							
							Conflictos Sociales y/o Inter-personales

						
					

				
				
					
							
							Se relaciona con la forma de obrar, las acciones individuales de las personas.

						
							
							Repercuten y cuestionan los valores (estructura normativa) o instituciones (estructura fáctica).

						
							
							Trascienden lo individual e implican interacción entre personas o grupos de personas.

						
					

					
							
							
							
							Reales, irreales (contingente, desplazado, errado: falso conflicto), latentes, manifiestos, emergentes, inmaduros e intratables.

						
					

					
							
							Recurso aconsejado: terapia, tratamiento psicológico o una intervención psiquiátrica.

						
							
							La vía más idónea resulta ser la negociación.

						
							
							La mediación de conflictos ha resultado ser la más eficaz.

						
					

					
							
							
							
							Sujetos, intereses y objetivos, poder, conciencia, marcos de referencia, emociones, relaciones, coaliciones, reconocimiento, intensidad, dinámica de interacción, dimensiones del conflicto.

						
					

				
			

			Fuente: Elaboración propia.

			Si pudiéramos diagnosticar, podríamos pronosticar y recetar (diagnosis, prognosis y prescripción o tratamiento, en nuestro campo el tratamiento es el equivalente al sistema de soporte en el proceso de toma de decisiones).

			En medicina, la fórmula para clasificar enfermedades atiende al tipo de alteración que la origina, por ejemplo: a) traumáticas, b) tóxicas, c) degenerativas, d) infecciosas, etc., ¿podríamos establecer algo similar para los conflictos? En nuestro campo, ¿podríamos tomar como punto de partida la alteración de las relaciones, convivencia o simplemente de la Paz?

			Ahora que conocemos los elementos constitutivos de los conflictos, nos aproximamos a un análisis del tipo clínico, como si hiciéramos ese diagnóstico médico al que aludo.

			En el sentido de tipificar conflictos, ya hay antecedentes que cuentan con fundamentos científicos y teóricos.

			Las tipologías de conflicto hacen las distinciones en función de: a) las conductas de los participantes; b) el número o tipo de participantes; y, c) el número o tipo de problema. Se las conoce por asociar al conflicto con la idea de: «la Cebolla»; «el Círculo»; «la Rueda»; «la Identidad»; «el Anidamiento»; «la Recurrencia y Persistencia» y «la Simetría y Asimetría» (Icar 2008, pp. 19-25).

			De todas ellas, la que más relevancia internacional ha adquirido es la del Círculo del Conflicto. En ella se toman como punto de partida lo que voy a denominar motivaciones subyacentes de sus participantes, es decir, las actitudes y comportamientos en las interacciones, los desacuerdos en los hechos, intereses, dinámicas de la interacción, relaciones de poder y los valores (Moore 1995, pp. 62-66).

			Dicho en términos taxonómicos, el tipo de conflicto es la resultante de la sumatoria de los elementos constitutivos del mismo más las motivaciones subyacentes de sus participantes.

			Es posible sostener que, si bien existen innumerables temas sobre los que discutir, solo hay cinco tipos de motivaciones subyacentes, lo que Moore y posteriormente Mayer (2012), nos lleva a solo cinco tipos de conflicto.

			
				
					
					
				
				
					
							
							Figura 1

							El Círculo del Conflicto

						
							
							Figura 2

							La Rueda del Conflicto
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			Fuente: Mayer 2012.

			Como se puede apreciar en los gráficos, la diferencia entre la propuesta de Moore y Mayer radica en que, este último, sitúa a la necesidad en el centro de todo conflicto como elemento en común. Los tipos de conflictos por los referidos autores serían los siguientes:

			1) Conflictos de datos/comunicación: surgen por falta de información, información errónea, diferencias de opiniones respecto a aquello que es importante, diferencias en la interpretación de los datos, los diferentes procedimientos de evaluación.

			2) Conflictos de intereses/historia: el carácter competitivo percibido o real, intereses sustantivos divergentes, de procedimiento y/o psicológicos.

			3) Conflictos estructurales: comportamientos o interacción destructiva, desigualdad de control, propiedad o distribución de recursos, desigualdad de poder y autoridad. Los factores geográficos, físicos o ambientales que estorban la cooperación. Las restricciones de tiempo.

			4) Conflictos de valores: diferentes criterios de evaluación de ideas o comportamientos, metas y objetivos valiosos e intrínsecamente excluyentes. Diferencias entre modos de vida, de ideología y de religión.

			5) Conflictos de relación/emociones: aquellos que surgen por emociones intensas, percepciones erróneas o esterotipadas negativas, cuando hay mala, nula o error en la comunicación interpersonal y cuando hay comportamientos negativos reiterados.

			Al igual que en medicina, el número de tipos de conflictos responde a la cláusula numerus apertus, toda vez que desconocemos si en la dinámica del conflicto el número de elementos constitutivos y/o el número de motivaciones subyacentes es (o no) finito.

			Dicho en otros términos, en todo conflicto existen algunos de los elementos constitutivos y al menos una de las motivaciones subyacentes que nos conducirá a uno de esos cinco tipos de conflictos tipificados. Aunque se debe tener presente que la gran mayoría de conflictos tiene causas múltiples que implican combinaciones de motivaciones subyacentes.

			La crítica que he hecho de esta forma de clasificación es la siguiente:

			«Establecer formas de intervención en base a una casuística de conflictos que contenga un número determinado de tipos de conflicto presenta el problema de tener que explicar los principios taxonómicos que se aplican para establecer como punto de partida esa cantidad de conflictos y no otros (es decir, por qué 6 y no 386 o “n” tipos de conflictos), lo que puede restar objetividad al método» (Conforti 2018, p. 140).

			Sin embargo, he cambiado mi forma de pensar sobre el particular. Porque si bien pueden existir un número infinito de motivaciones subyacentes, no menos cierto es que la tipificación de enfermedades sigue siendo un numerus apertus y ello no le resta valor científico a los tipos identificados; y además, debemos tener en cuenta que el ámbito universitario ha asumido tan complejo cometido no en ciencias exactas, sino desde la investigación sobre la Teoría de Conflictos y los Estudios para la Paz, ámbitos en los que se inscribe el presente libro.

			Asumiendo como punto de partida válido los cinco tipos de motivaciones subyacentes identificados, la vía para avanzar en el análisis del conflicto en esta segunda parte del trabajo a realizar queda expedita. Cae por su propio peso que el operador del conflicto deberá detectar todos los elementos que integran la motivación subyacente.

			El término motivación se puede emplear en dos sentidos:

			a)En relación con el futuro, con lo que inspira a un cambio.

			b)O, como lo hace Moore, con el pasado, el origen o las causas del conflicto, el conjunto de factores internos y externos que determinan, en parte, las acciones de una persona.

			Es muy interesante observar que las motivaciones subyacentes se convierten en puntos críticos de exploración que deben servir al operador por un lado, para corroborar o descartar la existencia de un determinado patrón de conducta, y del otro lado, para corroborar o descartar una determinada hipótesis de intervención.

			Como ya he dicho, comprenden diversos elementos (por ejemplo: emociones, intereses, alianzas, valores, etc. —ver en Tabla 5 los elementos del conflicto—) que varían según el tipo de conflicto del que se trate; se hallan por debajo de la conducta observable y están directamente relacionadas con la evolución del conflicto.

			Un avance por sobre las teorías de Moore y Mayer lo constituye el siguiente punto. Advierto que hay un elemento que está presente en todos los tipos de conflictos y que hasta ahora ninguno de los autores citados ha mencionado; se trata de la justificación de la existencia del conflicto que los propios partícipes hacen de él.

			La justificación es la explicación de la motivación subyacente.

			La acción y efecto de justificar comprende las causas, motivos y razones por las que los participantes explican la existencia del conflicto y su rol en él.

			En todo conflicto siempre hay, para cada protagonista, como mínimo un justificante de ese conflicto (más allá de si ha sido arrastrado al conflicto, ya que su permanencia en él responderá a un motivo en el que la justifique).

			Tengo para mí que la justificación es la que permite al operador detectar todos los elementos que integran la motivación subyacente y enmarcar el caso analizado en uno de los cinco tipos de conflicto señalados.

			Figura 3

			El Círculo del Conflicto actualizado
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			Fuente: Elaboración propia.

			Existen situaciones de conflicto donde puede ser fácil percibir la senda a seguir, pongamos, por ejemplo, que hablamos del conflicto armado, sabemos que nos referimos a un tipo de conflicto en el que la presencia de armas hace a la existencia del conflicto en sí mismo. El camino para alcanzar la Paz necesariamente deberá incluir la prohibición del uso de armas.

			Y también sabemos que las cosas no siempre son tan simples de explicar, pongamos, por ejemplo, el conflicto emocional.

			Por «conflicto emocional» debe entenderse aquella situación en la que al menos uno de los antagonistas solo es capaz de entender y justificar la existencia del conflicto apelando a una o más de sus emociones (por ejemplo, «te odio porque te odio»).

			Sin embargo, por norma general, cuando se habla de conflicto emocional se suele asociar al mismo la verborrea, los insultos e incluso el delito cuando se lleva al extremo de un desenlace fatal.

			Entiendo que hoy en día nuestros conocimientos sobre el ser humano nos permiten asumir como punto de partida que las personas somos seres emocionales, generalización que tiene alguna excepción que confirma la regla, por ejemplo, la psicopatía (afección médica que consiste en una disfunción cerebral-psíquica-psicológica), de ello se sigue que en toda situación conflictiva existe cierta incidencia emocional (manifiesta o latente), de allí que las emociones aún siendo muy importantes en un conflicto, no dejan de ser solo un elemento más de los mismos y no son determinantes a la existencia del conflicto en sí mismo.

			Resulta evidente que la carga o intensidad emocional del conflicto, no es lo que convierte por definición a esa situación de conflicto en un conflicto emocional.

			Nótese que he introducido el nuevo elemento: justificación de la existencia del conflicto que los propios participes hacen de él.

			Vale recordar que la acción de justificar deberá comprender las causas, motivos y razones por las que los participantes en el conflicto se autoconvencen o persuaden a sí mismos.

			No resultará fácil el camino si las personas involucradas en la situación de conflicto no trabajan desde el autoconocimiento. Ello implica una profundidad de trabajo que, si las partes se avienen a realizar, puede llegar a resultar incómoda para ellas mismas.

			
1.3. La justificación interna del conflicto


			No debemos confundir a la justificación con los intereses, las emociones, la descripción o narrativa del conflicto. Como ya he dicho, la justificación es la explicación de la motivación subyacente y está última engloba todos los elementos del conflicto.

			Por ejemplo, alguien que entiende y justifica la existencia del conflicto, porque el otro no está legitimado para hacer lo que está haciendo, puede tener múltiples intereses, así su objetivo podría ser cualquiera de los siguientes: a) que deje de hacer eso; b) que se entere de que no puede hacerlo; c) enseñarle quién manda; y, d) hacer respetar las costumbres, normas, etc., del lugar, etc., y/o una combinación de ellos.

			A simple vista, ya se advierte que la justificación de la existencia del conflicto e intereses no son lo mismo.

			La justificación atiende a una visión intra-personal del sujeto.

			Mientras los intereses responden a una visión inter-personal que se refleja en los objetivos de una persona, los que a su vez se traducen como las razones para actuar de un modo determinado y está compuesto por la sumatoria de deseos y creencias.

			En cuanto a la emoción, esta trasciende en la persona respecto al tipo de relación con las otras personas, es decir, que atiende a una interacción y por tanto es también de carácter inter-personal.

			Respecto de la descripción y/o narrativa de las partes, he de decir que es el medio por el cual se obtiene (o ha de obtenerse) la justificación.

			Claro que para que la justificación sea eficaz de cara a la solución del conflicto, esta (la justificación) debe ser real y no aparente, es decir, debe considerar todas las causas, motivos y razones que gestaron el conflicto.

			Habiendo incorporado la justificación a los principios taxonómicos ya existentes, pasemos a ver cómo podría el operador conseguir una justificación real que opere como la llave maestra de nuestra fórmula para tipificar conflictos y que en consecuencia nos permita elaborar sugerencias de intervención, entendida esta última como una ayuda en el proceso de toma de decisiones.

			Tomando como punto de partida la narrativa de los participantes, el operador deberá identificar palabras, gestos y acciones clave que sean compatibles con las identificadas en la motivación subyacente, ello lo conducirá a un determinado tipo de conflicto.

			En la etapa de diagnosis del conflicto, el operador tiene dos puntos de partida cruzados.

			Por un lado, sabe cuáles son los elementos que integran la motivación subyacente, y del otro lado, deberá prestar mucha atención a las palabras, gestos y acciones clave (o indicios de ellas que pudieran aparecer como resultado de la observación del lenguaje no verbal o la interacción con él) que contiene la narrativa de los participantes para «cazarlos en el aire» y aterrizarlos en alguna de las casillas de la motivación subyacente con la que sean compatibles (ver infra Tabla 6).

			Realizada esta operación de detección y comprobación, estaremos en condiciones de pasar al siguiente nivel y tipificar el conflicto (o una combinación de ellos); y a partir de allí, confrontar toda la información obtenida con un marco de causas explicativas del conflicto para obtener sugerencias de intervención específicas, entendidas como una ayuda o soporte en el proceso de toma de decisiones.
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