Conflicto y Disenso en las Comunidades Virtuales

El disenso es una parte natural de toda comunidad (virtual o no), en particular en la
medida en que la comunidad va creciendo y se van creando espacios y grupos
implicitos o explicitos dentro de ella.

La expresion y manifestacion del disenso, escucharlo, responderlo y tomarlo en cuenta
son procesos importantes para el sano crecimiento de toda comunidad.

Estos procesos no sélo sirven para que cada cual manifieste su descontento y criticas,
sino también para que los demas puedan sumarse a ellas, respaldarlas, contradecirlas
o ignorarlas, segun les parezca.

Sirven tanto para el desahogo de frustraciones como para la afirmacion de apropiacion
e identificacién y pertenencia a una comunidad, grupo o espacio compartido.

Quién es quién en el Disenso
Participantes Activos, Pasivos y Moderadores

Uno de los retos en las comunidades virtuales es que no existen mecanismos formales
para la representacién de todos sus miembros y que las comunidades se extienden y
sirven mucho mas alla de los miembros visibles.

Y no necesariamente aquellos que mas participan visiblemente o lo hacen con mas
fuerza que otros representan los intereses o pareceres de los demas o lo hacen en el
mejor interés de la comunidad.

En las comunidades virtuales, solo participa visiblemente una reducida cantidad de
usuarios, mientras la mayoria, a pesar de registrarse, participa pasivamente, leyendo,
acompafiando y siendo parte de sus espacios y actividades sin opinar o interviniendo
solo cuando se sienten motivados o tienen tiempo para ello, o vencen el temor de no
estar a la altura de otros participantes o de ser criticados. Incluso muchos otros ni
siquiera se registran, pero son participantes asiduos, hasta que un dia desean decir
algo y proceden a registrarse.

Es por ello que los moderadores y administradores deben cuidarse de que la
comunidad virtual y sus espacios compartidos generen valor para todos sus
participantes, no solo aquellos de particién activa o mayor visibilidad.

Tomemos como ejemplo el caso de una comunidad literaria, en la que son tan
importantes los escritores como los lectores y en la que es tan importante generar una
experiencia grata y de valor para ambos.

El escritor escribe en privado para practicar sus destrezas, liberar los demonios que le
atormentan o simplemente dejar fluir su inspiracién. Pero publica un texto para ser
leido, comentado y conocer la reaccion de los lectores a su creacion para asi crecer y
mejorar. En adicion al brillo de los textos ya publicados y el deseo de figurar junto a
ellos, son los lectores los que motivan a nuevos escritores a participar, al ver que los



textos publicados son leidos y/o comentados. Incluso de entre esos lectores, surgen
nuevos escritores. Una mejor experiencia y facil acceso a los textos publicados
permite a los lectores leer mas y motivarlos a comentar los textos. Si los textos
publicados no son leidos o comentados y pasan sin pena ni gloria, los escritores no
sienten valor de su participacion y careceran de motivacién para participar.

Cohesion Social, Grupismo y Conflictos

En la medida que una comunidad crece y sus miembros participan activamente y se
conocen entre si, con frecuencia se da un fendmeno con el cual resulta
paradéjicamente dificil lidiar. Y es la formacion de pequefios grupos de participantes
asiduos que se leen y comentan unos a otros, generando una cohesién social y
relacion de amistad, camaraderia y fidelidad que en ocasiones tiende a ser excluyente
y por lo general es muy celosa de estas relaciones y cualquier accion que involucre a
sus miembros.

La paradoja se encuentra en que en toda actividad comunitaria, se busca que los
actores se apropien del medio, de los recursos y el entorno que ocupan, sintiéndolo
suyo, lo cual pudiera parecer que ocurre en estos grupos, aunque con frecuencia lo
que ocurre es que sienten una identidad y sentido de pertenencia con su propia
cohesion y relaciones, mas que con el entorno mismo.

Pero esta situacién con frecuencia va acompafiada de un fenémeno con el
cual resulta paraddjicamente dificil lidiar. Y es la formacion de pequefios grupos de
participantes asiduos que se leen y comentan unos a otros, generando una cohesion
social y relacion de amistad, camaraderia y fidelidad que en ocasiones tiende a ser
excluyente y por lo general es muy celosa de estas relaciones y cualquier accion que
involucre a sus miembros.

Lo importante es que exista y se fomente un espiritu de conciliacién y la voluntad de
colaborar y generar mas valor para todos a través del esfuerzo participativo. Que el
disenso nos lleve en la medida de lo posible al consenso. Juntos somos mas, juntos
podemos mas, juntos sabemos mas, juntos llegamos mas lejos, juntos nos leen mas,
juntos escriben mas, juntos somos mas atractivos y diversos.

Importancia del Disenso como Limitante del Abuso
por parte de la Regulacion y Moderacion desde Arriba

Por otro lado, el disenso y las criticas son muy importantes cuando existen las figuras
de Administradores y Moderadores. Toda accion de moderacion es subjetiva por su
propia naturaleza. Y en lo que a contenidos y expresion de cada cual se trata es muy
dificil definir criterios objetivos o en los que todos coincidan o estén de acuerdo.

Es por ello que las criticas, las quejas, las reclamaciones, cuestionamientos y
expresibn de disenso sirven para mantener "a raya" a los moderadores y
administradores, que de otra forma pueden pasar facilmente a sentirse omnipotentes y
validos en sus acciones y criterios, sin validarse ante la comunidad que deben servir.



En resumen, los procesos de disenso son normales, importantes y sanos en toda
comunidad (virtual o no) y lo importante es que sean acompafiados de apertura al
didlogo, voluntad de generar valor para todos y adecuar las posturas de cada cual,
cediendo lo que no sea vital para atender y tomar en cuenta los intereses de todos,
buscando asi acercarnos lo mas posible al elusivo e imposible consenso plural.

Los procesos de disenso tienden a surgir en las comunidades virtuales en varios
escenarios frecuentes:

e Cuando se cambian las normas de participacion.

e Cuando se intenta aplicar normas de participacion que no habian sido
aplicadas previamente o eran ignoradas.

e Cuando se introducen moderadores en espacios en los que no existian o
actuaban.

e Cuando se cambia la estructura, forma, contenidos, categorias, espacios y
caracteristicas del entorno y espacio compartido.

e Cuando uno o mas usuarios ven afectado su protagonismo, simpatia,
relevancia o seguimiento en la comunidad por la llegada de nuevos miembros o
la participacion activa de otros usuarios.

e Cuando uno o mas usuarios asumen actitudes conflictivas, discriminatorias,
provocadoras, agresivas o de desdén hacia otros usuarios, en particular
basandose en su antiguedad, nivel de participacion, relaciones amistosas o
visibilidad dentro de la comunidad.

e Lo anterior también se da cuando un grupo de usuarios se convierte en un
circulo estrecho de fuerte cohesién social que desdefia a los que no son parte
de dicho circulo o estan en desacuerdo con cualesquiera de sus miembros.

Estrategias para Minimizar Conflictos

o Definir normas claras para la participaciéon en un espacio compartido.

o Justificar estas normas, indicando claramente los beneficios concretos de las
mismas.

e Someter las normas a criticismo y sugerencias de los participantes, pero
dejando claro que hay ciertos valores que son intrinsecos y propios a la
naturaleza del espacio compartido y por lo cual algunas cosas no cambiarian
(aceptacion de porno, promocién masiva, discriminacion, ofensas, etc.).

e Hacer de la aceptacidén de estas normas una condicion para la participacion en
el espacio compartido.

e Hacer cumplir las normas en todo momento y para todos, de lo contrario se da
pie a acusaciones de parcializacion o privilegios.

e Ofrecer acceso facil a las normas en todo momento.

e Mantener un espacio abierto para quejas, criticas, reclamaciones vy
cuestionamientos. Este espacio servira tanto para expresar quejas de otros
usuarios, del funcionamiento de la plataforma, como para cuestionar las
acciones mismas de los moderadores y administradores.

¢ Mantener un espacio abierto para sugerencias, propuestas y votaciones.

o Documentar las acciones de moderacion y administracion y permitir a los
usuarios comentarlas, criticarlas y cuestionarlas.
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