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RESUMEN 

 

Este artículo pretende proponer una estrategia para la 

resolución de conflictos en las redes sociales digitales, 

especialmente las más usadas Facebook e Instagram, 

dicho documento presenta un análisis teórico de los 

Medios Alternos de Solución de Conflictos (MASC) 

aplicados en contextos convencionales y su 

reestructuración como estrategia alternativa para 

atenuar los conflictos emergentes en las redes 

sociales digitales utilizando técnicas coercitivas y 

sancionatorias para minimizar los frecuentes 

problemas entre usuarios de dichas plataformas. 

Palabras clave: Estrategia alternativas, resolución de 

conflictos, redes sociales digitales, Facebook e 

Instagram 

 ABSTRACT 

 

This article aims to propose a strategy for conflict 
resolution in digital social networks, especially the 
most widely used Facebook and Instagram, this 
document presents a theoretical analysis of the 
Alternative Means of Conflict Resolution (MASC) 
applied in conventional contexts and their restructuring 
as Alternative strategy to mitigate emerging conflicts in 
digital social networks using coercive and sanctioning 
techniques to minimize frequent problems among 
users of these platforms. 
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INTRODUCCIÓN 

El uso de las redes sociales en tiempos de confinamiento social 

preventivo como medida para mitigar la propagación del COVID-19, al 

generado un aumento en la interacción de los usuarios en las redes 

sociales. Por ende, Facebook e Instagram como principales plataformas 

han generado de manera forzada, por causa mayor un aumento en las 

interacciones sociales sin precedentes. (Hernández-Julio et al., 2019; 

Martínez Anguita, 2020) 

En este sentido, se dice que en la medida que existe mayor interacción 

entre los usuarios de redes sociales, las posibilidades de generar un 

conflicto crecen. En otras palabras, existe una relación directamente 

proporcional entre el número de interacción y la generación de 

conflictos, lo que induce a considerar esta nueva tendencia de problemas 

como una forma de evolución de la sociedad. En concordancia con los 

planteamientos de Fuquen (2003) quien reflexiona acerca que los 

conflictos surgen en el desarrollo de acciones incompatibles, de 

sensaciones diferentes; responden a un estado emotivo que produce 

tensiones, frustraciones; corresponden a la diferencia entre conductas, la 

interacción social en las redes sociales. 

En Venezuela, país con interminables dificultades y que ha estado 

sufriendo acoso, xenofobia y un cumulo de resentimiento social 

alimentado por las divergencias políticas y económicas que han 

aumentado la brecha entre clases sociales, lo que es un detonante para la 

prolongación de conflictos en las redes sociales. Por lo tanto, se puede 

decir que la realidad ha demostrado que la convivencia entre seres 

humanos es cada vez más compleja (Arboleda & Díaz, 2017). 

Los problemas emergentes derivados del intercambio de información 

en las redes sociales, ha desbordado la capacidad de respuesta de 

mecanismos tradicionales para la resolución de conflictos. Por lo que es 

un desafío intelectual y emocional para poder enfrentar y reestructurar el 

tejido social y llegar a mediar entre las partes para retomar el curso 

normal de las relaciones. Por consiguiente, el presente estudio pretende 

generar una estrategia alternativa para la resolución de conflictos en las 

redes sociales digitales, permitiendo que los actores involucrados sean 
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promotores del cambio positivo(González & Córdoba, 2017; Hernández-

Royett & González-Díaz, 2016). 

SÍNTESIS COMPARATIVA ENTRE LOS MASC 
La praxis espontanea de alternativas para la resolución de conflictos 

emergió a los llamados “Medios Alternos de Solución de Conflictos 

(MASC)” lo cual considera la conciliación dentro de su cultura jurídica 

en cualquier nacional y marco legal, para la atención de casos de diversa 

naturaleza, así como en distintas instancias siendo fórmula para la 

solución de conflictos; junto con el arbitraje, dan cuenta anticipada del 

uso de opciones judiciales, extrajudiciales, procesales y extraprocesales, 

alternativas al juzgamiento.(Díaz, Gutiérrez, & Araujo, 2019; Díaz & 

Ramos, 2019; González-Díaz & Hernández-Royett, 2017; Velásquez, 

2016) 

 

Tabla 1.-  Resumen de las diferencias entre los MASC 

MASC Acuerdos Quien 

propone 

Vinculación 

de la 

Intervención 

Conciliación: Este 

procedimiento consiste en la 

actividad de un tercero 

nombrado por las partes cuyo 

objetivo es ponerlas de 

acuerdo evitando que acudan 

a un proceso jurisdiccional o 

procedimiento 

arbitral.(Folberg & Taylor, 

1996) 

Son las 

partes del 

conflicto, 

quienes 

llegan a un 

acuerdo. 

El 

conciliador 

no realiza 

propuestas 

La 

intervención 

del 

conciliador, 

mediador y 

negociador 

nunca es 

vinculante 

para las 

partes. 

Mediación: Es la 

intervención de un tercero en 

una disputa. Es aceptable, 

imparcial y neutral, que 

carece de poder autorizado 

sobre las partes de decisión 

para ayudar a las partes en 

conflicto a alcanzar 

voluntariamente su propio 

EL 

mediador 

y 

negociador 

pueden 

realizar 

propuestas 
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arreglo mutuamente 

aceptado.(Aran, Berñe, & de 

Horowitz, 2007; Folberg & 

Taylor, 1996) 

Negociación: Es un proceso 

en el cual dos o más partes 

con un problema o un 

objetivo emplean técnicas 

diversas de comunicación, 

con el fin de obtener un 

resultado o solución que 

satisfaga de manera 

razonable y justa sus 

pretensiones, intereses, 

necesidades o 

aspiraciones.(Folberg & 

Taylor, 1996; Schnitman, 

2000; Velásquez, 2016) 

Arbitraje: Es un 

procedimiento por el cual se 

somete una controversia, por 

acuerdo de las partes, a un 

árbitro o a un tribunal de 

varios árbitros que dicta una 

decisión sobre la controversia 

que es obligatoria para las 

partes. Al escoger el 

arbitraje, las partes optan por 

un procedimiento privado de 

solución de controversias en 

lugar de acudir ante los 

tribunales.(Burton, 2000; 

Gozaíni, 1995; Highton de 

Nolasco & Alvarez, 1995) 

Es el árbitro 

quien dicta 

la solución 

del 

conflicto. 

El árbitro 

tiene 

poderes 

decisorios. 

La 

intervención 

del árbitro es 

vinculante 

para las partes 
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Redes sociales digitales 

Las redes sociales digitales según (Baker-Doyle & Yoon, 2020; Dodell-

Feder, Shovestul, Woodyatt, Popov, & Germine, 2020; Pomare, Long, 

Churruca, Ellis, & Braithwaite, 2019; Stockdale & Coyne, 2020) es un 

espacio en el cual los individuos interactúan con otros mediante el uso de 

Internet, que se basa en software que permite el intercambio de 

información a través de mensajes, blogs, chats, entre otras opciones; 

asimismo, los grupos de personas que conforman una red pueden 

compartir intereses, opiniones, generar apoyo y ayuda, integrarse 

temáticamente, generar un sentido de pertenencia o sociabilizar. 

Así mismo, otros autores como (González & Rincón, 2017; Jain, Dhar, 

& Gupta, 2020; Tompson, Kahn, Falk, Vettel, & Bassett, 2020; Yang, 

Cao, Andrikopoulos, Yang, & Bass, 2020) consideran que es un concepto 

utilizado para analizar interacciones entre individuos, grupos, 

organizaciones o hasta sociedades enteras desde el final del siglo XIX. 

Para efecto de este estudio, se refiere a redes sociales al espacio digital 

de interacciones de usuarios, en especial las plataformas de Facebook e 

Instagram que han sido señaladas por distintos portales de noticias como 

las principales según datos de Google trends (consulta: 17/04/2020, ver 

figura 1) 

 

Figura 1.- Resumen comparativo de redes sociales en Venezuela 

(2020) 

 
Fuente: Google trends (2020) 
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En otras palabras, las redes sociales mas utilizadas en un 98% el uso 

de Facebook e Instagram, han generado espacios en los cuales se 

construyen redes sociales, las cuales son apropiadas y resignificadas por 

los usuarios dependiendo del uso que den de éstas. No obstante, no todos 

los usuarios emplean las redes de la misma forma y se ha presentado en 

los últimos años una serie de confrontaciones entre usuarios, generando 

conflictos que en ocasiones han sido irremediables. 

Estrategia para la resolución de conflictos en las redes sociales 

digitales 

Una vez descritos los MASC aplicados en contextos convencionales y 

un marco regulatorio en el Código Penal. Se gesto la Ley contra el Odio, 

la cual encaminada a darle a la justicia a los medios de comunicación que 

difundan mensajes "a favor de la guerra o (hagan) apología del odio 

nacional", serán sancionados con la revocatoria de la concesión a los 

medios de comunicaciones(Díaz, Baldovino, & Pertúz; González-Díaz, 

Lara, López, & Hernández-Royett, 2016; Ramón, Díaz, Antonio, Pertuz, 

& Campos). 

Así mismo, dicta ley prohíbe la publicación de mensajes de odio, 

violencia o que inciten a esto, en redes sociales y otros medios de 

comunicación digital"(p.45). Así mismo, varias organizaciones como 

Provea y Foro Penal, están en desacuerdo con dicta medida debido a que 

no es congruente con la libre expresión (González-Díaz & Perez, 2015; 

Marquez, Cid, Pertuz, Villavicencio, & Negrón, 2020). 

En particular, la ley advierte que en el caso de las redes sociales y 

medios electrónicos que cometan infracciones deberán retirar los 

mensajes dentro de las seis horas siguientes a su publicación, en caso de 

que esto no se cumpla la persona jurídica responsable deberá pagar una 

multa, y se bloquearán los portales “sin perjuicio de la responsabilidad 

penal y civil a que hubiere lugar”. 
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