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Introduccién.

La investigacion denominada Narrativas de mediadores y mediados en la
experiencia del acuerdo de la mediacion penal aborda el desarrollo de los procesos
narrativos en la mediacién publica que han llegado a convenios de manera
voluntaria por sus participantes. La tesis explica y comprende esos procesos a partir
de entrevistas con los participantes, con un enfoque constructivista y cualitativo
desarrollado a partir de la teoria fundamentada.

Este trabajo muestra 18 casos de mediacion penal en los que se hicieron 54
entrevistas semiestructuradas donde los mediadores y mediados explican su
experiencia de haber alcanzado un acuerdo, considerando que acuden porque
tienen la intencidn de gestionar su conflicto.

Las interacciones sociales tienen un gran sustento en las narrativas. En ese
sentido, se puede decir que la mediacién es un escenario de construccién de
discursos a partir de narrativas diferentes en donde se dialoga sobre un conflicto y
se termina —en muchos de los casos- con un documento denominado convenio.

Todo ejercicio de la participacion en la mediacion es, por tanto, discursivo, ya
gue se aborda la historia de un conflicto desde perspectivas diferentes y, a partir de
la interaccién entre los participantes, se va configurando una nueva narrativa.
Tomando en cuenta una vision sistémica mas amplia, se reconoce que distintas
narrativas desde fuera del espacio mediador, inciden en este procedimiento. Las
leyes, por ejemplo, configuran los discursos narrativos sobre la mediacion, del
mismo modo que la institucion publica donde se llevan a cabo, plantea sus propios
discursos narrativos que condicionan y elaboran formas y procedimientos para
gestionar estos mecanismos.

Este trabajo doctoral esta pensado con un enfoque posmoderno y
constructivista, que requirid la presencia y observacion del investigador en el
escenario de la mediacion, por lo que desde alli se rescata el darle un
reconocimiento a la voz de todos los participantes del proceso para conocer las
similitudes o diferencias de sus experiencias al haber acudido a un servicio publico

de mediacion penal.
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La presente tesis contribuye en la generacion de conocimientos dentro del
marco del derecho a la justicia efectiva que en la Gltima década transita por una
serie de cambios ante la profunda crisis que la procuracién de justicia ha tenido en
los dltimos afios, y que, sin duda, son una necesidad legitima del pueblo mexicano
que requiere un sistema que responda de manera eficaz, agil y transparente.

En ese sentido, parte de esa aspiracion nacional se ha visto expresada en
las reformas constitucionales al Articulo 17 del 2008 y, se fortalecido por la
aparicion de la Ley Nacional de Mecanismos Alternativos de Solucion de
Controversias en Materia Penal (publicada en diciembre de 2014), ademas de la
existente a nivel local denominada Ley de Acceso a la Justicia Alternativa para el
Estado de Tabasco (publicado en agosto de 2012).

Acerca del problema.

Es una situaciéon plenamente identificada que el sistema judicial en México
enfrenta diversas dificultades en su ejercicio y aplicacién cotidiana, que segun
Salvador y Garcia? “se traduce en procesos judiciales largos, lentos, ineficaces,
complejos y costosos”. Ademas, genera documentos voluminosos complejos de leer
y entender, ajenos casi siempre a la comprensién de los involucrados. Coincidiendo
con Islas® en ese sentido, “son evidentes los grandes problemas en la
administracion y procuracién de justicia”.

La condicion de los juicios adversariales ha ido saturando cada vez mas las
instancias judiciales haciendo que muchos procesos de delitos menores, dilaten
afos en resolverse y convierten con frecuencia a los involucrados en el asunto, en

personas ajenas y periféricas de sus problemas legales ya que depositan en

1\/éase el contenido completo de la reforma en: http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/ref/dof/
CPEUM_ref_180_18jun 08_ima.pdf

2Salvador Ferrer, Carmen Maria y Garcia Lépez, Eric, “Justicia Restaurativa: el papel de la mediacion
como herramienta de cambio” en Garcia Lopez, Eric (Director), Fundamentos de Psicologia Juridica
y forense, México, Oxford, Coleccion textos Juridicos Universitarios, 2010, p. 315.

SIslas Colin, Alfredo, “Reforma al sistema de justicia penal, proceso de reformas a la carta
fundamental”, en Islas Colin, Alfredo, Dominguez Narez, Freddy y Altamirano Santiago, Mijael
(Coord.) Juicios Orales en México, tomo |, México, Editorial Flores Editor y Distribuidor, UANL,
FACDYC. EGAP, 2011, p. 55.
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terceras personas como abogados, ministerios publicos y jueces la toma de
decisiones y el resultado final de su conflicto.

Ante esta situacién, han ido apareciendo desde 2008, reformas
constitucionales que si bien, no resuelven de fondo toda la problematica, permiten
en distintos casos “ser una opcion que ayude a hacer realidad el derecho a una
justicia mas pronta, expedita y con certidumbre para las partes™. Ese es el
panorama en que se han ido ofertando y abriendo espacios los Mecanismos
Alternos de Solucion de Conflictos (hay quienes los denominan Métodos Alternos
de Solucion de Controversias, aunque también se abrevian MASC).

En contraparte, la mediacion y otros MASC han recibido diversas criticas,
entre las que autores como Etxebarria han apuntado que se le percibe como un
medio de conseguir una facil impunidad, en otras no esta claro su papel dentro de
los procedimientos penales, en otras mas, los abogados los perciben como formas
muy ligeras de resolver asuntos juridicos, ademas que consideran que les quitan
trabajo como litigantes. En otros casos, la mediacion es vista como una herramienta
“abolicionista” o reduccionista, olvidando que entre otras ventajas, visualiza una
mayor proteccion de las victimas, evita una victimizacién secundaria y permite una
mayor satisfaccion y atencién en el sistema penal a la victima y sus necesidades®.

En el caso especifico de nuestro pais, los MASC han sido incluidos en la
reforma constitucional del Articulo 17 del afio 2008° y a partir de esa fecha, en
distintas Entidades Federativas, como lo ha documentado Marquez Algara’ y Pérez
y Cantoral,® se han generado experiencias a partir de la creacion de centros puablicos

gue han puesto en practica estos métodos.

4Gorjon Gomez, Francisco J. y Steele Garza, José G., Métodos alternativos de solucién de conflictos,
22, Edicién, México, Oxford, Coleccion textos juridicos universitarios, 2012, p. 140.

SEtxebarria Zarrabeitia, Xavier, “Justicia restaurativa y fines del derecho penal’, en Margarita
Martinez Escamilla y Sanchez Alvarez, Maria Pilar, Justicia Restaurativa, Mediacion penal y
penitenciaria: un renovado impulso, Madrid, Editorial Reus, 2011, p. 66.

6Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, ultima reforma publicada DOF 07-07-2014,
Congreso de la unién, www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/htm/1.htm

7 Méarquez Algara, Maria G., Evaluacion de la Justicia alternativa, México, Porraa, 2014, p. 216.

8 Pérez Fuentes, Gisela M., y Cantoral Dominguez, Karla, “Los principios de la mediacion civil en
México”, en Ortega Jiménez Alonso y Cobas Cobiella, Maria Elena (Coords.) Mediacién en el &mbito
civil, familiar, penal e hipotecario cuestiones de actualidad, Madrid, Difusién Juridica Economist and
Jurist, 2013, pp. 249-250.
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En Tabasco desde 2010 funciona la mediacion penal en la Direccion de
Mecanismos Alternativos de Solucibn de Controversias en Materia Penal
(DMASCMP) y su funcién ha sigo gradualmente aceptada por la poblacion, aunque
dista mucho de ser la solicitud expresa de la mediacion y la conciliacion la razén
principal por la que llegan a la Fiscalia la mayoria de las personas hoy en dia.

Como programa publico, su desarrollo y evolucion ha tenido logros y
desaciertos, sin embargo, afio con afio ha ido incrementando la demanda del
servicio por lo que, en 2016, a partir de la entrada en vigor del nuevo Sistema de
Justicia Penal, se visualiza una oportunidad para que incrementen de manera
sustancial los logros que se pretenden en la materia. Como todo procedimiento
interaccional humano, tiene sus alcances y limites, basta sefalar que, de todos los
conflictos que iniciaron una solicitud en la DMASCMP en el afio 2015 (2041 casos),
terminaron en acuerdo 720, es decir sélo un 35%, lo cual lo hace parecer poco
eficiente; sin embargo, cuando los casos llegan a la sesidn conjunta a dialogar frente
a frente (868 en total) decidieron firmar un convenio un 82%?° de los intervinientes,
por lo que una cualidad asociada a la efectividad de la mediacion radica en su
capacidad de lograr que las partes se presenten a la sesidén conjunta a gestionar su
conflicto.

Asi, el principal supuesto (hipdtesis) que sostiene este trabajo de
investigacion es que la mediacion penal es considerada un mecanismo que facilita
la solucién de conflictos mediante interacciones dialégicas donde a través de contar
distintas versiones de la historia del conflicto, los participantes van encontrando los

mecanismos para llegar a un acuerdo.

Importancia de la narrativa

Las personas usan su lenguaje para expresar en palabras y en acciones su
modo de entender su conflicto, -sea 0 no penal- del mismo modo que también lo
usan para conflictuarse mas con los otros. Por ello, todo conflicto necesita encontrar
un modo adecuado de ir evolucionando. Para lograrlo, las personas narran los

hechos tal como pueden ser descritos y entendidos por ellos mismos, a sabiendas

9 Estadisticas aportadas por parte del personal de la Direccién de Mecanismos Alternativos.
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que el otro igualmente es un narrador de historias y basicamente todo proceso de
solucion de conflictos va a incluir y considerar otras narraciones hasta llegar a una
version final, misma que serd alimentada por todas las partes que la fueron
configurando.

En el caso de la mediacion, la forma en que el mediador o facilitador se
incluye en esa configuracion le agrega un sentido adicional que alimenta y construye
una narrativa especializada que colabora para gestionar el conflicto y asi éste se
transforme en algo distinto. En el mejor de los casos, cuando las narrativas
confluyen, se plasma un convenio que las partes consienten porque lo fueron
creando a partir de sus puntos argumentativos iniciales. El punto clave es que los
mediados buscan (a iniciativa del solicitante) gestionar dentro de una instancia
publica ser atendidos, canalizados y orientados para poder terminar el conflicto, o
al menos, dejar constancia de su intencion de resolverlo.

En la mediacion penal, como en cualquier otro mecanismo donde los seres
humanos estan conflictuados, los procesos dialdgicos estan matizados por una gran
cantidad de circunstancias propias de las personas, del momento y del contexto en
gue acontecen y al analizarlo detalladamente cada palabra bien o mal empleada,
repercute en el curso o resultado final del procedimiento. En tal sentido la mediacién
no es infalible, no obstante, en su dindmica natural, los participantes se permiten
experimentar un encuentro dialdgico que abre la pauta para explorar el camino de

un conflicto a un convenio.

Aspectos metodologicos.

El trabajo de investigacién de campo se desarrollé en un centro publico del
Estado de Tabasco, la DMASCMP, que pertenece a la Fiscalia General del Estado
de Tabasco, México.

Para el abordaje de la investigacion se trabajo asistiendo (y en muchos casos
participando) en las sesiones de mediaciébn conjunta con los mediadores y
mediados, previo diadlogo y autorizacion con ellos y con el director del centro para
observarlos y entrevistarlos una vez concluida la sesion. Las aplicaciones de éstas

se efectuaron en los meses de marzo, abril y mayo del 2016. Se desarrollo la
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investigacioén cuidando los aspectos metodolégicos y éticos, particularmente en lo
relativo a la confidencialidad de las personas.

Se elaboré un formato de entrevista semiestructurada que se aplicé una vez
firmado el convenio, se observd y registro toda la informacion para integrarla
conforme lo sefiala la teoria fundamentada constructivista. Desde esta metodologia,
como se explica mas adelante, no se estima necesario elaborar hipotesis, sino
teoria inductiva a partir de datos.

Los temas guias de la entrevista con los mediadores y mediados abordaron
los temas del convenio, la descripcion de la sesién, las actividades como

participantes, la percepcion del otro participante y el didlogo llevado a cabo.

Objetivos de la investigacion

Objetivo General:

Abordar y explicar desde la teoria fundamentada cémo se desarrollan los procesos
de mediacién valorando las narrativas de los mediadores y los mediados,
considerando aquellos casos que llegaron a acuerdo.

Especificos:

-Indagar en la literatura las teorias, metodologias y experiencias relacionadas
con las practicas de la mediacién y los conflictos interpersonales.

-Disefiar un abordaje desde la teoria fundamentada para generar una
explicacion tedrica de los procesos de mediacion que llegan a un acuerdo entre los
participantes.

-Identificar y abordar a un grupo especifico de mediadores y mediados para
conocer sus experiencias en el desarrollo del procedimiento.

-Analizar, revisar e integrar resultados entre las entrevistas con los sujetos

participantes.

Marco teorico-conceptual
Este proyecto se sustentd desde lo cualitativo, particularmente desde la
teoria fundamentada de los socidlogos norteamericanos Glaser, Strauss y

Charmaz. La idea central fue relacionar los datos de una manera sistematica para
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analizarlos por un proceso de investigacion, para conocer su perspectiva acerca de
la experiencia de haber resuelto un conflicto en un momento dado de su vida.

Se parte de distintas propuestas que han ido contextualizando el abordaje de
este tema de investigacion. En primer lugar, la mediacion publica esta regulada por
discursos narrativos provenientes de distintas legislaciones, por tanto, son aqui
relevantes la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos en particular el
articulo 17, La Ley Nacional de Mecanismos Alternativos de Solucion de
Controversias, el Cédigo Nacional de Procedimientos Penales y la Ley de Acceso a
la Justicia Alternativa para el Estado de Tabasco.

Por otro lado, al referirnos a los estudios sobre las narrativas, estan las
propuestas del psicélogo cognitivo Jerome Bruner,'® quien ha discutido
ampliamente la forma en que las personas representan sus modelos mentales y la
realidad; ademas de Kenneth Gergen'!, impulsor del construccionismo social y
Enrique Céaceres'?, quien ha planteado el derecho constructivista en México. Son
igualmente importantes las obras de Michael White y David Epston??, creadores del
modelo de terapia narrativa quienes partiendo de las historias de los sujetos han
creado una forma de entender los problemas humanos desarrollando una
metodologia que ha impactado a la mediacion como se deduce de las lecturas de
Sara Cobb y Marinés Suares.

Adicionalmente, al ser el conflicto parte importante de las relaciones
humanas, se estimaron diversas ideas provenientes de autores diversos expertos
en el tema de la conflictologia como Remo Entelman, John Paul Lederach, Joseph
Redorta, Johan Galtung, W.L. Ury y Edward Vinyamata.

De igual modo, fueron incluidos autores clasicos de la mediacion como Roger
Fisher, Jay Folberg, Robert Baruch Bush, Trinidad Bernal Samper, William I. Ury,

Sara Cobb, entre otros, asi como la consulta de tesis doctorales y revistas

1Bruner, Jerome, La fabrica de historias, 22. Edicién, México, Fondo de Cultura Econémica, 1994.
1Gergen, Kenneth, Construccionismo Social aportes para el debate y la préactica, Uniandes-Ceso,
Universidad de los Andes, Colombia, 2007.

12 Caceres Nieto, Enrique, ¢Qué es el derecho? Iniciacion a una concepcion linglistica, México,
UNAM-Camara de Diputados, 2000, pp. 36-37.

BBWhite, Michael y Epston, David, Medios Narrativos para fines terapéuticos, Barcelona, Paidos,
1993.

18



especializadas de mediacion!4. Del mismo modo, se incluyeron investigadores
mexicanos que han abonado en el conocimiento de la mediacion como los doctores

Eric Garcia Lopez, Francisco Javier Gorjon y José Guadalupe Steele.

Conceptos clave
La siguiente lista de conceptos clave sustentan el proceso de investigacion y
sirven como referente para los temas centrales que se abordan en los capitulos

posteriores.

Narrativa:1®

Implica al menos tres acepciones. a. un proceso de comunicacion mediante
el cual un autor crea personajes para expresar ideas y emociones. b. En los textos
académicos es toda obra que describe un hecho, entendiendo por hecho todo
acontecer objetivo o subjetivo, exterior o interior a un personaje. c. También es un
relato que consta de una serie de sucesos (la historia), a través de la representacion
humana (el narrador, los personajes) y con posibles comentarios, implicitos o

explicitos, sobre la condicion humana (el narrador, los personajes).

Mediacion:16

Un procedimiento voluntario mediante el cual los intervinientes, en libre
ejercicio de su autonomia, buscan, construyen y proponen opciones de solucion a
la controversia, con el fin de alcanzar la solucion total o parcia de ésta. El
procedimiento se desarrollard con el auxilio de un facilitador, cuya funcion es

propiciar la comunicacién y el entendimiento mutuo entre los intervinientes.

14véase el Estado del arte elaborado por Mejia, Francisco, documento personal no impreso, 2014.
15Goémez Martinez, Pedro, “Narrativa”, Introduccién a la literatura,
http://www.ensayistas.org/curso30 30/genero/narrativa/.

16l ey Nacional de Mecanismos Alternativos de Solucion de Controversias en Materia Penal,

Congreso de la Union, 2014, Art. 19, p. 14.
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Mediador:

También reconocido como facilitador. Segin Cardenas,*’es un experto en el
arte de devolver a las partes su capacidad negociadora, de permitirles que
recuperen su capacidad de gestionar la vida acordando soluciones inteligentes y
beneficiosas, por eso, cualquiera que sea su profesion de origen, deberd aprender
temas de otras disciplinas.

Segln el Congreso de la Unién*es un profesional certificado del érgano
(PGJ o TSJ) cuya funcion es facilitar la participacion de los intervinientes en los

procedimientos alternativos.

Mediados o intervinientes:

Las personas que participan en los procedimientos alternativos, en calidad
de solicitante o requerido, para resolver las controversias de naturaleza penal.

El solicitante es la persona fisica o0 moral que acude a los érganos de justicia
alternativa, con la finalidad de buscar la solucién a una controversia penal.'®

El requerido es la persona fisica o moral convocada para solucionar la

controversia penal mediante la aplicaciéon de un mecanismo alternativo.2°

Acuerdo o acuerdo ejecutable:?!

Es el acuerdo reparatorio celebrado entre los intervinientes que pone fin a la
controversia total o parcialmente y surte los efectos que establece esta Ley.

Segun el Congreso de Tabasco?? es el documento firmado por las partes en
el que se establecen los compromisos o acuerdos que asumen voluntariamente y

gue pone fin a una controversia total o parcialmente.

17Cardenas, Eduardo J., “La mediacién en conflictos familiares”, Buenos Aires, Humanitas, 1998, en Eric
Garcia, (director) Fundamentos de psicologia juridica y forense, México, Oxford, 2010, p. 375.

18] ey Nacional de Mecanismos..., cit., Art. 19, p. 14

ldem.

20|dem.

2lldem.

22| ey de acceso a la justicia alternativa para el Estado de Tabasco, Diario Oficial del Estado de
Tabasco, Art. 3, VI., 2012.
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Mediacion penal:%3

La mediacion penal es un método alternativo de solucién de conflictos en el
gue las partes inmersas en una controversia, apoyadas por un tercero especializado
y certificado llamado mediador o facilitador, crean las condiciones para lograr una

comunicacioén efectiva y lograr un acuerdo reparatorio.

Teoria fundamentada:?
Una metodologia general para desarrollar teoria que estd enraizada

(grounded) en informacioén sisteméaticamente recogida y analizada.

Conflicto:?®

Es un proceso interaccional, que se da entre dos o mas partes, en el que
predominan las interacciones antagonicas, que lo hacen las personas como seres
totales en sus acciones, pensamientos, afectos y discursos, pueden ser en
ocasiones procesos agresivos, ademas son con-construidos en el sentido que
necesitan la interaccion continua en procesos recursivos o de retroalimentacion de
dos 0 mas integrantes y que puede ser conducidos por ellos mismos o por un

tercero.

23periodico oficial del Estado de NL, 10 de Septiembre de 2016, en Gorjén y Steele, Métodos
Alternativos de Solucién de Conflictos, México, Oxford, pp. 141-142.

24Soneira, Jorge Abelardo, “La teoria fundamentada en los datos (grounded theory) de Glaser y
Strauss” en Irene Vasilachis de Gialdino (Coord.) Estrategias de investigacién cualitativa, 2a. edicién,
Barcelona, Gedisa, 2006, p. 153.

25Suares, Marinés, Mediacién, conduccion de disputas, comunicacién y técnicas, Argentina, Paidés
Mediacién, 1997, pp. 73, 78.
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Primera parte
CAPITULO PRIMERO
SUSTENTOS BASICOS DE LA INVESTIGACION
Sumario: |. Teoria fundamentada. Il. Abordaje narrativo. Ill. Mediacion

Penal en la Fiscalia General del Estado de Tabasco.

Este trabajo de investigacion doctoral aporta conocimientos en un campo
especifico del saber: la mediacion penal desde una perspectiva constructivista-
narrativa. Parte de tres supuestos clave que son: en primer lugar, considerar que
toda mediacion es un proceso comunicativo-narrativo complejo, segundo, que los
participantes en el proceso de mediacion usan sus caracteristicas dialégicas para
gestionar su conflicto y, tercero, que toda persona tiene el derecho humano a una
justicia pronta, completa e imparcial tal como lo consagra la constitucion de México
y diversas convenciones internacionales por lo que es deber de las instituciones
publicas el proveer los mecanismos que permitan hacer realidad tal derecho.

Este primer capitulo ha sido dividido en tres apartados: el primero esta
relacionado con la metodologia a emplear -el cobmo de la investigacion, para este
caso en particular se emplea metodologia cualitativa-, el segundo apartado le da un
enfoque a la investigacion -el porqué de una investigacion narrativa-, y finalmente,
el tercero se relaciona con el lugar donde se lleva a afecto la investigacion, es decir,
desde una practica especifica institucional en un contexto publico-.

Estos tres apartados son esenciales para explicar cobmo se alcanzan los
acuerdos en la mediacion penal. Se ha seleccionado en primer lugar, un
procedimiento metodoldgico cualitativo especifico para esta investigacion que se
denomina Teoria Fundamentada Constructivista (TFC), en segundo lugar, se
rescata el abordaje narrativo como forma de darle sentido a los relatos que surgen
a partir del acercamiento realizado con los protagonistas en la investigacion vy,
finalmente, se describen y explican los procesos tal como son desarrollados en una

instancia publica en el Estado de Tabasco, en el sureste de México.
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|. Teoria Fundamentada
1. Antecedentes de la teoria fundamentada

La teoria fundamentada (TF) es una propuesta inserta dentro de los enfoques
cualitativos que buscan la comprension desde la subjetividad de los fenémenos
sociales. En esta perspectiva se reconoce que la realidad es construida por los
sujetos a partir del lenguaje y los procesos dialécticos, por lo que se usan
mecanismos interpretativos para comprender la perspectiva de los actores.
Ademas, las variables que analizan conductas humanas son complejas y dificiles
de medir, por lo que la contextualizacion del fendmeno es una condicion béasica a
tomar en cuenta cuando se realiza la investigacion.

El investigador, por otro lado, se ve como un instrumento que busca patrones
entre todos los datos, en los cuales se halla frente a un pluralismo de informacién y
percibe la complejidad del fenémeno. Es por ello que se trabaja de manera inductiva
—de los datos a las teorias-?®, usando procedimientos detallados y mucha
creatividad para la ejecucion de estos estudios?’. Al término de cada investigacion
se generan nuevas preguntas y supuestos. Por lo anterior sefialado, se eligié
aproximarse a la mediacion penal desde particular perspectiva cualitativa.

La TF se ha convertido en un método cualitativo popular y tiene una larga
historia entre otros métodos empleados, aunque como reconocen Braun y Clarke,?®
“se han desarrollado distintas versiones, sin que una predomine”. Histéricamente,
es una propuesta inicialmente elaborada por los sociélogos Anselm L. Strauss de la
Universidad de Chicago y Barney G. Glaser de la Universidad de Columbia.

Se puede considerar que la publicacién clave que los da a conocer es The
discovery of Grounded theory. Strategies for Qualitative Research publicado en

1967. En algunas publicaciones igualmente se le denomina como teoria

26Glesne, Corrine y Peshkin, Alan, Becoming qualitative Researchers An introduction, Nueva York,
Longman Publishing Group, 2002, p. 7.

27 Campo-Redondo, Maria y Labarca Reverol, La teoria fundamentada en el estudio empirico de las
representaciones sociales: un caso sobre el rol orientador del docente, Opcién, Afio 25, no. 60
(2009), p. 46.

28Braun, Virginia y Clarke, Victoria, Successful qualitative research a practical guide for beginners,
California, Sage Publications Inc., 2013, p. 184.
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fundamentada en los datos.?® Se puede sefialar a partir de los antecedentes de los
dos autores mencionados que, por un lado, Glaser es influido por la sociologia
norteamericana de tradicion metodologica cuantitativa, mientras que Strauss es
influido por Robert Park y el interaccionismo simbalico de Herbert Blumer.

La primera investigacion en la que trabajan conjuntamente ambos
investigadores los lleva a publicar Awareness of Dying3® en 1965, libro que explica
las relaciones interaccionales del personal de salud con la gente moribunda, idea
gue nace al observar que aun no se habia escrito acerca del tema.

A partir de su obra inicial, tanto Strauss como Glaser comenzaron a
desarrollar por separado su propia versién de la metodologia de la TF y en 1992,
con la obra Basics of Qualitative Research: Grounded Theory Procedures and
Techniques de Strauss y Corbin, se da una ruptura que los llevé en sus siguientes
obras a desarrollar distintos disefios de la TF.3! Posterior a ello, han ido apareciendo
otros diseflos posteriores a los originales, como el de la investigadora
norteamericana Kathy Charmaz, quien ha elaborado una propuesta que ha
denominado constructivista, mientras que Clarke ha desarrollado por su parte, una
perspectiva posmoderna.3?

Se puede definir la TF a partir de lo que sus creadores sefialan como “una
metodologia que relaciona datos de manera sistematica y que son analizados por
medio de un proceso de investigacion”.3® Sandoval precisa, por su parte, que se
trata de “una metodologia general para desarrollar teoria a partir de datos que son
sistematicamente capturados y analizados, es una forma de pensar acerca de los

datos y poderlos conceptuar.”3*

29Soneira, Jorge Abelardo, “La teoria fundamentada en...” cit., p. 167.

30 Glaser, Barney G., Straus, Anselm, L. Awareness of Dying, Chicago, Transaction Publisher, 1965.
31Soneira, Jorge Abelardo, op. cit., p. 155

32Merrian, Sharan B. Qualitative Research A guide to design and implementation, New Jersey: Josey-
Bass, 2010. p. 31.

33Straus, A. y Corbin, J. Bases de la investigacion cualitativa, Antioquia, Colombia, Universidad de
Antioquia, 2002, p. 12.

34 Sandoval Casilimas, C., Investigacion cualitativa. Programa de especializacién en teoria, métodos
y técnicas de investigacion social. Investigacion y Educacion en enfermeria, 26 (2), 71.
http://www.scielo.org.co/scielo.php?pid=S0120-53007200=script=sci_arttext
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A partir de su aparicion, y de acuerdo a lo que sefalan Mills, Bonner y
Francis® la TF es “una propuesta que ha permitido la publicacién de al menos 3,650
articulos, tanto de metodologia como de investigacion de resultados y pueden
encontrarse estudios en muchas disciplinas y campos de aplicacion”. Su aportacion
mas relevante, siguiendo a Cufiat3® es que “hace referencia a su poder explicativo
en relacion a las diferentes conductas humanas dentro de un determinado campo
de estudio”. La emergencia de significados desde los datos, la hace una
metodologia adecuada para el conocimiento de un fendbmeno social, por lo que es
aplicable al tema de la mediacion penal.

La TF construye teoria, conceptos y proposiciones partiendo directamente de
todos los datos que van apareciendo y no de los supuestos a priori, de otras
investigaciones o de otros marcos tedricos existentes. Se trata de una aproximacion
que propone un método de andlisis que los autores denominan “método
comparativo constante”, que implica la utilizacion de técnicas sistematicamente
aplicadas.

La finalidad que persigue la teoria fundamentada es la emergencia de la
teoria inductiva sobre un &rea sustantiva. Los investigadores insisten en que la
teoria que se genere y emerja del campo, esté fundamentada en el area sustantiva
y se desarrolle inductivamente. Es importante sefialar como lo hace Charmaz®’ que
la TF se refiere “tanto al método de investigacion como al producto de investigacion”,
ya que normalmente algunos autores se refieren a ella Unicamente como un modo
especifico de analisis.

Por otra parte, la TF sostiene ademas, que el tema central es facilitar un
analisis cualitativo de cualquier tipo de datos (ya sean cualitativos o cuantitativos)

en contraste con otros métodos cualitativos, pero que parten de una descripcion

35Mills, Jane, Bonner, Ann y Francis, Karen, The development of constructivist grounded theory, en
International Journal of Qualitative Methods, Australia, 2006, (5) 1, p. 25.

%6Cufiat, Giménez, Rubén J., “Aplicacion de la teoria fundamentada (Grounded theory) al estudio del
proceso de creacion de empresas’, Decisiones Globales, Espafia, p. 2,
http://scholar.google.com/citations?view_op=view_citation&hl=es&user=KqWwO7RsAAAAJ&citation
_for_view=KqWO7RsAAAAJ:YOpCki6q_DkC.

3’Charmaz, Kathy, “La teoria fundamentada en el siglo XXI, Aplicaciones para promover estudios
sobre la justicia social” en Norman K. Denzin e Yvonna S. Lincoln (comps.) Estrategias de
investigacion cualitativa Manual de Investigacion cualitativa, tomo 1ll, Barcelona, Gedisa Editorial,
2013. p. 271.
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conceptual y preconcebida de los datos obtenidos, es decir, que Glaser® propone
“que se haga un trabajo focalizado en los procesos de transformacion de los datos
y no simplemente en recopilarlos”. Ademas de ello, a lo largo del proceso de
investigacion se busca de acuerdo a Charmaz?® “desarrollar ideas cada vez mas
abstractas acerca de los significados, las acciones y los mundos de los participantes
de la investigacion y de buscar datos especificos para completar las categorias
emergentes.”

En esencia se busca generar una teoria explicativa de un fenédmeno
determinado, principalmente de procesos sociales béasicos, aunque en general
relacionados con la conducta humana dentro de diferentes organizaciones, grupos
y configuraciones sociales. La cualidad que hace valiosa la teoria fundamentada
para Cufiat*® “es el poder explicativo que tiene respecto de un campo de estudio en

particular.”

La teoria generada en la investigacion se desarrolla inductivamente, si se
hace adecuadamente, significa que la teoria resultante coincide al final con la
realidad objeto de estudio. Ademas, se aprecia como prioritaria la perspectiva de
caso mas que de variable, esto quiere decir que casos similares con muchas
variables, aunque con diferentes respuestas son comparados para ver donde puede
encontrarse la clave de las diferencias. Asimismo, los casos que tienen la misma
respuesta son examinados para ver qué condiciones tienen todos en comdn.

Al investigar desde la TF, la labor del investigador es acercarse a los
escenarios de trabajo sin una teoria previa, y al actuar observando y preguntando

tiene como base hipotesis generadas en el campo a partir de los datos mismos, es

38 Carrero Planes, Virginia, Soriano Miras, Rosa Maria, Trinidad Requena, Antonio, “Teoria
fundamentada Grounded Theory, El desarrollo de teoria desde la generalizacién conceptual’,
Cuadernos metodolégicos 37, 22 Edicion revisada, Espafia, Centro de investigaciones Socioldgicas,
2012, p. 15.

8%Charmaz, Kathy, op. cit., p. 272.

40Cufiat Jiménez, Rubén J., op. cit., p. 3.
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decir, que la teoria se genera en ese sentido como lo sefiala Cubillo Murray** “a
través de la interaccién entre los datos, su analisis y su elaboracion teérica.”

Acercarse sin una teoria previa al tema de la investigacion no quiere decir no
saber del tema ni haber investigado antes algo acerca del mismo, sino se trata de
centrarse en los datos que emergen preguntandose: ¢ qué quieren decir? ¢ por qué
estan ahi? Se trata de generar respuestas sin haberse comprometido desde antes
a tener ya definida a priori la misma.

Como lo sefialan Strauss y Corbin#? para investigar los fenémenos desde la
TF es importante saber mirar de manera retrospectiva y analizar las situaciones
criticamente, reconocer la tendencia de los sesgos, pensar de manera abstracta,
ser flexibles y abiertos a la critica constructiva, tener gran sensibilidad a las palabras
y acciones de los entrevistados o evaluados y una gran devocién al trabajo de

investigacion.

2. Procedimiento de la Teoria Fundamentada

Para hacer comprensible el desarrollo de la TF, es crucial exponer el modo
en que se van generando sus procedimientos y fases, sabiendo que en todo
momento el trabajo de investigacion se continda revisando permanentemente, es
decir, que se trata de un mecanismo dialéctico. Conviene aclarar que no existe un
procedimiento estandar para todos los modelos de TF, debido a que cada uno pone
mas énfasis en algunos procedimientos que en otros y de acuerdo a Henwood y
Pidgeon,* “es imposible encapsular en pocas lineas el vasto volumen de literatura
metodoldgica, asi como de los numerosos ejemplos de estudios disponibles
publicados de teoria fundamentada”. Sin embargo, se presentan de manera breve

los elementos estimados indispensables en este abordaje metodoldgico.

41 Cubillo Murray, Marco Antonio, “La teoria fundamentada”,
http://www.monografias/trabajos94/teoria-fundamentada/teoria-fundamentada.shtml,  Universidad
de Costa Rica.

42 Straus, A. y Corbin, J., op. cit., p. 19.

4Henwood, Karen y Pidgeon, Nick, “Grounded theory in psychological research”, en Camic, Paul M.,
Rhodes, Jean E., Yardley, Lucy (Editores) Qualitative Research in Psychology Expanding
perspectives in methodology and design, Washington, American Psychological Association, 2003, p.
135.
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A) La delimitacién del objeto de estudio.

Toda investigacion parte siempre de la identificacion de un area de interés a
explorar. Segun Soriano Miras#*, al hacer cualquier investigacion se llega a un
campo en particular, donde el mundo y las vivencias estan completamente
mediatizados por las formas que se usan para pensar, codificar, transmitir, registrar
la informacion que llega y que emerge en todas las personas. Por lo mismo, la
presente investigacion tuvo la necesidad de centrarse en un aspecto concreto de la
mediacion penal, que profundizara en un aspecto poco tratado con anterioridad, por
lo que se enfocd en las descripciones de la mediacion tal como las viven los
involucrados en el proceso y en un contexto institucional en particular donde se lleva
a cabo.

Por este motivo, se comparan las narraciones de los involucrados en los
procesos de mediacion penal en un centro publico, ya que el objetivo general es el
conocimiento y la explicacion desde la TF del desarrollo de los procesos de
mediacion valorando las narrativas de los mediadores y los mediados considerando
exclusivamente aquellos casos en que se ha alcanzado un acuerdo. Se seleccion6
una muestra encontrada en un centro de mediacion penal en el Estado de Tabasco,
para que a partir de las propias experiencias se formularse una teoria acerca del

modo en que los participantes entienden y viven la mediacion.

B) La recoleccion de datos.

En la gran mayoria de los estudios que se hacen con TF, se acude a la
entrevista como instrumento prioritario favorito para la recoleccion de datos. Si bien
esto es cierto, del mismo modo debe de sefialarse que no es el Unico instrumento
que se puede usar para aplicar TF. Soneira® por ejemplo, dice que “se puede utilizar
la observacién, la conversacion informal, el focus group y el analisis de documentos

y literatura.”

44 Soriano, Miras, R. M. El asentamiento de la mujer marroqui en el poniente almeriense, Madrid:
CES, 2004, p. 126.
45 Jorge Soneira, Abelardo, op. cit., p. 157.
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Al respecto, existen diversos criterios para marcar un numero de entrevistas
suficientes, Cresswell*® por ejemplo, propone que entre 20 y 30 entrevistas son
suficientes para saturar categorias, sin embargo, prevalece mas el enfoque que
sefala que la recoleccion de datos va configurando el tamafio de la muestra final,
porque es algo que en este modelo, no se conoce con anterioridad.

Algunos otros investigadores sugieren tomar grabaciones de todo lo que se
hable durante las entrevistas, otros mas sugieren que ademas de las grabaciones
—sean de audio y video- se tomen las notas necesarias para no dejar pasar por alto
ninguno de los datos relativos al trabajo de campo. Para este trabajo en particular
el criterio elegido es grabar audios, transcribirlos y tomar notas de todo lo que
pareciera relevante acerca de las opiniones de los mediadores y mediados, todo
con la finalidad de captar los datos que sean necesarios para comprender mejor el
fendmeno que se esta presentando.

Para el presente proyecto se contemplé como procedimiento fundamental la
grabacion de entrevistas semiestructuradas asi como la observacion de los
participantes. Es preciso aclarar que no todas las personas aceptaron el
procedimiento de la grabacion, por lo que se transcribieron sus opiniones. Al
respecto, hay que sefalar que la entrevista se articula como el principal dispositivo
para entender las narraciones que llevan consigo los mediadores y mediados,
ademas de que permite la interaccién con los protagonistas de la mediacion para
que narren su version de lo sucedido durante el proceso.

En esta fase, se tomaron en cuenta elementos como la elaboracion de los
temas que se van a abordar, la localizacién del entrevistado o entrevistados, los
elementos formales de la cita o encuentro, los que incluyen hora, lugar, fecha y
disposicion de tiempo para obtener los datos. Al respecto, la mayor parte de los
encuentros se llevaron a cabo dentro de las instalaciones de la misma direccion,
una vez que han firmado el convenio voluntariamente.

El guidon tematico de la entrevista se centra en la narracién de cada sujeto
participante durante el proceso. Los temas que estan alrededor del acuerdo giran

en torno a las siguientes preguntas generales: ¢ Por qué creen que se alcanzo el

46Cufiat Jiménez, Rubén J., op. cit., p. 3
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acuerdo? ¢Como transitaron de una etapa de conflicto a una de acuerdo? ¢Son
similares o diferentes sus historias acerca del logro del acuerdo? ¢Qué cosas hizo
como participante que ayudo a alcanzar el acuerdo? ¢ Qué cosas hicieron los otros
gue permitié alcanzar el acuerdo? Se trata de preguntas abiertas, que en cada caso
fue flexible en la medida en que los datos fueron emergiendo, dando pie a nuevos
datos, opiniones adicionales y temas relacionados.

La recogida de informacion implico un trabajo cuidadoso, se procuré en todo
momento que el clima en que se hacia la entrevista fuera apropiado, ademas de
que fue importante la habilidad del entrevistador para poder concretar todos los
temas de interés de la investigacion. Adicionalmente, a todos los sujetos que se

entrevistaron se les dieron a conocer los objetivos de la investigacion.

C) La codificacion.

Una vez que se logran captar los datos, se requiere en segunda instancia
comparar la informacién obtenida de las entrevistas a los mediadores y mediados,
tratando de dar una denominacion comun a un conjunto de datos que comparten
una misma idea. Eso se denomina en TF codificar, proceso que supone leery releer
los datos para descubrir relaciones y en tal sentido codificar es comenzar a
interpretar.

El tipo inicial de codificacion se ha denominado codificacion abierta*’ (open
coding). Los cédigos generalmente provienen tanto de las lecturas y la formacién
tedrica del investigador (pre-codificacién) o de igual forma, del lenguaje y las
expresiones utilizadas por los participantes (co6digos in vivo).

Al inicio del procedimiento se debe de comparar cada entrevista contra otra
(o el tipo de fuente que se haya usado) y aqui es donde van apareciendo las
categorias: luego, cuando la teoria emerge, se comienzan a comparar los nuevos
datos que se van recolectando con las categorias teoricas para llegar al
procedimiento que se denomina comparaciéon constante.

Codificar siempre supone un corte o fractura de los datos. Inicialmente,

permite identificar y agrupar informacion descontextualizandola, es decir,

47 Jorge Soneira, Abelardo, op. cit., p. 156
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extrayéndola del contexto original. Por otro lado, permite recuperarla en un nuevo
texto (re-contextualizacion) y comenzar a interrogarla para descubrir sus
propiedades y dimensiones (sub-categorias). Este ejercicio supone, por un lado, la
busqueda activa y sistematica de propiedades a lo que se le denomina codificacion
axial. Por otro lado, también se lleva a cabo la escritura de notas (memos) para
registrar las ideas y relaciones que vayan surgiendo. Los memos se pueden
describir como notas que uno se escribe a si mismo para retener las ideas y

relaciones que le van surgiendo a partir de la lectura y comparacion de los datos.

D) La delimitacion de la teoria.

Los elementos basicos de una teoria son las categorias, las propiedades de
las categorias y los supuestos. La propuesta de la TF para ir articulando los
componentes de una teoria dentro del método de la comparacion constante, es
proceder, en un primer paso, a maximizar las similitudes y minimizar las diferencias
para, en un paso posterior, realizar el proceso inverso, enfatizar las diferencias entre
los casos analizados.

El proceso de comparacion a través de similitudes y diferencias entre los
casos permite delimitar la teoria, a través de dos operaciones de analisis
caracteristicas de esta fase:*®

El primer criterio se llama parsimonia (o economia cientifica) es decir, hacer
maéaxima la explicacion y comprension de un fendmeno con el minimo de conceptos
y formulaciones. Este criterio permite centrarse en alguna categoria central. Es
decir, después de un tiempo dedicado al analisis de datos sucede que una categoria
(o més) aparece con una alta frecuencia de menciones y bien conectada con otras.
Sin duda que es alli donde se ha llegado a la categoria central.

Al recolectar informacion sobre un conjunto reducido de categorias se llega
a un punto en que la nueva informacion no agrega nuevo conocimiento sobre ésta
y sus propiedades. Cuando esto sucede se interrumpe la codificacién sobre esta

categoria, porque se dice que esta saturada.

48Soneira, Jorge Abelardo, op. cit., p. 157
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El segundo criterio de llama de alcance (o scope) que busca ampliar el campo
de aplicacion de la teoria sin desligarse de su base empirica.

Para la TF, la teoria puede ser sustantiva y formal. La teoria es sustantiva
cuando esta referida a una misma clase de grupos o casos y da cuenta de las
realidades humanas singulares, ya que se alimenta directamente de los datos
procedentes de la investigacion en curso, de una manera dinamica y abierta.
Normalmente esta desarrollada para un area empirica, de investigacion sociolégica
0 psicosocial. Por otro lado, es formal cuando esta referida a grupos o casos no
comparables a nivel sustantivo, pero comparables a un nivel conceptual mas amplio.
Cuando se busca ampliar las posibilidades de generalizacibn de una teoria
sustantiva a un mayor nivel de generalizacion (de teoria formal) se dice que se esta
ampliando el alcance de la teoria. La presente investigacion esta orientada a hacer

una propuesta en el campo de la teoria sustantiva.

E) Ellugar de la literatura.

Es de considerar el valor y peso que debe tener la literatura de un tema en
los estudios de TF. Por un lado, es preferible que no se defina cual es la literatura
relevante hasta que no se ha avanzado en la investigacion, por otro lado, la literatura
especifica no tiene un lugar destacado, sino que se le da el mismo estatus que a
otra fuente de datos.

En los estudios que emplean la TF, la recoleccion de datos comienza cuando
se tiene una situacion de investigacion. El fendmeno central decanta a partir de la
identificacion de una categoria central y sus relaciones. Es asimismo a partir de ese
punto que se puede identificar la literatura relevante, es decir, investigaciones que
de alguna forma coinciden con la categoria central que es el eje de la investigacion.

En la medida en que se avanza en la investigacion se va haciendo una
identificacion progresiva de la literatura lo que permite que se le compare con la
teoria emergente que va surgiendo del proceso de investigacion, del mismo modo

gue se comparan nuevos datos con la teoria emergente. En ese sentido, la lectura
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de la literatura es un procedimiento mas que se integra a los procedimientos de
recoleccion de datos, codificacion, redaccion de memos.

Se puede decir que no hay una unica forma de explicar los procesos de
investigacion desde la TF, como se puede constatar por lo planteado por Noerager
Stern*?, Morse®® y Charmaz®! ya que se trata de una propuesta flexible y creativa

de acuerdo al fendmeno que se investiga.

3. Definiendo la Teoria Fundamentada Constructivista

Como todo procedimiento y postura metodoldgica, la TF ha ido cambiando
con el paso de los afios. En una de las vertientes que se han ido gestando ha
aparecido una propuesta constructivista, misma que, por su naturaleza, ha
impregnado distintas ciencias sociales, incluyendo el Derecho, como lo propone
Céaceres® cuando revisa cémo la teoria constructivista se ha podido aplicar al
Derecho bajo la denominacién de constructivismo juridico, y que basicamente
cuestiona la relacion entre el lenguaje, la realidad y las normas. Viendo de este
modo el derecho se puede suponer que “toda actividad juridica es una construccion
social de convenciones insertas en un tiempo y momento sobre las cuales se usa el
lenguaje para regular a una colectividad”.>?

Lo que esencialmente define a la teoria fundamentada constructivista (TFC),
es gue se trata de una epistemologia relativista, es decir, supone que el
conocimiento es socialmente producido, reconoce que hay multiples puntos de vista
de los participantes de una investigacion como de los mismos investigadores y

adicionalmente toma una postura reflexiva hacia las acciones, situaciones y

4°Noerager Stern, P. y Jane Porr Caroline, Essencials of Accesible Grounded Theory, USA, L. Coast
Press, 2011, pp. 39-44.

SOMorse, Janice M. et al., Developing Grounded Theory the second generation, USA, L. Coast Press,
2009, p. 17.

51Charmaz, Kathy, la teoria fundamentada..., cit., p. 271.

52 Caceres, Enrique, “Constructivismo juridico, verdad y prueba”, en Caceres, Enrique, Flores, Imer
B., Saldafia, Javier, Villanueva, Enrique (Coords.) Problemas contemporaneos de la filosofia del
derecho, México, UNAM, 2005, p. 115y 118.

53 Caceres, Enrique, Lenguaje y Derecho las normas juridicas como Sistema de enunciados, México,
UNAM Cémara de Diputados, 2000, p. 11-17.
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participaciones que se dan en el escenario de campo, asi como las construcciones
que se hacen de ella®.

La TFC supone que el mundo real existe®®, sin embargo como dice De la
Cuesta “éste nunca esta separado de un observador que puede entenderlo desde
multiples puntos de vista que pueden estar en conflicto con las realidades y los
puntos de vista de otros participantes.” Es evidente reconocer que las acciones de
los participantes investigados entre si pueden también tener claras diferencias. En
ese sentido, los mediados y mediadores entienden el proceso de la mediacién en
su calidad de observadores desde multiples puntos de vista, que, en esencia, se
puede decir que es lo que produce el conflicto.

La propuesta de la TFC asume que el conocimiento se produce al abordar un
problema empirico, en ese sentido todo el conocimiento es visto como una
produccion social que esté al alcance de todas las personas. Sin embargo, reconoce
que cada investigador construye procesos de investigacion y productos, que en
parte son consecuencias de los ya elaborados por ciertas condiciones
preexistentes. Es decir, se trata de reconocer que cada investigador esta
influenciado por perspectivas, posiciones, intereses, interacciones, geografia, entre
otras cosas que influyen en el modo en que investiga y llega a sus conclusiones.
Estas situaciones son a veces poco reconocidas por los mismos investigadores,
pero sus influencias son evidentes, lo que conlleva a deducir que toda investigacion

y Sus escritos tienen un sesgo natural de acuerdo al actor que lo escribe.

La TFC busca entender el mundo de los significados y las acciones, busca
acercarse a las realidades empiricas tanto como sea posible. En esta postura,
siguiendo a Gibbs®® se puede decir que “no se puede decir cémo es el mundo, sino
coémo lo ve la gente”. Se trata de reconocer lo que se ve, cuando se ve, cOmMo se ve
y lo que se entiende acerca de ello, aunque no siempre sea facil de comprender.

Muchas cosas aparecen de manera tacita, otras permanecen latentes o en silencio.

54Charmaz, Kathy, “Shifting the ground Constructivist Grounded Theory methods”, en Developing
grounded theory, Morse, Janice M. et al. California, USA, Left Coast Press, 2009. p. 129.

55 De la Cuesta Benjumea, Carmen, La teoria fundamentada como herramienta de andlisis, Cultura
de los cuidados, 2°. Semestre 2006, Afio X, No. 20, pp. 136-137.

%6Gibbs, Graham R., Analyzing qualitative data, London, SAGE Publications Ltd., 2007, p. 7.
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En bastantes casos, las acciones, interpretaciones e influencias pueden estar
indeterminadas o ser irreconocibles. La labor del investigador es hacer que todo ello
se vuelva explicito en el analisis, es decir, que se trabaje en identificar las acciones
e interpretaciones de los participantes, en este caso, de los mediadores y los
mediados, tanto como de localizar sus circunstancias relevantes. Asi mismo, se
busca entender sus creencias, propositos, acciones y razones de sus acciones e
inacciones desde su perspectiva como participantes.

Desde luego que se trata de ubicar significados y acciones de los
participantes, en este caso de mediadores y mediados, dentro de la amplia
estructura social y sus discursos de los cuales pueden no estar conscientes. Todos
los significados y acciones que van apareciendo pueden reflejar ideologias y su
modo de actuar son posibles reflejos de relaciones de poder, asi como también
pueden reproducir convenciones sociales. Al ir localizando las acciones y
significados de los participantes, se muestran las conexiones entre micro y macro
niveles de analisis y asi es posible relacionar lo subjetivo y lo social.

La TFC ofrece una interpretacion contingente con el conocimiento de los
participantes y sus situaciones. Como se ha dicho anteriormente, se ven los datos
como construidos mas que como descubiertos, y el andlisis es una representacion
interpretativa, no un reporte objetivo o el inico punto de vista del tema. Justamente,
ello hace que se piense en la relatividad del mundo empirico con sus multiples
realidades, haciendo que se fomente una posicion reflexiva a través del proceso de
investigar y escribir.

Los investigadores que trabajan con este enfoque usualmente escogen
problemas ordinarios 0 gente ordinaria. Una distancia reflexiva puede darse
aparentemente con investigadores que estudian alguna experiencia que ellos
mismos han vivido, ya que en sus escritos se sugieren posiciones que se dan a
partir de sus experiencias de vida.

Ser constructivista lleva a tener una posicion que obedece a dos razones
principales. Primeramente, se busca tomar una postura reflexiva de modo continuo
y explicito. Segundo, se intenta distinguir de esas formas iniciales de

construccionismo social que veian las acciones de los participantes de la
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investigacibon como construidos, pero no sus acciones o situaciones como
investigadores. El planteamiento de Charmaz, sin embargo, no se inscribe en el
subjetivismo radical y en el reduccionismo individual asumidos por algunos
representantes del constructivismo. En tales analisis, la conciencia individual explica
todo. Las localidades sociales, tradiciones culturales, las contingencias situaciones
e interaccionales no son reconocidas. En contraste, la teoria de la TFC intenta
posicionar la relatividad del investigador a las circunstancias sociales que estan
implicitas.

En general, se puede decir que las bases fundacionales de la TFC son que
asume multiples realidades, supone que la mutua construccion de datos aparece en
la medida en que se dan las interacciones, asume que el investigador construye
categorias, adicionalmente ve la representacion de los datos como problematicos,
relativos, situacionales y parciales.

Por otro lado, la TFC tiene como objetivo®>” “apreciar las generalizaciones
como parciales, condicionales, y situadas en tiempo, espacio, posiciones, acciones
e interacciones. Busca una comprension interpretativa de los datos situados
histéricamente, y se propone crear teoria que tenga credibilidad, originalidad,
resonancia y que sea util”.

Finalmente, se puede decir que las implicaciones de éste modelo
constructivista es que reconoce las subjetividades a través de los andlisis de datos,
reconoce la co-construccion de analisis de formas de datos, se compromete a la
reflexividad, busca y representa los puntos de vista de los participantes y las voces
como parte integral del analisis.

La tesis doctoral de Bolivar®® hace un resumen de la propuesta de Charmaz
seflalando que este procedimiento se inicia con codigos en vivo que son datos
especificos que usan las palabras tal como la dicen los participantes.

Posteriormente se pasa a los codigos focales, que son una forma mas selectiva de

5’Charmaz, Kathy, Shifting the ..., cit., p. 129.

58 Bolivar, Daniela, Victim-offender mediation and victim’s restoration: a victimological study in the
context of restorative justice, tesis doctoral, Bélgica, Universidad Catélica de Lovaina, Abril de 2012,
pp. 169-170.
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manejar la informacion comparando los datos entre si y haciéndose preguntas como
¢De qué se trata este dato? ¢ Qué pasa con tal dato? ¢ Por qué aparece?

En segunda instancia se pasa a hacer codigos axiales que basicamente lo
qgque hacen es relacionarlas categorias y las subcategorias, especificar sus
propiedades y dimensiones para posteriormente reajustar los datos fracturados
durante el cédigo inicial para darle coherencia y codificacion emergente. El propésito
es hacer de los datos un todo coherente que conteste las preguntas ¢ Cuando?,
¢,Donde?, ¢Por qué?, ¢Quién?, ¢, COmo?, etc.

Adicionalmente se establecen los codigos teéricos que buscan posibles
relaciones entre categorias que se han desarrollado a partir de los cédigos focales,
se trata de una fase integrativa, que permite moverse de los datos a una fase mas
analitica. Se incluyen en esta etapa —aunque no de modo exclusivo- el uso de
memos- que son expresiones o ideas clave que se colocan a algunos datos
especificos que tienen como propdsito conectar informacion y teoria con el propdsito
de generar procesos transversales.

Finalmente, se requiere trabajar con todo lo anterior haciendo permanentes
comparaciones e inducciones analiticas, esto es, se trata de trabajar en

profundidad, buscando comprender toda la informacién en nuevos significados.

Il. Abordaje narrativo

1. Importancia del lenguaje

Los seres humanos se distinguen de otras especies por el uso que se hace
del lenguaje. Cualquier grupo humano, en cualquier parte del planeta ha usado este
recurso como una forma de hacer cultura y desarrollarse. El lenguaje ha sido la
capacidad esencial para expresar y dar a conocer por parte de cada ser humano
sus necesidades y de esta manera, logra entender su mundo. A través del paso del
tiempo, los seres humanos han logrado darle al lenguaje una complejidad que se
ha perfeccionado a través de reglas, estructuras y usos que, entre otras cosas,

permitié que floreciera la cultura.
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Se puede decir, tal como lo ha sefialado Maturana® que “lo humano se
constituye, cuando surge el lenguaje hominido al que pertenecemos”, con lo cual se
recalca la importancia de esta capacidad para entender lo humano, ademas este
autor agrega que precisamente el lenguaje sirve como un enlazamiento entre lo
emocional y racional que es de gran ayuda para resolver nuestras diferencias
conversando. Por tanto, el lenguaje como fendmeno biolégico consiste para este
cientifico chileno en “un fluir de interacciones recurrentes que constituyen un
sistema de coordinaciones conductuales consensuales de coordinaciones
conductuales consensuales”.’° Por todo ello, Maturana deduce que el lenguaje no
tiene lugar en el cuerpo, sino en el espacio entre los participantes que regulan sus
conductas al interactuar entre si, es decir, que el lenguaje es un continuo sistema
de regulacion interaccional en las que cada oracion o frase puede generar distintas
posibilidades en la otra persona que se esta conversando.

Esta idea es basica para la mediacién, pues cada intervencion especifica,
sea del mediador o mediado, genera en los otros participantes, una posibilidad de
interaccidn —reaccion- que va facilitando o dificultando la gestidén del conflicto, sea
para poder llegar a un convenio o para comprender qué paso entre ellos.

Adicionalmente, siguiendo éstas ideas de Maturana, ningin gesto o palabra,
constituye el lenguaje en si mismo, es decir, no hay lenguaje sin el otro, ya que éste
es parte de un fluir recursivo entre las personas que se comunican y solo al
interactuar le dan sentido a las palabras y gestos que emplean. Se puede afirmar
de este modo, que se vive rodeado del lenguaje, por lo que, a partir de los
encuentros dialégicos con los otros, se moldean y condicionan las emociones y
experiencias que los sujetos comparten en su vida cotidiana. En ese sentido, es el
lenguaje la herramienta que las personas llevan a la mediacién para generar el
intercambio comunicativo que les lleva a gestionar un conflicto para alcanzar (o

intentarlo al menos) un acuerdo con los otros.

59 Maturana, Humberto, “Ontologia del conversar’” Desde la biologia a la psicologia, Santiago,
Editorial Universitaria, 1996. p. 86.
60ldem.
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De modo general, se puede decir que se usa el lenguaje siguiendo la
programacién neurolinguistica de Bandler y Grinder.6* como “una forma de
representar el mundo, actividad que se puede denominar razonar, pensar,
fantasear. Al emplear el lenguaje como sistema representacional, se esta creando
un modelo de nuestra experiencia”. Este modelo creado del mundo mediante el uso
representacional del lenguaje esta basado en las percepciones que se tiene del
mismo y éstas a su vez por su propio modelo o representacion.

En la mediacion penal aparecen distintas representaciones del mundo que
buscan usar el lenguaje y crear un espacio de acercamiento entre distintos modelos.
Si se piensa, por ejemplo, en un caso de delito de amenazas, el modelo que tenga
acerca de lo que implica ese hecho sera distinto desde la perspectiva del invitado o
del infractor, y sin duda, también distara del modelo que tiene el mediador, quien de
modo natural inicialmente en las entrevistas previas puede y debe valorar las
diferencias que aparecen dentro de estos modelos de los mediados.

Segin Bandler y Grinder,f?se usa el lenguaje “como sistema
representacional linglistico que esta sujeto a tres leyes universales del modelaje
humano: la generalizacion, la eliminacion y la distorsién”. La primera de ellas se
refiere a expresiones que no tienen un indice referencial especifico, por ejemplo:
“tengo una enfermedad” sin aclarar de que tipo es. En todo conflicto, quien funge
como mediador debe estar atento para que la generalizacién no genere dudas y se
especifique la informacién que ayude a comprender el problema, en ese sentido, es
atil precisar, indicar y concretar cuando haya expresiones de generalizacion.

Otra representacion es la eliminacién, es decir, representar solo una parte
del contenido y no otra, por ejemplo, hablar que se tienen dos enfermedades,
aungue soélo referirse a una de ellas. Esta forma de representacion afecta el proceso
de la mediacion, porque en el caso de los mediados, omiten una parte valiosa de la
informacion y solo se refieren en particular a aquella parte de la narracion de los

hechos que talvez le conviene mas presentar.

61Bandler, Richard y Grinder, John, La estructura de la magia, Volumen | Lenguaje y Terapia,
Santiago de Chile, Cuatro vientos editorial, 2006, pp. 43-44.
62lbidem, p. 44.
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Finalmente, la distorsion que es representar algo como un evento cerrado
como si no se pudiera hacer algo sobre ello, por ejemplo, decir que ya no puede
hacer nada ante una enfermedad, es decir, suponer que no hay opciones o no se
puede hacer nada, cuando aun se puede pensar en formas alternativas de
solucionar un problema. Se presenta con frecuencia cuando las personas hablan de
un problema en términos de blanco o negro y, al mantenerse en ese tipo de
representacion, no resuelven el conflicto.

En la medida en que las personas no aprovechan el lenguaje de manera
apropiada o creativa se mantienen en una posicion cerrada, confusa y es menos
posible solucionar el conflicto. Es por ello primordial, que todo mediador identifique
y facilite estas leyes del modelaje humano para alcanzar mejores resultados en las
sesiones conjuntas.

Se usa el lenguaje para comunicar nuestras representaciones. Cuando se
emplea la lengua para comunicarse se le denomina: hablar, discutir, escribir, cantar,
etc. Al usar el lenguaje como forma comunicativa se le esta presentando al otro, el
modelo propio, que en general siempre mantiene diferencias, aunque también
puntos de encuentro con el interlocutor.

Cuando los seres humanos se comunican por lo general no estan
conscientes del proceso de seleccion de palabras que utilizan para representar su
experiencia. De hecho, casi nunca se esta consciente de los modos como se
ordenan y estructuran las palabras que se escogen. Esto se debe a que el lenguaje
llena el mundo de tal manera que las personas se mueven en €l con mucha fluidez
y rapidez. A pesar de que se tiene poca o ninguna conciencia del modo como se
forma la comunicacién, la actividad —de utilizar el lenguaje- es altamente
estructurada. Quizas ésta idea no se percibe tan claramente como cuando se
aprende un nuevo idioma Yy el sujeto tiene que pensar acerca del nuevo modo en
gue va a usar nuevas reglas para elaborar oraciones con sentido.

Linares, Pubil y Ramos®® sefialan que cuando alguien realiza un acto de

habla se realizan tres cosas; en la primera de ellas, se dice algo y se denomina nivel

63 Linares, Juan Luis, Pubill, Maria José, Ramos, Ricardo, Las cartas terapéuticas una técnica
narrativa en terapia familiar, Barcelona, Herder, 2005, pp. 33-34.
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locutivo, relacionado con el contenido, por ejemplo: “yo fui la persona que cometio
el delito”, un segundo nivel seria el ilocutivo, que tiene que ver con lo que se hace
al decir algo, por ejemplo: agitar las manos, decirlo en voz baja, gritarlo, etc., este
nivel esta relacionado con la fuerza y supone una intencion y, un tercer nivel
denominado nivel perlocutivo, que se refiere a lo que se busca hacer al decir algo,
por ejemplo, que lo tomen en cuenta, lo ignoren, que lo ayuden, etc., en este nivel
se mueven los afectos y supone una reaccion ante la circunstancia.

Lo interesante de este modelo para el ambito de la mediacién es que el nivel
locutivo debe ser entendible siempre por el receptor, es decir, es el nivel donde en
teoria es facil que se comprenda el mensaje, en el nivel ilocutivo deberia ser
reconocible por el receptor, mas tiene la dificultad de que al ser no verbal se pueda
confundir en el sentido del mensaje, y, finalmente, en el nivel perlocutivo deberia
poder ser respondido por el receptor, situacion que es factible que suceda en una
sesion de mediacion, aunque no siempre al modo como le convendria al emisor.%4

Estos niveles son importantes de considerar en todo proceso de mediacion
debido a que se presentan de manera conjunta y en todo caso son factores que
bien leidos e identificados por un mediador, le ayudan a entender mas claramente
las posiciones e intereses de cada mediado.

2. Los relatos y las conversaciones.

Se vive la vida inmersos en los relatos, o como diria Ramos®*“sumergidos en
los relatos de los otros e involucrandonos en otros que compartimos con las
personas que vivimos y trabajamos”. Por ello mismo, son innumerables los relatos
gue hay en el mundo y por lo mismo, son incontables las historias que se oyen a lo
largo de la vida. Aludiendo a Maturana, se puede decir que “en nuestros distintos

modos de ser seres humanos en la soledad individual y la compafiia de la

64Austin, John L., Teoria de los actos del habla, Universidad de Alicante, https://rua.ua.es/dspace/b
itstream/10045/2939/6/LA%20TEOR%C3%8DA%20DE%20L0S%20ACTOS%20DE%20HABLA.pd
f

65 Ramos, Ricardo, Narraciones contadas, narraciones vividas, un enfoque sistémico de la terapia
narrativa, Barcelona, Paidés Terapia Familiar, 2001, p. 19-21.
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convivencia, se configuran distintos tipos de conversaciones segun las emociones
involucradas, las acciones y el contexto del vivir en el que tienen lugar”®®.

Esto lleva a suponer que se usa el lenguaje de acuerdo al espacio en que lo
necesitamos para poder configurar una historia que tenga sentido con los otros que
estan escuchando. En esas conversaciones, se involucran nuestros afectos que
reflejan un modo de entender la vida, de actuar dependiendo si se trata de un
momento social, laboral, de interactuar con otros. En estos diadlogos se valora la
necesidad de hacer o no uso del poder, de simplemente recrearse, de compartir
emociones o0 de resolver algin conflicto interpersonal como ocurre dentro del
contexto de la mediacion.

Toda conversacion por tanto, -coincidiendo con Anderson-%7 “es un fenémeno
linglistico: un proceso de generacion de sentido”. Su naturaleza transformacional
se apoya en la naturaleza dialégica de la conversacion y en la capacidad de re-
contar los sucesos de nuestra vida en el contexto de un sentido nuevo y diferente.
La conversacion permite el desarrollo de significados que son Unicos y apropiados
para la situacion y las personas que participan en ella. Es decir, que el cambio
emerge en y a través de las re-descripciones generadas por el contar y recontar las
historias personales, sean amenas, tristes, nostalgicas o conflictivas como las que
se escuchan frecuentemente en la mediacién penal.

En ese sentido, la mediacion es una conversacién/dialogo entre unas
personas, es decir, se trata de un proceso dialégico, un proceso generativo mutuo
en el cual emergen nuevos sentidos para los participantes: diferentes maneras de
entender, explicar y puntuar un conflicto vivido. A su vez, a lo largo de su desarrollo,
la novedad de este tipo de conversacion es que en esencia procura llevar a una
accion creadora que permita la disolucion del conflicto.

La tematica central de cada relato gira en torno a los que Gergen® denomina

auto-narraciones, también llamada narraciones autobiogréaficas o historias de vida;

66 Maturana, Humberto, op.cit. p. 96.

67 Anderson, Herlene, Conversacion, lenguaje y posibilidades, Buenos Aires, Paidés Psicologia,
2007, p. 155.

68Gergen, Kenneth, Realidades y relaciones, Aproximaciones a la construccién social, Barcelona,
Paidéds, 1994, p.18.
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la forma en que lo cuentan otras personas, se les llama narracion o relato. La
intencion de la narracién es que cuenta algo que la persona necesita platicar y
compartir para que se haga algo por ellos.

La persona narrante puede tener la intencion de solo compartir, desahogar,
validar, informar, etc., mas, independiente de su necesidad, la presencia de quién
escucha hace que tenga sentido el plasmar la narracion. Es frecuente, que
dependiendo de a quién va dirigida la narracion, se adecue el estilo, las palabras y
los contenidos a compartir, de este modo se narra distinto un hecho o historia a un
nifio que a un adulto, o0 en otro caso, a un juez que a un amigo.

Por otro lado, quien escucha la narracion, al mismo tiempo hace un ejercicio
de interpretacion de lo que cuenta el otro, es decir, que no entiende la historia tal
como es contada, sino tal como la puede comprender. Con frecuencia, el reto
constante del mediador en la sesidén conjunta esta en interpretar adecuadamente
dos narraciones que en teoria se refieren a los mismos hechos.

Siguiendo a Gergen®® se podria sefialar que hay dos formas de entender lo
gue es contado. “Por un lado, puede ser una forma de poner en palabras lo que le
sucedio a alguien” (que se llama la opcion consultiva) en la que basicamente lo que
se busca es entender el qué. En otras palabras, qué fue lo que se supone que paso.
Su interés esté en el contenido y en las palabras.

La segunda opcién, llama la opcidn constructiva, “se trata de entender
historias en la que uno se puede involucrar con lo que se dice”?, se trata de
entender el como, es decir, como estan pasando las cosas, para entender mejor
gué se pretende hacer. En esta opcién, se busca participar para comprender, para
generar nuevos sentidos o caminos en un relato.

Las dos opciones mencionadas son igualmente importantes para la
mediacion, si bien la opcion consultiva se usa mas al inicio del procedimiento y la
constructiva es mas deseable hacia la parte media y final del proceso.

Las personas en su papel de narrador, sea que tengan mayores o menores

habilidades retéricas, procuran que el que escucha sienta, piense, haga, imagine,

891dem.
70 |dem
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etc., por lo que se dice que relatar o narrar, es hacer que suceda algo que sucedioé
antes. De ese modo, se trata de poner en el tiempo presente algo que se hizo en
alguna ocasion pasada.

En ese sentido se puede decir que toda mediacion es una macro-narracion,
porque incluye una misma historia en varias versiones contada normalmente a
detalle. Al mismo tiempo es una micro-narracion porque no le interesa toda la
historia de los mediados, sino sélo aquella parte relacionada con el conflicto que
estan viviendo.

Una cualidad importante de estas narrativas, es que el mediador esti
facultado para hacer intervenciones, lo que le afiade una dimensién distinta a las
historias que traen los mediados o intervinientes. Esas narraciones, sin embargo,
tienen un sesgo selectivo, y esto ocurre porque los mediados le dotan de
significados, es decir, tienen una significacién particular, que son de hecho los
contenidos clave sobre los cuales va a girar la conversacion mediacional. Estas
significaciones conllevan un problema de interpretacion, por lo tanto, es
hermenéutico, y muchos procesos mediativos tienen en ese punto en particular, un
desafio, ya que una palabra entendida en un sentido distinto al propuesto por un
hablante, puede generar muchas reacciones a favor o en contra del acuerdo en la
sesion. De ahi la importancia del papel hermenéutico del mediador en la sesion,
siempre explorando nuevos significados a las expresiones elaboradas por los

mediados para favorecer una comunicacion clara y constructiva.

La narracion es un acto publico, en primer lugar, porque normalmente se
hace en compafia de otros, ademas de que en muchas ocasiones se hace
pensando en los otros, y en ultima instancia, se puede decir, que el narrador es su
propia escucha.

Se considera que narrar es un acto, una accion que dice algo de una serie
de hechos que pasaron, en los que se participd de algin modo, y en el que se
visualizaron una serie de acontecimientos que cada persona puede recrear

enfatizando algunos hechos y omitiendo otros. En ese sentido, se coincide con
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Bruner’! en que “cualquier narracion despliega, ante el que esta oyendo, un doble
paisaje, por un lado, el paisaje de la accion de los sucesos, y por otro, el paisaje de
la conciencia”, en este nivel los protagonistas, piensan y sienten acerca de lo que
les sucede. Para Aristételes’?, por ejemplo, las narraciones incluyen dos tipos
principales de historias, por un lado, se trata de narraciones sobre la fortuna y por
otro, los infortunios de las personas. Se esperaria que en la mediacion penal las
historias iniciales traten de los infortunios, pero en términos ideales, al resolver el
conflicto, deben pasar a ser historias alternativas con fortuna.

La narracion es asimismo un ejercicio de pensar, ya que se trata de organizar
una modalidad del pensamiento en la que entendemos el mundo de cierta manera.
Por ejemplo, en la obra de Bruner’® se hace referencia a las dos modalidades de
pensamiento,: por un lado esta narrativo y por otro, el paradigmatico. Aunque ambos
son igualmente Utiles para ordenar la experiencia y construir la realidad, en el
segundo de ellas, el paradigmético, se buscan verdades universales y conexiones
generales entre dos fendémenos, este seria el tipo de pensamiento mas usualmente
asociado a las ciencias. En el pensamiento narrativo se buscan verdades
contingentes y conexiones particulares entre dos sucesos.

Ambos tipos de pensamientos buscan explicaciones, pero la Iégica que usan
son particularmente distintas. El pensamiento paradigmatico obedece al tipo de “si
Xluego Y”, lo cual es una logica totalmente explicativa. Mientras que el pensamiento
narrativo obedece a “Si y entonces...a, b, 0 n” es una légica comprensiva. En el
primer caso se trata de una légica lineal, causal, de sucesos de hechos conectados
y posibles, y en el segundo caso, de un pensamiento circular, relacional y abierto a
multiples posibilidades.

Los mediadores con gran experiencia saben que las personas usualmente
presentan su historia suponiendo una ldgica paradigmatica, aunque a lo largo del
proceso deben moverse hacia el pensamiento narrativo para poder permitir que

emerjan los acuerdos. El mediador debe ser lo suficientemente habil para prestar

71 Bruner, Jerome. Realidad mental y mundos posibles, Barcelona, Gedisa, 2004, p. 71.

72 Salgado Gonzalez, Sebastian, La filosofia de Aristételes, Cuadernos Duererias, Serie Historia de
la Filosofia 2, http://guindo.pntic.mec.es/~ssag0007/filosofica/aristoteles-duererias.pdf, p. 33.

73 Bruner, Jerome, op. cit. 2004, p. 72.
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atencién a cémo los mediados cuentan lo suyo, qué y como presentan en su
narracion, qué les preocupa, que omiten y enfatizan usando para ello el recurso
cultural de su propia narrativa. La historia que cuenta cada persona es un pensar,
sentir y hacer publico.

El relato no es una relacion de uno o dos acontecimientos, més alla de eso,
es un acto de enunciacién, es un acto de tomar la palabra, de dar cuenta de hechos,
de algo que paso antes, con miras a conseguir algo, ahora, a través del impacto que
su relato causa en quienes le oyen. Incluso en los relatos mas cotidianos, aquellos
que se dan cara a cara, aun aquellos que son interrumpidos por uno 0 mas oyentes,
esos relatos tienen una forma.

Siguiendo la idea de Adam,’* un relato es “un conjunto de proposiciones,
temporalmente ordenadas, que forman una historia, referidas a un actor constante”.
Cada relato supone y produce, por tanto, una serie de cosas. En las narraciones
hay cosas entendidas y otras sobreentendidas.

Contar algo es mucho mas que decir algo que ha sido presenciado, vivido o
imaginado en palabras. Contar es proponer un pacto de lectura que compromete
tanto al que narra como a los que escuchan (o leen). Alguien que cuenta algo, sabra
porqué y para qué, el que escucha por otro lado, espera saberlo cuando acabe de
contarlo el otro o cuando le parezca mas claro su discurso. De este modo, se inserta

en la narracion, opinando, preguntando o simplemente escuchando el relato.

Cuando una historia acaba, se entiende que contiene un mensaje, aunque,
cualquier relato no solo lleva un sentido, sino que ademas un mundo. Un mundo en
el que probablemente se comparten practicas y valores. Con los relatos de mundos
en particular se sustentan las practicas y los valores. Cualquier relato da cuenta —
aunqgue sea parcialmente- de un paisaje, y, al compartirlo, responde a una posicion.
En la mediacion con frecuencia se colocan relatos de mundos relacionados con la
justicia, la equidad, el respeto, la solidaridad, entre otros.

Normalmente un oyente espera al escuchar una historia, que le cuenten lo

peculiar, lo insolito, lo que en alguna medida encierra un misterio, y con la narracion

74Adam, Jean Michel, Linglistica de los textos narrativos, Barcelona, Ariel Lingliistica, 1984, p. 42
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se espera al menos en parte, comprenderlo de algun modo. Ese misterio se cuenta
desde unos valores y unas practicas que lo apoyan, unos valores y unas practicas
que circulan “naturalmente”, narrativamente en el relato, en detrimento y en
competencia con otros valores y otras practicas que podrian circular por él, si el
acontecimiento, el mismo acontecimiento que es relatado, lo hubiese relatado otra
persona.

Se podria decir coincidiendo con Harré” que: “la realidad humana primordial
es la persona en conversacion” porque en efecto, vivir implica la actividad humana
diaria del didlogo, que incluye hacer preguntas, escuchar, responder, estar o no de
acuerdo, etc. Cada conversacion ocurre y fluye en el presente, es original para el
momento en que sucede, asi como por los participantes que alli se involucran.

En efecto, las personas que entran en una conversacion llevan consigo su
propio marco de referencia que lo desarrollan por un lado en un contexto especifico,
pero igualmente dentro de un marco social mas amplio. En un sentido general, cada
conversacion lleva consigo influencias de pasadas conversaciones por lo que, en
ese sentido, no se puede considerar nunca como totalmente original.

Una conversacion dialégica se caracteriza por la indagacion compartida: el
continuo intercambio y discusién de ideas, opiniones, preferencias, recuerdos,
observaciones, etc. La indagacién compartida es un proceso de participacion
conjunta de ida y vuelta, de dar y recibir. Se trata de que se logre hablar con el otro,
mas que al otro. Los participantes en términos ideales no saben lo que la otra
persona quiere decir o quiere, en cambio si quiere, puede aprender sobre el otro y
tratar de entenderlo, buscando significaciones por medio del lenguaje. Este proceso
cobra vida en la medida en que los participantes se envuelven en un genuino
intercambio de puntos de vista, para poder comprender las cuestiones en discusion
y alcanzar un objetivo individual o colectivo.

En los espacios de encuentro en la vida cotidiana, con frecuencia se
presentan esos espacios de desarrollo monoldgico, donde la conversacién va
solamente en un sentido, se vuelve estatica en ciertos sentidos y s6lo permite que

una de las partes pueda expresar sus puntos de vista, o en el mejor de los casos,

Harré, R. Personal being: A theory for individual psychology, Oxford, Basil Backwell, 1983, p. 54.
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gue dos personas hablen pero que no se escuchen. Por el contrario, en una buena
conversacion los participantes buscan un espacio metaférico y creativo donde tenga
sentido el relato. Se trata, siguiendo a Anderson’®, de que “cada acto de habla cree

un espacio de nuevas posibilidades”.

Toda comprension estd siempre por el contexto de la conversacion, en
efecto, en una conversacion se tiene siempre una posicion entre muchas posibles.
Cada persona participa desde una perspectiva y experiencia Gnica que, puede diferir
de la de otros participantes. En ese sentido, los humanos son seres interpretantes,
lo que quiere decir que entender es un proceso interpretativo, una narrativa cuyo

objetivo es aprehender el sentido o significado profundo de algo.

La interpretacion suma sentido a la historia de la otra persona. Al respecto,
entender y acercarse a la experiencia de la otra persona, implica que nunca se
puede entender plenamente lo que significa para ella. Solamente se puede
aproximar a una comprension a través de lo que la persona esta diciendo.
Comprender un problema no significa estar de acuerdo, sino suponer que hay un
punto de vista que puede diferir parcial o totalmente del propio.

Shotter’” sugiere que “las personas envueltas en una conversaciéon se
entienden no tanto en funcion de las representaciones mentales interiores, sino por
los patrones de reaccién y respuesta”, es decir, se esta vinculado en el dialogar
tanto con acciones ejecutadas previamente, como con acciones anticipatorias y
posibles. En ese sentido, cualquier expresion verbal tiene un destinatario, puede ser
incluso uno mismo, pese a que en su generalidad es hacia un tercero con el que
comienzan a fluir las respuestas ante el tipo de intervencién que se hace. Esto es
muy evidente en los procesos de mediacion, sobretodo en el intercambio de

informacion cuando cada mediado explica su posicion respecto del conflicto.

76 Anderson, Herlene, op. cit. p. 159.
7IIdem.
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3. Importancia de las historias en la metodologia cualitativa

Las personas nacen dentro de las historias, esto quiere decir que su contexto
social e histérico constantemente los invita a contar y recordar algunas historias,
mientras que otras son olvidadas al dejar de contarse o recordarse. Cuando se
conoce a una persona, se busca entender los significados que tienen sus ideas e
historias, es decir, que se aprecian en primera instancia semejanzas y diferencias
y, a partir de alli, se intenta crear un didlogo con un mayor sentido.

Desde inicio de los noventas del siglo pasado, las historias se han movido al
centro del escenario como una fuente de entendimiento de la experiencia humana
en los métodos cualitativos’®. Las historias de las experiencias en primera persona
constituyen el “texto” narrativo de esta forma de investigacion.

Las historias 0 narraciones son la mas antigua y natural forma en que las
cosas adquieren sentido. Toda la humanidad ha encontrado siempre en las historias
una forma de dar sustento a la filosofia, las leyes, la literatura, las religiones, por
mencionar algunas formas de conocimiento.

De este modo, las historias 0 narrativas se han convertido en una popular
fuente de datos en la investigacion cualitativa. La clave para este tipo de
investigacion cualitativa es el uso de las historias como datos, y mas
especificamente, las versiones de la experiencia en primera persona contadas en
formas de historias que tienen un inicio, un desarrollo y un final.

Hay distintas modalidades de acercarse a esas narrativas, entre las que
estan las historias de vida, entrevistas, cartas, revistas y otros posibles materiales
gue puedan permitir el andlisis de significados de uno o varios autores, por lo que
con frecuencia se recurre a la hermenéutica cuando se trata de textos escritos como
la forma de abordar los anélisis narrativos.

Al igual que otras metodologias de investigacion cualitativa, la investigacion
narrativa hace uso de varias aproximaciones metodoldgicas para analizar historias.
Cada aproximacién examina, en alguna forma, como se construye la historia, qué

herramientas linguisticas se usan, asi como el contexto cultural de esa historia. Los

"8Merrian, Sharan B., op. cit., p. 32.
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casos mas comunes de aproximaciones narrativas son los documentos biogréficos,
la aproximacion linguistica y la psicoldgica.

Para autores como Denzin’®, en las narraciones biograficas la historia “es
analizada en términos de condiciones como la influencia del género y raza, la familia
de origen, los eventos de vida y experiencias significativas y otras personas en la
vida de la persona”. La particularidad de estas historias biograficas es que permiten
conocer detalles de un personaje como lo experimento y lo interpreta a partir de un
momento posterior en su vida. Las narraciones biograficas a su vez reflejan matices
de intereses y posiciones particulares ante los otros, el autor de las narraciones
resalta algunos aspectos de su vida y omite otros con la intencion de presentar su
version de la historia que quiere transmitir.

En tanto, la aproximacion psicoldgica se concentra mas en lo personal, que
incluye los pensamientos y motivaciones de quien hace la historia o narracion. Esta
aproximacion enfatiza los procesos inductivos, contextualizacion del conocimiento
y en las intenciones humanas. Es holistico en el sentido que reconoce lo cognitivo,
lo afectivo, las dimensiones motivacionales y la busqueda de sentido. Procura este
tipo de documentos, mas que decir lo que paso, lo que sintié y penso la persona o
el grupo a quien se toma como objeto de analisis. En ese tenor, se rescata el modo
peculiar de entender el mundo mas que su forma de actuar en él, si bien es cierto,
gue ambas deben estar conectadas fuertemente.

En esta aproximacién psicolégica se toma en cuenta lo biolégico y las
influencias ambientales en el desarrollo porque inciden en su modo de comportarse
en general. Las aproximaciones psicologicas llevan a conocer el tenor de las
emociones, la profundidad o complejidad de pensamiento y los elementos que
motivan a los sujetos a llevar a cabo alguna tarea.

Finalmente, la aproximacion linguistica o también llamado andlisis del
discurso, se centra en el lenguaje de la historia o en el texto hablado, que hoy en
dia se podria plasmar de muchos modos distintos y no sélo el escrito. Para elaborar
estos documentos, puede usarse una gran cantidad de métodos de observaciéon y

analisis que ayuden a desarrollar conocimientos sobre un tema en particular.

Denzin, Norman K., Interpretative biography, California, Sage, 1999, p. 32.
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Algunos trabajos pueden dar prioridad al sentido de las palabras, aunque también
puede enfocarse en las entonaciones, las pausas, los acentos y las inflexiones del
hablante. Adicionalmente, en este modo de trabajo se procura entender que todo
discurso esta elaborado en un lenguaje particular, en una forma de pensar un

problema o historia y en una sociedad dentro de la que se produce como tal®°,

[ll. Mediacion penal en la Fiscalia General del Estado

El presente trabajo de investigacion se lleva a cabo en la Direccion de
Mecanismos Alternativos de Solucién de Controversias (DMASCMP). Cuando se
llevé a cabo la investigacion se encontraba en la Colonia Gil y Sdenz y en la
actualidad funciona en la colonia Primero de Mayo en Villahermosa, Tabasco,
México. Hasta el afio 2014 se denominaba Centro de Justicia Alternativa Penal
también conocido por su abreviatura como CEJAP, sin embargo, los cambios
institucionales la han convertido en la actualidad en una direccion, como de igual
forma se cambié el nombre de la institucion antes denominada Procuraduria
General de Justicia —PGJ- al nombre actual de Fiscalia General del Estado de
Tabasco. Los servicios de mediacion y conciliacién de esta direccion iniciaron a

brindar sus servicios a partir del 19 de Julio de 201082,

Como lo sefiala en su pagina web, la Direccion de Mecanismos Alternativos
de Soluciéon de Controversias en Materia Penal®? es una instancia especializada
perteneciente a la Fiscalia del Estado. Su funcién especifica es ayudar a solucionar
conflictos en materia penal, en los delitos que la ley lo permita, involucrando

voluntaria y proactivamente a las partes, en la gestion de su conflicto.

80 Lépez Franco, Sonia, “discursos misdginos sobre acciones miséginas”, Revista Co-herencia,
Medellin, Colombia, Vol. 10, No. 19 Julio-Diciembre 2013, p. 265.

8l Procuraduria General de Justicia de Tabasco,
http://www.pgjtabasco.gob.mx/cejap/mecanismosalter nos.html

82FGE, Direccion de Mecanismos Alternativos de Solucion de Controversias en Materia Penal,
http://lwww fiscaliatabasco.gob.mx/servicios/mecanismos_cejap.html.
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1. Servicios y procedimientos de la Direccion de Mecanismos Alternativos de
Solucién de Controversias en Materia Penal

En esta Direccidn se desarrollan tres tipos de mecanismos alternativos,
aunque los dos primeros son los que mas activamente son solicitados por la
poblacién. En primera instancia, esta la mediacion a la cual definen® “como un
mecanismo a través del cual las partes resuelven sus problemas con la intervencion
de un especialista que facilita la comunicacion positiva, empatica y eficaz”. Agrega
la misma pagina oficial que la mediacion “es un mecanismo por el cual uno o mas
mediadores sin facultades de decision intervienen facilitando la comunicacion entre
dos o méas mediados en conflicto, con el proposito que ellos acuerden
voluntariamente una solucién total o parcial”.8

Las sesiones de mediacion conjunta duran usualmente de una a dos horas.
En la gran mayoria de los casos, se llega al acuerdo en una sola sesion, esto
sobretodo se favorece por las entrevistas por separado que se hacen inicialmente
con los intervinientes. Hay que sefialar que la elaboracién e impresion del convenio
gue hace el mediador cuando han llegado a un acuerdo, puede durar entre 15 a 30
minutos por lo que a veces las personas permanecen el dia de la sesion conjunta
incluso 3 horas. Todos los datos aqui referidos son empiricos derivados de la
experiencia de haber acudido a la DMASCMP.

Quien acude inicialmente a la instancia se le denomina solicitante. Esta
persona es quien formalmente inicia el proceso cuando sefiala que ha sido victima
de un delito y el ministerio publico lo canaliza una vez que evalla que es materia de
mediacién o conciliacion. Adicionalmente a la entrevista con el solicitante, se pide
la participacion de aquella persona denominada invitado, quien es sefialado por el
solicitante como el presuntamente responsable del delito. A esta persona se le
entrevista de manera individual para que posteriormente, de ser posible, tenga un
didlogo con el solicitante, sefialandosele que es de caracter voluntario y

confidencial. Esta fase de entrevista inicial con el solicitante y previa con el invitado

83|dem

84 PGJ, Acuerdo Centro de Justicia Alternativa Penal de la Procuraduria General de Justicia del
Estado de Tabasco, Articulo 3, p. 1. Publicado en el periddico oficial Sup, B: 7079 del 10 de Julio de
2010.
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normalmente se lleva a cabo en una o dos semanas aproximadamente,
dependiendo de la disposicion de tiempo tanto del mediador como de los dos
mediados.

Si no se alcanza el acuerdo en una sesion, se fija una nueva cita con los
mediados o intervinientes, usualmente una semana después o en fecha inmediata,
siempre que sea convenida la asistencia de ambas partes, para retomar los puntos
gue han gquedado pendientes. Es oportuno sefialar que pocos casos llegan a una
tercera o cuarta sesion, aunque independientemente del nimero de sesiones, lo
que motiva a las partes a continuar es dejar resuelto el conflicto que ha durado dias,
meses o incluso, afos.

No siempre se llega a un acuerdo, mas cuando se consigue, total o
parcialmente, los mediados experimentan una sensacion de logro y/o de alivio. En
ocasiones, incluso, aun cuando no se llegue a firmar un convenio, no obstante, si
se pudo dialogar entre las partes y consideran que se dijeron muchas cosas
importantes, también puede ser valorado como positivo por parte de los
intervinientes.

Ademas de la mediacion, se ofrece el servicio de conciliacion, al cual definen
como “un mecanismo alternativo mediante el cual las partes pueden alcanzar la
solucion a sus conflictos tomando en cuenta las opciones sugeridas por el
especialista™®, es decir, que el papel de éste a la hora de poner en la mesa las
opciones de solucion al conflicto, es fundamentalmente propositivo. Esta forma de
trabajar el conflicto viene matizada por la experiencia que puede tener el conciliador
en la materia, pero de igual forma, por visualizar opciones que los conciliados no
alcanzan a percibir como una alternativa mas en el momento de tomar acuerdos.

Finalmente, un mecanismo poco conocido, aunque del mismo modo ofertado
dentro de la direccion es el proceso restaurativo. Este pretende el reconocimiento y
aceptacion de la conducta por parte de quien la cometié para que conjuntamente a
través del especialista en la materia, la victima, el ofensor y el entorno social mas
cercano de ambos, colaboren en la restauracion del orden alterado. En este caso,

aun no se ha llevado a cabo un procedimiento propiamente de esta naturaleza, ya

85 |dem
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gue como mecanismo requiere una intervencion muy cuidadosa y delicada, ya que
involucra a grupos o comunidades que han sido dafiados por una accion particular
presuntamente delictiva de una persona o varias personas o grupos.

Un criterio bastante peculiar que maneja ésta direccion a la hora de decidir
cuando mediar y cuando conciliar, es que, en el primer caso, el especialista decide
aplicar mediacion si las personas solicitantes o mediados ya se conocen por tener
amistad, trato de muchos afios o lazos familiares. Por otro lado, se aplica el
mecanismo de conciliacion cuando las personas no se conocen o solamente han
tenido tratos eventuales y no tienen vinculos familiares o de amistad, ya que su
relacion es normalmente de tipo comercial o profesional.

Este criterio tan especial para usar un mecanismo u otro, es clave, porque se
estima en los casos de mediacion aparecen mas frecuentemente sentimientos y
emociones que afectan el proceso, en ocasiones de forma favorable y en otras de
modo desfavorable, ya que las personas en conflicto tienen o han tenido vinculos
afectivos que aparecen a lo largo del proceso de mediacion.

Por otro lado, los mecanismos mencionados no tienen costo y se ofertan de
lunes a sdbado en turnos matutino y vespertino. Solo se requiere que el interesado
o interesada acuda con una identificacion oficial vigente, que el delito que sefiale no
sea grave y adicionalmente que conozca el nombre y el domicilio de la persona con
gue quiere resolver su conflicto. Este Ultimo punto es necesario, ya que el proceso
de invitacion implica que una persona de la Fiscalia realice una visita al domicilio de
la persona en cuestion para invitarla a participar en el proceso. Sin los datos del
domicilio y/o identificacién del presunto inculpado, es imposible completar el
procedimiento.

Si bien asi funciona en la practica, es conveniente sefalar que la gran
mayoria de los asistentes no llegan solicitando expresamente servicios de
mediacion o conciliacion, antes bien, acuden a la Fiscalia General del Estado con
la intencion de demandar o iniciar un procedimiento jurisdiccional contra una
persona con la que han tenido un conflicto. En las instalaciones de la Fiscalia, si el
caso es mediable o conciliable, lo canalizan a la DMASCMP através de una persona

denominada punto Unico (un especialista, usualmente es un ministerio publico)
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donde se le explica la naturaleza del servicio que se le brindara y asi el solicitante
decide si continda con el proceso o no.

En diversos casos, éstos solicitantes desahogan sus emociones porque
quieren ser escuchados o atendidos y ya no contindan el procedimiento, debido a
que valoran que Unicamente querian manifestar ante una autoridad su situacion
particular. En otros, contintan el proceso, a sabiendas que el tipo de servicio que
se les brinda en la DMASCMP es diferente al que originalmente habian pensado.
Cuando el solicitante decide en su entrevista inicial continuar con el mecanismo,
aporta los datos relativos al conflicto y de la persona o personas con quien quiere
resolverlo. Esto genera que una vez terminada la entrevista, un especialista
denominado notificador se aboca a buscar el domicilio del invitado y le explica y
motiva a éste, mediante una conversacion, que acuda a la Fiscalia a resolver el
asunto especifico que se le indica, aunque evidentemente en su gran mayoria ya
tienen conocimiento del conflicto al que el funcionario se refiere.

El papel del notificador es muy importante, ya que debe ser sensible para
abordar el tema, preciso para explicar la situacion y claro para que el notificado
entienda que se trata de un didlogo voluntario con un solicitante en un contexto
institucional. Con alguna frecuencia, los invitados no aceptan, se esconden, evaden
la interlocucion con el notificador, alegan algin motivo para no asistir como no tener
dinero o tiempo o igualmente sucede que el notificador no llegue a encontrar el
domicilio referido. Con mucha frecuencia, en los conflictos atendidos tanto
solicitante como invitado son vecinos o viven en la misma colonia.

Por otro lado, cuando el invitado acepta asistir, se le concede una entrevista
donde el mediador le explica el mecanismo, las reglas y el motivo por el que se le
ha llamado. En la conversacion se trata de aclarar las dudas y principalmente darles
a conocer que se puede resolver el conflicto dialogando. Uno de los mayores
temores a disipar en los invitados, es sefalarles que no se les va a detener o privar
de su libertad cuando se presenten, sino que se trata de una invitacion para saber
gué piensan del conflicto ya que un solicitante ha manifestado su intencion de querer

dialogar y buscar la forma en que se le repare el dafio.
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Es importante que el invitado explique tanto como pueda, su punto de vista
acerca de los hechos, que refiera con claridad que pasé y como paso, qué piensa
de lo sucedido y muy valioso, qué reconoce de aquello que presuntamente se le
imputa. Todo ello ayuda al mediador para saber la posicidbn en que se encuentra
respecto del conflicto y de este modo, tener un mapa mas completo acerca de la
naturaleza del conflicto cuando ya ha escuchado a las dos partes.

Una cuestion usual es que los mediadores encuentran versiones que no
coinciden o que incluso se contradicen, condicion que tendra que ir abordando en
su momento en la sesion conjunta. Otra cuestién clave es cémo abordan los
mediados el conflicto, es decir si se presentan con una buena actitud, conflictuados
emocionalmente, con intencién de resolver su conflicto, si identifican y reconocen el
problema, etc., todo lo cual va permitiendo entender al mediador ante qué tipo de
conflicto se esté enfrentando y como podria abordarlo.

Una vez terminada las dos entrevistas individuales, se dice que termina el
proceso de pre-mediacién. El mediador propone una fecha para que se encuentren
solicitante e invitado, lo que se conoce como sesién conjunta, momento en que
propiamente se formaliza la mediacion. Este encuentro normalmente se programa
algunos dias después que se hizo la entrevista con el invitado.

En algunos casos, acontece que no se presentan en la fecha acordada o el
solicitante o el invitado, por lo que se pospone la sesién conjunta, en ese sentido, la
propuesta de la Direccién de Mecanismos es ir a localizarles, via telefénica o en
visita domiciliaria, hasta un maximo de tres ocasiones para que se proceda a iniciar
la sesién conjunta, motivando a la parte resistente a que acuda voluntariamente y
por otro, a que sefiale si hubo alguna razén que explique su inasistencia al
encuentro. Cuando llega a la tercera inasistencia seguida, se da por concluida la
posibilidad de continuar con el mecanismo, entendiéndose que hay desinterés de la
persona invitada, por lo que el solicitante puede iniciar otro procedimiento diferente

o desistir de resolverlo mediante instancias publicas.
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2. Personal de la Direccibn de Mecanismos Alternativos de Solucion de
Controversias en Materia Penal

En ésta Direccion las personas que brindan los servicios de mediacion penal
se denominan especialistas en Justicia alternativa, y como perfil profesional son
Licenciados en Derecho o en Psicologia, pasando todos ellos por un proceso de
seleccion institucional y un programa de capacitacion elaborado inicialmente por la
Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo internacional —USAID-. Se ha
sugerido que para pertenecer a la Direccion al menos acrediten un minimo de 140
horas de capacitacion en la materia, por una institucion reconocida, habitualmente
ésta ha sido la USAID®. Ademas de ello, el personal esta obligado a seguirse
capacitando en aquellos programas o0 propuestas que les indique la misma
Direccion o la Fiscalia. Se ha promovido en la institucion la politica de certificacion
para mejorar la calidad del servicio y, para los especialistas, es una oportunidad de
capacitacion que incide ademas, en mejorar salariales.

En cuanto al numero de mediadores, en algunos momentos la direccion ha
tenido 12, en otros 8 y en otros una cantidad menor, en su gran mayoria del sexo
femenino. Este numero variable se explica debido a que en los afios 2014 y 2015
se han abierto en la mayoria de los municipios distintos Centros de Procuracion de
Justicia con la opcidén de incluir los servicios de Mecanismos Alternativos por lo que
se han cedido temporal o definitivamente algunos mediadores a esos centros
municipales, ya que la politica institucional es que haya al menos un mediador en
cada municipio del Estado.

En la DMASCMP, ademas de los especialistas sefialados, hay un director
gue coordina y avala las acciones de todo el centro, una coordinadora de difusion y
estadistica, una secretaria, dos notificadores y dos o tres especialistas en funciones

administrativas y juridicas.

86Acuerdo de creacion del centro de Justicia alternativa penal de la PGJ del Estado de Tabasco,
Diario Oficial, 10 Julio 2010, Art. 6, p. 2.
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3. Caracteristicas de la Direcciobn de Mecanismos Alternativos de Solucién de
Controversias en Materia Penal

En términos generales, se puede decir que la fundamentacion juridica que da
sentido a la creacion de esta direccion son ademas del Articulo 17 Constitucional,
la Ley Nacional de Mecanismos Alternativos de Solucion de Controversias en
Materia Penal®’, el Cédigo nacional de Procedimientos Penales®, la Ley de Acceso
para la Justicia Alternativa del Estado de Tabasco®’, el Cédigo Procesal Penal
Acusatorio®, la Publicacion del acuerdo de creacion del Centro de Justicia
Alternativa Penal de la Procuraduria General de Justicia del Estado de Tabasco®'y
el Manual de Procedimientos del Centro de Justicia Alternativa de la Procuraduria
General de Justicia del Estado de Tabasco®.

Es importante sefalar que existen limites donde no procede el uso de
mecanismos alternativos de solucidon de controversias, que basicamente son los
que se refieren a los delitos graves, o cuando el imputado haya celebrado otros
acuerdos con anterioridad de la misma naturaleza o cuando el ministerio publico
determine que existe un interés social prevalente y lo solicite ante el juez de
control®3. Estos procedimientos son definidos por el especialista —habitualmente un
ministerio publico- denominado punto Unico, quien funge como la persona que
facilita o canaliza los casos que se presentan a la DMASCMP.

Es de hacer notar, por ejemplo, que hasta el afio 2014 se atendia la violencia

familiar, sin embargo, al quedar legislado como delito grave, dejé de ser mediable

87 Ley Nacional de Mecanismos alternativos de solucién de controversias en materia penal, publicado
en el Diario Oficial de la Federacion, publicado el 29 de Diciembre de 2014

88 Codigo Nacional de Procedimientos Penales, publicado en el diario oficial de la Federacién el 5 de
Marzo de 2014 , ultima reforma publicada en DOF el 17 de Junio de 2016

89 ey de Acceso para la Justicia Alternativa del Estado de Tabasco, publicado en el periddico oficial
Sup. D 7302 del 29 de Agosto de 2012

9 Cadigo Penal Procesal Acusatorio para el Estado de Tabasco, publicado en el Sup. al P.O. 7302
del 29 de Agosto de 2012, primer reforma publicada en el sub “B” al P. O. 7379 de fecha 25 de Mayo
de 2013.

91 Acuerdo de Creacion del Centro de Justicia Alternativa Penal de la Procuraduria General de
Justicia del Estado de Tabasco, publicado en el periédico oficial Sup. B: 7079 del 10 de Julio de
2010, dltima reforma: Ninguna.

92 FGE, Manual de procedimientos del centro de justicia alternativa de la Procuraduria General de
Justicia del Estado de Tabasco, Documento interno, 2014.

93Ley de acceso a la justicia alternativa para el Estado de Tabasco, DOF, 29 de Agosto de 2012, Art.
8.
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en la Direccidon de mecanismos, pese a que muy probablemente, en palabras de los
especialistas, era el asunto que mas casos atendian cotidianamente.

La Fiscalia General del Estado® es la instancia en la cual se encuentra la
Direccion de Mecanismos Alternativos. Se trata de una institucion publica que
cuenta en su organigrama actual con tres vice-fiscalias: la de investigacion, la de
derechos humanos y atencion integral de las victimas y la de alto impacto. Cuenta
ademas con una direccion general de servicios periciales y de ciencias forenses,
una contraloria, una direccién general de desarrollo y evaluacion institucional, la
direccion general de informatica y estadistica, una direccion general de asuntos
juridicos, una direccion general administrativa y una visitaduria general, ademas de
cuatro delegaciones regionales en el estado. En el caso de la Direccion de
Mecanismos Alternativos a la que estamos haciendo alusién, ésta pertenece a la
vice-fiscalia de los derechos humanos y atencion integral de las victimas.

La Fiscalia como institucién publica se rige por distintas leyes nacionales y
locales®, al interior de la misma son de caracter fundamental la Constitucién Politica
del Estado libre y soberano de Tabasco, la Ley Organica de la Fiscalia General del
Estado de Tabasco, el Reglamento interior de la Fiscalia General del Estado de
Tabasco, el manual de normas presupuestarias para la Fiscalia General del Estado
de Tabasco y el Manual de entrega y recepcion de la Fiscalia General del Estado
de Tabasco, entre otros.

Se entiende que una fiscalia es una entidad de la rama judicial responsable
de la seguridad publica y procuracién de justicia en términos del o que establece el
Articulo 21 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos®. Tiene a
su cargo la institucion del ministerio publico y es la encargada de conducir las
funciones de investigacion de los delitos, de la seguridad publica, de mantener el
orden y la paz publica, del ejercicio de la accion penal y la relativa a la accion de
reparacion del dafio ante los tribunales, la aplicacion de sanciones por las

infracciones en materia de vialidad que disponga la ley correspondiente, asi como

94 FGE, Fiscalia General del Estado, http://www.fiscaliatabasco.gob.mx/fge/organigrama.htmi

9 FGE, Fiscalia General del Estado, http://www.fiscaliatabasco.gob.mx/fge/leyes.html
9%Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, Diario Oficial de la Federacién, Congreso
de la Union, art. 21, 8-10-2013, p. 20.
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del sistema de proteccion a victimas, rigiéndose por los principios de legalidad,
objetividad, eficiencia, profesionalismo, honradez y respeto a los derechos
humanos.

Como muchas instituciones publicas, se ha visto sometida a cambios
importantes desde 2008 debido a todas las reformas en materia penal que se han
dado en el pais, haciendo que tanto en el plano de las normas que la rigen, las
funciones que se le asignan, los recursos que se le estan aplicando, se pueda hacer
realidad el derecho humano de una justicia pronta y expedita como se sefiala en los
Articulos 17, 18, 19, 20, 21, 22 y 23 de la Constitucién Politica de los Estados Unidos

Mexicanos.
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CAPITULO SEGUNDO
CONFLICTOS
Introduccion A. Aspectos teoricos |. Definiciones. Il. Tipos de conflictos.
lll. Posturas teodricas. IV. Relacion con otros conceptos. B. Aspectos
procesales.. |. Componentes o elementos. Il. Causas. lll. Procesos.
IV. Clasificacion. V. Conflictologia. Consideraciones

Introduccion

En la sociedad actual la convivencia cotidiana no siempre resulta armoniosa,
antes bien, lo usual es que surjan en las acciones y en las narraciones de las
personas muchas diferencias, desentendidos, malentendidos o desacuerdos que
llevan al conflicto a dos 0 mas personas o grupos. Esto es parte de la misma
condicién humana, pues “al vivir en escenarios sociales se requiere la coordinacién
de acciones que eviten generar problemas con los otros, aspiracion que no siempre
se alcanza” como sefiala Martinez.®’

En la mediacion penal la gestion del conflicto es el tema central sobre el cual
giran las narraciones de los intervinientes. Si algo se escucha claramente en este
procedimiento, es la manifestacién verbal de como se ha llegado a una situacién
compleja para ambas partes que los tiene atrapados en un problema, tal como lo
manifiestan los participantes en sus entrevistas y en la sesion conjunta.

Se presenta en este capitulo, dos formas de revision de los conflictos, la
primera, desde una perspectiva teérica y la segunda, desde una perspectiva
procesal o procedimental. En la primera, el autor se apoya en narrativas de temas
como la definicion del conflicto, los tipos de conflictos, las posturas teoricas con las
gue se abordan los conflictos y finalmente, la relacién del concepto conflicto con
otros parecidos como litigio o problema. En los aspectos procedimentales, se
abordan los componentes o elementos que caracterizan todo conflicto, sus causas,
procesos, asi como su clasificacion y se termina el capitulo revisando el campo de

la conflictologia.

97 Martinez de Murguia, Beatriz., Mediacién y resolucién de conflictos una guia introductoria,
Barcelona, Paidés, 1999, pp. 20-21.
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Algo que comunmente se identifica en la historia de un conflicto, es que éste
es frecuentemente visto como algo negativo, al respecto es valioso el comentario
de Vinyamata® que plantea que “el conflicto no es bueno ni malo, simplemente
existe y es una fuerza natural”. Como tal, debe entonces asumirse que éstos son
parte de la vida de las personas.

En un sentido mas optimista, Llona Rodriguez®®*comenta que los conflictos
“‘permiten desarrollar diferentes posturas frente a la vida, ayudan a desarrollar
potencialidades creativas, permiten ampliar la mirada y generan autonomia”.
Mientras que Bernal Samper!® agrega que “los conflictos tienen cosas positivas
como provocar la reafirmacién de los principios que se defienden, y en bastantes
casos logra que las relaciones se mejoren y se logren cambios favorables”. Esta
autora agrega que al estar en un conflicto, “se genera, por un lado, un proceso
mental interpretativo, que generalmente es errébneo e implica una exageracion, y por
otro, se procura dar con una respuesta adecuada complicAndose cuando no se
dispone, en esos momentos, de la misma, y asi, el modo en que se ve el problema
se convierte en el problema”.101

Los conflictos, por lo mismo, no se resuelven solos, sino que requieren que
las personas inviertan esfuerzo, tiempo y energia, ademas de que es necesario que
se busquen nuevos mecanismos de afrontamiento y solucion, es decir, abordarlos
creativamente. Adicionalmente, es posible sefialar coincidiendo con el discurso
optimista de Gonzéalez Martin'®2 que “los seres humanos somos capaces de

resolver, por nosotros mismos, los conflictos de manera efectiva”.

%8Vinyamata, Eduard, La mediacion escolar una estrategia para abordar el conflicto, 22. Edicion,
Barcelona, Ediciones GRAO, 2005, p. 4.

9 Llona Rodriguez, Sara, et al. Manual de Mediacion familiar, Santiago de Chile, Lom ediciones,
Abril de 2005, p. 35.

100 Bernal Samper, Trinidad, Conflicto y mediacion en http://www.uam.es/otros/afduam /pdf/11
/conflicto% 20Mediacion%20Trinidad%20Bernal.pdf, 1 de Abril de 2014, p. 4.

101 Bernal Samper, Trinidad, La mediacion a escena, Madrid, Editorial EOS, 2012, p.19.

102 Gonzalez Martin, Nuria, “Apuntes sobre la mediacion como medio para la solucidn de conflictos:
el contexto espanol y mexicano” en Derecho internacional privado derecho a la libertad y el respeto
mutuo, ensayos en memoria de Tatiana E. Maekelt, Asuncion, Paraguay, CEDEP-ASAIP, sin afio, p.
618.
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Tradicionalmente se ha encontrado, de acuerdo a Moreno!®®, que para
resolver conflictos se pueden usar tres formas distintas: en primera instancia la
autotutela, es decir, la imposicién de la voluntad de una persona sobre otra, que
puede incluir en el uso de la fuerza, es decir, que una de las partes es quien decide.
En segunda instancia, se usa la autocomposicién, en el que las personas, por mutuo
acuerdo, deciden terminar su conflicto, ya que las dos partes son las que decideny,
finalmente, la heterocomposicion, donde un tercero imparcial impone la solucion al
conflicto, como sucede en muchas instancias jurisdiccionales.

Estas cuestiones generales aqui planteadas permiten dar una idea de lo
complejo que es el terreno de los conflictos, aunque igualmente se le reconoce
como un campo necesario del conocimiento humano esencial para la creacion de

una cultura del didlogo, la legalidad y la paz.

I. Aspectos tedricos

1. Conceptualizaciones

En este apartado se plantean diversas formas de conceptualizar el término
conflicto para poner en perspectiva el tema. Como lo advierte Suares'® “es muy
importante definir un concepto ya que al crear las definiciones, después las
definiciones nos crean a nosotros”.

La mirada con la que se crean y recrean los conceptos, permiten entenderlos
desde una particular 6ptica que ilustran la relacion entre la perspectiva del
observador y el fenédmeno observado. En efecto, al definir de cierta manera un
fendémeno, se le observa con una serie de propiedades particulares y se aproxima
a él en funciébn de esa definicion, esto es sin duda, una clara perspectiva
constructivista.

Como se apreciara en el texto parrafos mas adelante, se han seleccionado

diversas propuestas porque son de algun modo significativos para esta

103 Moreno Catena, Victor, “La resolucion juridica de conflictos”, en Soleto Helena, Carretero Morales,
Emiliano, Ruiz Lépez, Cristina Mediacion y resolucion de conflictos: técnicas y ambitos, Espafia,
Tecnos, 2013, pp. 44-48.

104Syares, Marinés, op. cit., p. 79.
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investigacion. Al revisar distintas acepciones, algunas hacen hincapié en la nocion
de lucha, mientras que, en el caso de otros autores se centran en los materiales o
recursos, algunos mas en la estructura de las relaciones sociales, otros en los
procesos cognitivos y subjetivos y algunos mas como Suares lo ven como un
proceso interaccional.

Es innegable que hay diversas posiciones y concepciones tedricas sobre el
tema. Redorta,'® por ejemplo, advierte que “referirse al conflicto en términos
amplios puede permitir que se logre un acuerdo sobre tal concepto, mas, si se le
quiere precisar, se estara frente a un constructo complejo”. Desde la perspectiva de
la psicologia social, Redortal® hace un interesante recorrido a través del concepto
visto por distintos colegas suyos entre los que destacan los conceptos de Moscovici,
Lewin, Rubin, Deutsch, entre otros. En tal recorrido, prevalecen dos tipos de
conceptualizaciones, las que se orientan mas a explicar el conflicto en términos
psicoldgicos, es decir, visto como un asunto experiencial, perceptual o de creencia,
y, por otro lado, los conceptos que se explican en términos comportamentales, éstos
altimos son los que mas sentido tienen para el presente trabajo de investigacion por
estar mas identificados con una perspectiva dialogica y relacional.

Redortal?” ha sefialado que el esfuerzo en esta direccion esta en dos puntos
clave que son: por un lado entender que el conflicto debe ser aprehendido desde
una vision multidisciplinar amplia que involucra principalmente a las ciencias
sociales, y por otro, saber que cualquier disciplina tiene a su vez un nivel historico
determinado y sus propias limitaciones y contradicciones, esto es, que dependiendo
del tiempo en que se describen estos conceptos, estaran imbuidos por su momento
y su contexto.

Un camino habitual encontrado para iniciar el analisis de algin concepto es

revisar su origen etimologico, en este caso, el término conflicto segun el Servicio de

105Redorta, Josep, Como analizar los conflictos la tipologia de los conflictos como herramienta de
mediacion, Barcelona, Paidés, 2004, p. 29.

106Redorta, Josep, ibidem, p. 30.

107Redorta, Josep, “La gestidn de conflictos: un campo emergente”, Actas del XI Congreso Nacional
de Psicologia Social, Terragona, 2009, p.4.
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Paz y Justicia —SERPAJ-1% “procede del vocablo latino Conflictus que quiere decir:
chocar contra, lucha, colisién, turbar, combate, confrontacion”, de ahi que se puede
apreciar que su sentido sea bastante amplio. Estas nociones etimoldgicas hacen
referencia al caracter de enfrentamiento que tiene ésta palabra, sobre todo enfatiza
su caracter de oposicion y fuerza para hacer frente a otro o a los otros. En esa
nocion de ver el conflicto como un choque entre objetivos, Font Barrot'®® afirma que
“la mayoria de los especialistas estan de acuerdo”.

Otro planteamiento diferente del abordaje de este tema, es de Howard
Ross'!? que dice que los conflictos son “las acciones de dos o mas partes que
contienden por el control de materiales escasos o recursos simbolicos”. En esta
definicion se aprecia el énfasis en el surgimiento del conflicto ante la competencia
por la obtencion de algun recurso, mas claramente identificados en los aspectos
materiales, empero no se circunscribe el conflicto sélo a éstos, sino que agrega que
pueden ser de caracter simbdlico como, por ejemplo: ganar la aprobacion de un
grupo o el orgullo de vencer al otro. En ese sentido, se considera que, al tratarse de
recursos tangibles o intangibles, igualmente operan como bases motivacionales
para la aparicion de un conflicto.

En esta concepcion de Howard Ross se agrega la propiedad de que adicional
al conflicto mismo, hay que tomar en cuenta la percepcion que los integrantes tienen
del mismo, ya que del modo en que miren el problema, sera el modo en que lo
enfrenten y sin duda que serd el modo en que elaboren el discurso acerca del
mismo, que incluya incluso las acciones que deberan de llevarse a cabo a fin de
terminar de algin modo con el conflicto en proceso. Esta consideracion ha sido
importante para humerosos mediadores, ya que en sus intervenciones saben que

modificando la forma en que perciben el problema, se modifica la forma de

108 SERPAJ, Servicio de Paz y Justicia de Ecuador, Sobre el conflicto en
http://www.deciencias.net/convivir/1.documentacion/D.convivir.conflicto/Sobre_conflicto(Serpaj)1p.p
df

109 Font Barrot, Alfred, Curso de negociacion estratégica, Editorial UOC, Barcelona, 2007, p. 19.

110 Ross, H. R. “La cultura del conflicto, las diferencias interculturales en la practica de la violencia”,
trad. José Real Gutiérrez en Martinez de Murguia, Beatriz, Mediacién y resolucion de conflictos una
guia introductoria, México, Paidos Mexicana, 1999, pp. 18-19.
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relacionarse con el otro y emergen més oportunidades de solucion, y por lo tanto en
la mediacion de llegar a un acuerdo.

El vocablo conflicto designa para Ovejero''! por otro lado, “una situacion
compleja que se define primero como una determinada estructura de las relaciones
sociales, que puede enfrentar a individuos (nivel de conflicto interpersonal), a grupos
(nivel de conflicto intergrupal), a organizaciones (nivel de conflicto social) o a
naciones (nivel de conflicto internacional)”. Es decir, que, por un lado, para este
autor es fundamental que el conflicto sea sefialado en funcién de la cantidad de
personas que estan relacionadas en el problema, ya que es importante deducir que
de acuerdo al tamafio de los grupos el conflicto puede ser de naturaleza distinta.

En ese sentido es sustancial apuntar a gue no necesariamente mas personas
significan que haya mas conflicto, pero si que su analisis conlleva mas variables y
los ejes para su revisién pasan de lo micro a lo macro social o viceversa. Es
pertinente sefialar que, en cuanto a sus integrantes, los grupos pueden ir variando
respecto del tiempo y el conflicto alin pueda permanecer entre ellos.

Este mismo autor agrega ademas que el conflicto “es una situacion en la que
unos actores o bien persiguen metas diferentes, defienden valores contradictorios,
tienen intereses opuestos o distintos o bien persiguen simultanea y
competitivamente la misma meta”.'1? Esta idea de Ovejero merece atencion, ya que
saber cudl es la busqueda de los involucrados en el conflicto permite entender hacia
donde persiguen sus objetivos y como buscan alternativas de solucién. Esto es
relevante en la mediacion porque es a partir de alli que se establecen las estrategias
del mediador.

En esta apreciacion primero se destaca la estructura de las relaciones
sociales que caracteriza al conflicto, ya que, como ejemplo, el conflicto de un
sindicato contra la empresa mueve distintas estructuras sociales que el conflicto
entre dos empleados de la empresa o el de un patron y un empleado. Por otro lado,
otro aspecto clave es que las partes en conflicto no siempre persiguen los mismos

fines, sino que a veces son antagonicos o distintos, como podria ser el caso de una

111 Qvejero, A. “Técnicas de negociacion. Como negociar eficaz y exitosamente”, en De Diego y
Guillén, Mediacion Proceso tacticas y técnicas, Madrid, Ediciones Piramide, 2004, p. 34.
112]dem.
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pareja cuyos integrantes buscan por un lado la separacion y por parte del otro
conyuge, la reconciliacion. Otros casos en contraparte, siguen los mismos fines, aun
cuando tienen dificultades en acordar los términos, por ejemplo, el porcentaje del
salario a embargar para alimentos de los hijos.

Eduardo Infante,!*® destacado investigador en psicologia social hallé por su
parte en una investigacion setenta y ocho definiciones distintas y concluyo que el
conflicto es concebido mayoritariamente como un “proceso —producto subjetivo-
cognitivo que implica percepciones de metas incompatibles por parte, de al menos,
dos individuos” Este autor reconoce que las cogniciones y las percepciones mueven
a los sujetos a comportarse de cierta manera cuando observan que tienen una
contraparte que de algin modo se opone a él.

A partir de estos elementos, Infante propone que conflicto interpersonal es
‘un proceso cognitivo-emocional en el que dos individuos perciben metas
incompatibles dentro de su relacion de interdependencia y el deseo de resolver sus
diferencias de poder”14,

Un elemento interesante en el planteamiento de Infante es que se agrega en
ésta Ultima parte, el deseo de los sujetos de querer resolver sus diferencias, éste
fundamento es primordial porque se reconoce que el conflicto lleva consigo, el
deseo de poder terminarlo o concluirlo para alcanzar una meta u objetivo, aunque
la dificultad esté en encontrar con el otro o pese al otro, un camino viable de solucién
al mismo. Adicionalmente, en otras acepciones mencionadas no se hace la
referencia al deseo de resolverlo. Esto es relevante en la mediacién porque el
proceso propiamente funciona a partir de que ambas partes deciden encontrarse
con un tercero.

Un sefalamiento particularmente valioso de la mediadora argentina
constructivista Marinés Suares es que el conflicto es un proceso complejo y que
como tal no puede ser abarcado dentro de una sola definicion. Al respecto, propone

gue quizas solo sea necesario tener elementos generales del término.

3Infante, Eduardo, “Sobre la definicion del conflicto interpersonal: aplicacion del cluster analysis al
estudio semantico”, Revista de Psicologia Social, vol. 13, no. 3, Espafia, 1998, p. 30.
L4bidem, p. 31.
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Suares'!® en uno de sus varios escritos sobre mediacion, se ha dado a la
tarea de revisar las distintas definiciones de conflicto de algunos autores
especialistas en el tema como son Deutsch, Forsyth, Pruitt y Rubin, Pichon-Riviere
y Boardman y Horowitz y concluye que a partir de todo lo sefialado el conflicto tiene
siempre: un proceso interaccional, que se da entre dos o mas partes, en el que
predominan las interacciones antagonicas, que lo hacen las personas como seres
totales con sus acciones, pensamientos, afectos y discursos, también agrega que
algunas veces estos procesos son agresivos (aungue no necesariamente), que son
procesos co-construidos en el sentido que se necesita la interaccion continua en
procesos recursivos o de retroalimentacién de dos o mas integrantes y que puede
ser conducido por ellos mismos o por un tercero.

En esta propuesta de Suares se destaca el caracter interaccional y
comunicacional del conflicto, sobre todo porque el enfoque con que se maneja la
autora argentina es narrativo y lo entiende a partir de su experiencia como
mediadora.

Como se puede reconocer en este apartado, el vocablo conflicto se puede
plantear de modos distintos y en los autores revisados se encuentran igualmente
algunas semejanzas, sin embargo, se estd mas de acuerdo en la presente
investigacion en los términos que lo propone Suares!!® que lo reconoce “como un

proceso interaccional complejo entre dos o mas partes y que es co-construido”.

2. Tipos de conflictos

Una revision de la literatura especializada en el tema, permite encontrar
distintas tipologias acerca del conflicto, cada una de ellas organizada en funcién de
algun criterio util para entender los distintos tipos de conflicto. En este trabajo se
revisan 4 propuestas. En primera instancia Fierro plantea su analisis en términos
informativo-cognitivo, efectivos y de necesidades-intereses, por otro lado De

Vasconcelos considera 4 tipos: Valores, informativo, estructural e intereses.

155yares, Marines, op. cit., pp. 73, 78.
116|dem.
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Alzate''’” hace una tipologia basada en la nocién personal o grupal y finalmente,
Acosta hace un planteamiento dicotémico entre procesos adjudicatorios y
consensuales. Las dos primeras son mas parecidas entre si, mientras que las otras

se centran en otros tipos de revisiones de los tipos de conflictos.

A) Para Fierro'!® basicamente hay tres tipos de conflictos:

a) Aguellos causados por la relacion entre los participantes. En este tipo
de conflictos, el probable origen se deriva o de las emociones sentidas en la
interaccion o en la percepcidn que un sujeto tiene de otro. Uno de los conflictos que
podria ser muy usual en las primeras impresiones, sobre todo, es el prejuzgar por
Su apariencia o porque recuerda a alguien en patrticular.

Algunos ejemplos podrian ser el de un empleado que se puede sentir
maltratado por su jefe mientas éste siente que asi es el tono de voz normal para
relacionarse con los empleados, otro ejemplo podria ser una persona que se
molesta con su pareja porque percibe que le esta cuestionando con las expresiones
gestuales que le hace.

b) Otro tipo de conflicto es aquel que se deriva de la escasa informacién
con que cuentan los individuos y la falta de comunicacion entre éstos, lo que da pie
al origen del conflicto. En ese sentido, es usual que se puedan escuchar frases
como “yo no sabia eso” cuando escucha que le molesta cierta conducta del otro. En
otros casos, saber poco acerca de lo que estaba ocurriendo en una relacién laboral
o familiar puede llevar a la persona a sacar conclusiones anticipadas y de alli
generarse algun tipo de conflicto.

c) Finalmente, se encuentran aquellos que son los que aparecen por el
conflicto de intereses de los participantes. Se presenta cuando las personas tienen
necesidades incompatibles, como por ejemplo el dinero, valores o el tiempo, o bien,

cuando tienen diferencias contundentes con respecto a sus valores, manera de

117Alzate, Saez de Heredia, Ramon, “la dinamica del conflicto” en Soleto Helena, Carretero Morales,
Emiliano, Ruiz Lépez, Cristina, Mediacién y resolucién de conflictos: técnicas y ambitos, Espafia,
Tecnos, 2013, pp. 154-155.

118 Fierro Ferraez, Ana Elena, Manejo de conflictos y mediacién, México, CIDE OXFORD, University
Press, 2011, p. 2-3.
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hacer las cosas o forma de relacionarse, de todas ellas dan constancia los procesos
de mediacion. Algunos ejemplos posibles son que a Juan le gustan los tacos, pero
a Maria le gustan las ensaladas. Puede ser ademas, que una persona en un local
comercial sienta que el otro es un competidor desleal en los negocios. Como se
aprecia en estos ejemplos, no son los sentimientos ni la comunicacion, sino los
intereses incompatibles los que originan el conflicto. En esta perspectiva, se puede
decir que en la primera opcidén impera el caracter emocional y perceptivo de los
sujetos. Las emociones si bien ayudan a identificar como actuar frente a un evento,
condicionan la forma en que el sujeto experimenta su reaccion frente a un hecho.
Al respecto, las emociones negativas son las que aparecen mas frecuentemente
relacionadas con un conflicto.

En el caso de la mediacion, es usual que se escuche decir a los especialistas
que, si llegan con emociones intensas los sujetos, se procure suavizar en la sesion
la intensidad de la misma, para un mejor abordaje de su conflicto. Por otro lado, su
percepcion del problema es necesario abordarlo en la conversacion para que, en la
misma, se reconozca si es 0 no un obstaculo para que se generen alternativas de
solucion al conflicto.

Cuando se revisa el segundo caso, hablamos de la esfera cognitiva y
comunicativa la que primordialmente reconoce el conflicto. Es decir, que se va
dando el proceso de construir las premisas para que el sujeto se reconozca en un
estado conflictivo consigo o con los otros. Es esperable que la mayor cantidad de
informacion respecto del problema genere mas certidumbre respecto de cémo
encontrar respuestas, esto es algo que varios teoricos sistémicos reconocen cuando
se dice que es necesario que exista la informacion suficiente para que aparezca
diferencias que haga la diferencia.

Finalmente, en el tercer caso, los intereses opuestos entre los participantes
originan el conflicto y no condiciones psicologicas de los sujetos. El modo en que
se han desarrollado dos intereses contrarios, o que aparentemente lo son, hace que
se inicie el proceso de conflicto y que se desarrolle en acciones a partir de la forma

en que desean que se resuelva.
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Para cerrar esta tipologia, se conveniente apuntar que, si bien un conflicto
entre 2 0 mas personas puede tipificarse en alguno de éstos 3 puntos, no implica
necesariamente que solo exista un componente, antes bien, es necesario decir, que
es lo que aparece como mas significativo, mas conlleva adicionalmente algo de los

otros tipos de conflictos.

B) De Vasconcelos,'®por su parte, ha elaborado una tipologia propia en
la cual concluye que los conflictos pueden ser:

a) Conflictos de valores en primer lugar, que estan relacionados con las
diferencias de los implicados por su moral, por sus posturas ideoldgicas, grupales o
de clase, incluso por sus posturas religiosas y que los llevan a enfrentarse a la del
otro que difiere parcial o totalmente de la suya. En ocasiones estan mezcladas todas
ellas entre si. Una pareja se conflictia, por ejemplo, cuando una de ellas decide
abortar y la pareja no esta de acuerdo, en este ejemplo cabria identificar muchos
valores provenientes de los contextos en que se han desarrollado ambas personas.

b) Los conflictos de informacién son otro tipo, en ellos caben resaltar
aquellos que surgen y se mantienen por la informacién incompleta acerca del
problema, otras veces la informacion esta distorsionada y en otras la informacion,
sea en parte o total, tiene connotaciones negativas. Numerosos conflictos que
enfrentan los sujetos adquieren un curso distinto, una vez que la informacion fluye
desde las partes involucradas y en parte, esto ocurre en muchas de las sesiones
conjuntas de mediacion.

c) Un tercer tipo de conflicto puede ser aquel que se origina en las
condiciones estructurales de los sujetos. Aqui se pueden incluir las diferencias en
las circunstancias sociales, econémicas o politicas de los involucrados. La posicion
socioeconomica por ejemplo, puede ser un factor que matice la forma en que los
sujetos sienten que tienen el poder de manejar recursos para solucionar el

problema.

119 De Vasconcelos, Carlos Eduardo, Mediacao de conflictos e praticas restaurativas modelos,
procesos, ética e aplicagoes, 32. Edicion, Sao Paolo, Editora Método, 2014, pp. 20-24.
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d) Finalmente, los conflictos de intereses, como puede ser, por ejemplo,
que se quiera reivindicar los bienes y derechos que sean de interés comuin o
contradictorio. Un ejemplo frecuente que se encuentra en muchos juzgados son los
bienes que se dejan intestados y que hermanos, familiares o personas cercanas

pelean por considerar que les asiste el derecho a heredarlos.

C) Latipologia que propone Alzate!?®por su parte, se centra en las nociones
personales y grupales y sefiala que los conflictos son intrapersonales cuando
ocurren dentro de la propia persona, por ejemplo, el uso del tiempo. Otro tipo de
conflicto es el interpersonal, que son los mas comunes, y que ocurren entre dos o
MAas personas y que se atienden en la mediacién. Un tercer tipo de conflicto es el
intragrupal, que se refieren a los conflictos de un grupo en particular, como puede
acontecer en una familia, en un equipo deportivo o de trabajo. Finalmente, estan los
conflictos intergrupales que ocurre entre grupos de diferente tamafio, aqui se

incluyen clubes, organizaciones, comunidades y naciones.

D) Una tipologia muy diferente la propone Amelia Acosta'?!. Su propuesta se
centra en los tipos de mecanismos para poder resolver conflictos, refiriéndose
concretamente a los que son atendidos por los medios alternativos de solucién de
controversias.

En primera instancia habla de los procesos adjudicatorios, en ellos propone
tanto a la adjudicacion como al arbitraje, en el primer caso el juez decide cuél de las
partes tiene la razon, mientras que en el segundo caso existe un arbitro designado
por las partes que hace que presentan sus posiciones sobre la cual se determinara

un fallo.

Por otro lado, estan los procesos consensuales en los cuales se incluye la
conciliacion que incluye las comunicaciones interdependientes con las partes,

generalmente por separado o frente a frente al mismo tiempo. Adicionalmente, esta

120A)zate Saéz de Heredia, op. cit., p. 155.
121 Acosta Amelia, Conflictos, medios alternos y pensamiento complejo en México, México, UJAT,
2010, p. 35.
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la negociacion cuyo objetivo es el acuerdo, generalmente refrendado o apoyado en
la ley. De igual forma, se presenta el mecanismo de la mediacion que esta basada
en la comunicacién para establecer el acuerdo y finalmente se tiene el cabildeo o
sondeo que tiene como propdosito crear los espacios y condiciones necesarias para
persuadir con fundamentos sobre asuntos de competencia publica.

Esta autora implicitamente hace una distincion entre los conflictos que
permiten o llegan al acuerdo —consenso- y aquellos que por su condicion o
circunstancia permanecen en el desacuerdo o disenso. En el primer caso, la funciéon
de los terceros implicados es promover y buscar el acuerdo, aun cuando no siempre
se le puede alcanzar. Esta tipologia simple de consenso y disenso puede emplearse
en funcién del éxito de la intervencion del mediador o como consecuencia del éxito

de los recursos de los involucrados.

3. Posturas tedricas

Adentrarse en la naturaleza tedrica del conflicto implica un recorrido extenso
a través de distintas perspectivas: juridicas, sociales, antropoldgicas y psicoldgicas,
por mencionar algunas de ellas. Lo anterior indica lo amplio que puede ser abordar
y agotar el tema y, al menos en esta investigacion, se consideran 4 autores clasicos
que elaboraron importantes teorias aplicables al tema del conflicto como son
Darwin, Hobbes, Freud y Marx, asi como 5 autores contemporaneos que han
elaborado explicaciones interesantes del conflicto como Fisher-Ury, Curle, Galtung,
Lederach y Entelman.

Para Redorta,'??se pueden encontrar distintas posiciones ligadas a una
postura filoséfica o cientifica, una de ellas es la relacionada con el evolucionismo
darwiniano en donde la lucha por la existencia ha sido el motor principal que ha
permitido a los seres humanos y animales enfrentar los problemas y conflictos y a
lo largo del proceso evolutivo solo sobreviven los mas fuertes y los organismos mas

capaces de diferenciarse y adaptarse.

122Redorta, Josep, “como analizar...” cit., p. 34.
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En Tomas Hobbes se encuentra una postura que sefiala que el hombre va a
disentir con los otros por tres razones basicas que son la competencia, la
desconfianza y la gloria. Su obra literaria toca la naturaleza humana y sefala que
se requiere gque el estado organice a la sociedad para que el hombre preserve su
propia vida y sea dichoso, en ese pacto social se delega al estado la funcion de
mediar y resolver los conflictos que surjan entren individuos y grupos.

Este autor inglés ha sefialado al respecto que los conflictos estan matizados
por tres causales importantes entre los sujetos'?. En el primer caso, una persona
cree tener mas poder que otro, o que supone que le confiere a un sujeto el derecho
de poder hacerle algo a otro en su contra 0 a su beneficio propio, en un segundo
caso, alguien cree ser mas que otro y en esta creencia se siente con mas derechos
y por lo mismo, puede justificar el conflicto y, finalmente, alguien desconfia de otro,
por lo que esa actitud le puede permitir iniciar acciones que deriven en un conflicto.

Una postura muy importante en el siglo XX, no obstante, de un matiz
diferente, es la psicoanalitica. Esta propuesta entiende que el conflicto es
basicamente una condicion intrapsiquica entre el deseo ligado al id y la prohibicion
ligada al superyd. El deseo en Freud esta asociado a tendencias agresivas y
sexuales que el sujeto tiene que aprender a reprimir y sublimar a lo largo de su vida.
En ese sentido el ser humano posee una entidad intermediaria —el yo- que procura
gue se canalicen y regulen los impulsos frente a las exigencias de las normas
sociales.

Todo sujeto requiere como tarea elemental para Freud, resolver en sus
procesos internos los conflictos que surgen tanto dentro como fuera de él,
procurando hacer consciente sus impulsos mas primitivos y ajustando su conducta
a través de un yo fortalecido. En efecto, un sujeto con un amplio conocimiento y un
adecuado manejo de sus impulsos y deseos, es mas facil que resuelva sus
conflictos, se traten de aquellos de naturaleza intrapsiquica o aquellos de naturaleza

relacional.

123 Hobbes, Thomas, Leviatan o la materia, forma y poder de un estado eclesiastico y civil, Madrid,
Alianza, 1999, p. 78-79.
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Para el gran pensador revolucionario Carlos Marx, el conflicto est4 en las
clases sociales, en este autor se reconoce que es natural que se produzca la lucha
por la igualdad entre pobres y ricos, poderosos y débiles y todo ello es producto de
la estratificacion social, las relaciones jerarquicas y el capitalismo que hace que se
explote a un hombre a través de otro hombre. Su andlisis del conflicto parte por la
lucha entre las fuerzas productivas sociales y las relaciones de produccion y
explotacion del hombre por el hombre. Muchos de los actuales teéricos del conflicto
social han influenciados por las ideas marxistas, por lo que es aun es primordial su
lectura en este tema.

Dentro de los autores mas contemporédneos se encuentra Roger Fisher y
William Ury*?4 de la Universidad de Harvard, quienes son reconocidos por sus
valiosos aportes al tema de la negociacion, centrandose en una metodologia para
resolver conflictos'?®. Al respecto son bastantes conocidos sus libros -auténticos
bestsellers- que para numerosos mediadores y negociadores son guias
indispensables en su labor cotidiana. Su método es una forma eficaz de enfrentar
los problemas y proponen que ante los conflictos se transiten por cuatro momentos
particulares.

El primero de ellos es “separar a las personas del problema”?®, al ser todos
los humanos personas emotivas, con frecuencia se entremezclan éstas con la
situacion problematica, al tomar una posicion en particular, las emociones
reforzardn la misma y con frecuencia se complicara el proceso, por ello antes de
iniciar propiamente el proceso de negociar conviene separar problema de la
persona. En un segundo punto “se pretende superar los inconvenientes de
concentrarse en las posiciones declaradas de las personas. Los autores proponen
basicamente es concentrarse en los intereses (nivel subjetivo) y no en las

posiciones (nivel objetivo)”?’.

124 Fisher, Roger y Ury, William, S| de acuerdo, como negociar sin ceder, Colombia, Editorial Norma,
1991, pp. 45.

125 Fisher, Roger, Ury, William, Patton, Bruce, Obtenga el si, el arte de negociar sin ceder, Gestiéon
2000, Barcelona, 2002, p. 11.

126 pidem, p. 19

127 |bidem, 23
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El tercer punto es “que se genere una variedad de posibilidades antes de
decidirse a actuar ya que es dificil disefiar soluciones éptimas bajo presion”t?8, Para
ello hay que reservar un tiempo dentro del que se pueda pensar en una amplia
graduacion de solucione posibles que favorezcan los intereses compartidos y
finalmente el cuarto punto claves es que se insista en que el resultado se base en
algun criterio objetivo, este punto en particular se plantea porque tomar una posicion
intransigente no lleva a tomar acuerdos cuando los intereses son diametralmente
opuestos, y ante todo se procura buscar apegarse a un acuerdo que sea justo en
términos de ley, costumbre , el valor del mercado o la opinidon de un experto.

Estas cuatro proposiciones basicas son relevantes desde la fase en que la
persona piensa en negociar y las debe tener presente hasta el momento en que
llega a un acuerdo o decide desistir.

Ademas de éstas, se proponen tres etapas que son el andlisis, la planeacién
y la discusion. En la etapa de andlisis se trata de hacer un diagnostico de la
situacion, mientras mas claro y objetivo sera mejor. Esta etapa es interesante debido
a que mientras mas datos se tengan acerca de una situacion, mas claro sera su
diagnoéstico, y, por tanto, se podra alcanzar mas facilmente el objetivo de la
negociacion.

En la etapa de planeacién es importante que se piense y se generen opciones
y criterios adicionales para tenerlas como una posibilidad alternativa. Hay que
alentar el que sean distintas y diferentes las opciones, para poder ampliar el abanico
final de posibilidades favoreciendo mejores tomas de decisiones para ambas partes.
Finalmente, en la etapa de discusion los temas a abordar son precisamente las
cuatro proposiciones sefialadas anteriormente. La propuesta de estos dos autores
norteamericanos es clara respecto a insistir en que frente a los conflictos las partes
deben buscar activamente ganar-ganar. Un buen mediador debe llevar a efecto
cada etapa de un modo apropiado para buscar llegar a un acuerdo o alcanzar un

tipo de acercamiento que modifique el conflicto entre las partes.

128pidem, p. 34
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El inglés Adam Curle!®® por otro lado, profesor de Educacién y Peace
Research de las universidades de Oxford y Harvard ha hecho interesantes
exploraciones acerca del tema del conflicto. Para este autor hay conflicto “cuando
un individuo, una comunidad, una nacion o incluso un bloque internacional desean
algo que no puede ser conseguido a menos que sea a costa de otro individuo o
grupo que también lo desea”.

Curle ha partido, en gran parte, de diversos estudios de los conflictos reales,
desde aquellos que son a nivel interpersonal e intergrupal hasta aquellos que son
nacionales o internacionales. En sus escritos hay una gran referencia al tema de la
paz, debido a que gran parte de su obra estd relacionada con los conflictos
internacionales y como han trabajado en sus procesos de pacificacion. Este autor
ademas plantea que el concepto de paz es “vago, emotivo y manipulable, por eso
mejor concebirla en términos de condiciones y relaciones lo que permite estudiar
mas objetivamente una seria de interacciones dentro de un contexto concreto ”.13°

El planteamiento de Curle explica que, en el marco de la progresion vital de
un conflicto, se pueden dar los pasos hacia la negociacion y hacia la paz sostenible.
Su punto de partida es el reconocimiento sobre el hecho de que la construccién de
sociedades pacificas es distinta al apaciguamiento de las sociedades®3!.

En Noruega, desde los afios sesenta, el socidlogo, economista y escritor
Johan Galtung trabajé en Oslo, y a través de su Instituto de Investigacion sobre la
paz y con la revista Journal of Peace Research, ha sido a lo largo muchos afios
como investigador y teorico, uno de los impulsores de conceptos nucleares en este
campo tales como violencia directa y violencia estructural, centro y periferia en la
estructura general del imperialismo, la paz positiva y la paz negativa. En relacién a
éstos ultimos dos términos Galtung sefala que “la paz negativa es entendida como
la ausencia de violencia, mientras que la paz positiva tiene que ver con la justicia

social, es decir la tendencia social a una distribucion igualitaria del poder y de los

129] ederach, John Paul, Construyendo la paz. Reconciliacion sostenible en sociedades divididas.
Bilbao, Guernica, 1998, p. 24.

130 ederach, John Paul, El abecé de la paz y los conflictos educacién para la paz, Madrid, los libros
de la catarata, 2000, p. 33.

131 Salamanca, Manuel Ernesto, “Democracia y resolucion de conflictos politicos: perspectivas y
desafios” en Papel politico no. 11 agosto de 2007, Espafia, pp. 67-92.
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recursos”™. Por ello la paz para este autor no es solo una cuestion de control y
disminucion de la violencia abierta, sino también promotora del desarrollo vertical.

Se le debe a este investigador la distincion entre “peacekeeping’,
‘peacemeking” y “peacebuilding”. Galtung se ha adentrado en el desarrollo del
paradigma de la transformacion de los conflictos, y ha colocado el acento en las
raices profundas del conflicto, las percepciones, los valores y las actitudes de los
autores.

Para este autor el pensamiento sobre la paz se desarrolld en una teoria
amplia y rica y amplio bastante los conceptos de violencia y paz. Galtung obliga a
valorar no solo los aspectos de violencia directa, sino toda una gama de elementos,
condiciones, situaciones y conceptos que enriquecen, a la vez que complican, el
propésito de estudiar y definir la paz. EI mas importante de dichos elementos es la
auto realizacion, que basicamente se refiere a tener lo elemental para tener una
vida minimamente humana: comida, vivienda, medicina y relaciones pacificas.

Galtung sefiala que la violencia es “la causa de la diferencia entre lo que una
persona podria ser, pero no es, debido a la situacidon que padece”. Los aspectos
positivos de la paz para €l, conducen a estimar no solo la ausencia de violencia
directa y estructural, sino la presencia de un tipo de cooperacién no violenta,
igualitaria, no explotadora y no represiva, ya sean entre personas o0 naciones.

Por su parte, John Paul Lederach,*®3un interesante autor menonita entiende
que “la paz tiene sus raices en la justicia, igualmente enfatiza en las relaciones y
estructuras sociales justas que profesan un respeto radical a los derechos humanos
y la vida y defienden la no-violencia como una forma de vivir y trabajar”. Para este
autor la transformacién de los conflictos significa prevenir los flujos y reflujos de los
conflictos sociales y responder con oportunidades vivificantes para crear procesos
hacia un cambio constructivo.

Este autor norteamericano reconoce que los conflictos son habituales y estan

continuamente presentes en las relaciones humanas y los cambios de igual forma

132Galtung, Johan, Investigaciones teéricas Sociedad y culturas contemporaneas, Madrid, Tecnos,
2005, p. 346.

133Conforti, Franco, “Comentando el libro "transformacién de conflictos” pequefio manual de uso de
John Paul Lederach”, http://www.acuerdojusto.com/Descargas/Libro%20Lederach.pdf.
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son igualmente dindmicos y cambiantes. Como investigador ademas propone
pensar en las siguientes preguntas cuando se enfrenta una persona al conflicto:
¢, Qué cambios se estan produciendo como resultado del conflicto? y ademas ¢ Qué
forma de cambio estamos buscando? Es importante hacer notar que para este
investigador la transformacion del conflicto es una tarea tan esencial, que cambia la
manera como se mira el conflicto social.

En ese sentido, Lederach propone que los objetivos del cambio deben ser en
las siguientes dimensiones: a nivel personal se debe buscar minimizar los efectos
destructivos de conflicto y maximizar el potencial de crecimiento y bienestar de las
personas como seres humanos individuales en el terreno fisico, emocional,
intelectual y espiritual. A nivel relacional se busca minimizar la comunicacion que
funciona de forma pobre y maximizar la comprension, asi como sacar a la luz los
miedos y esperanzas relacionadas con las emociones y la interdependencia de las
relaciones y trabajarlas. A nivel estructural entender y afrontar las raices de la causa
y las condiciones sociales que provoquen la aparicién de expresiones violentas y
nocivas del conflicto. Finalmente, a nivel cultural identificar y entender los patrones
culturales que contribuyen a la aparicién de las expresiones violentas del conflicto.

En la propuesta del abogado argentino Remo F. Entelman?*, se encuentra
una busqueda por teorizar acerca del conflicto, para él, existe una hipotesis que
trasvasa los conocimientos y las experiencias de las diversas especies de
enfrentamiento, mostrando que todos los conflictos tienen cosas en comun y que
una articulacién conceptual y tedrica es necesaria para comprender a los sujetos en
este campo por lo que urge a rescatar y consolidar el conflicto como un campo
teorico.

En efecto, para este autor, todo andlisis del conflicto incluye analizar
dimensiones conceptuales como las caracteristicas de los actores, sean colectivos
o individuales, los objetivos que persiguen, la conciencia que tienen sobre el
conflicto que afecta el modo como lo ven, el poder que tiene cada actor, el papel de

terceros en el conflicto que lo facilita o complica y la intensidad del mismo.

34Entelman, Remo F., op, cit., p. 13.
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4. Relacién con otros conceptos.

El concepto de conflicto con cierta frecuencia se puede confundir con otros
que, por su connotacién parecida, ya que al revisar la literatura se encuentran en
muchos casos usados de modo indistinto, aunque en otros se les puede diferenciar
de un modo claro. Al respecto se propone comparar los conceptos de disputa,
violencia, litigio y problema.

Respecto del término disputa Marines Suares'3® advierte que al compararlo
con el concepto conflicto “no debe de pensarse que son sinénimos, antes bien,
aclara que la disputa es una parte del conflicto, y en éstos existen situaciones
privadas, que no se hacen publicas, que son sordas, mas no por ello no tienen
fuerza”. La disputa en cambio, es aquella fase publica del proceso del conflicto, por
tanto, si es parte, no puede ser sindbnimo de conflicto.

En la disputa, el reconocimiento a la diferencia se hace a la luz de todos, es
y es abiertamente reconocida que hay una dificultad entre las partes, que puede o
no ser susceptible de querer resolverse entre las partes. Galtung*3® por otro lado,
distingue disputa como “relativa a dos personas o actores que persiguen el mismo
objetivo, que es escaso y esta condicion de la escasez del recurso es lo que origina
y define la disputa”.

Por otro lado, seguin la Organizacién Mundial de la Salud*®’, se puede definir
el concepto de violencia como "el uso intencional de la fuerza o el poder fisico, de
hecho o como amenaza, contra uno mismo, otra persona o un grupo o comunidad,
gue cause 0 gue tenga muchas probabilidades de causar lesiones, muerte, dafios
psicoldgicos, trastorno del desarrollo o privaciones”.

Al hablar de violencia deben verse dos perspectivas que estan intimamente
relacionadas, la violencia directa, que tiene un caracter personal cara a cara, donde
se utiliza la fuerza fisica o la palabra, como medio para resolver frustraciones y
diferencias, mostrandose de diversas maneras: a nivel corporal, psicolégico o moral,

aunque también se expresa contra objetos y ambiente. Por otro lado, esta la

135Suares, Marines, op. cit., p. 79.
136Redorta, Josep, “la gestion...”, cit., p. 56.
137 OMS, Informe mundial sobre la violencia y la salud, Washington, D.C., OPS, 2002, p. 2.
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violencia indirecta, que tiene como recurso el uso de distintos medios para hacer
llegar a la otra parte su intencion de dafio o maltrato, sin embargo, ésta no se realiza
cara a cara y puede tener provocar consecuencias psicologicas o morales.

En ese sentido, Berbeito y Cairetal3® definen la violencia como “la actitud o
el comportamiento que constituye una violacion o una privacion al ser humano de
una cosa que le es esencial como persona” (integridad fisica, psiquica o moral,
derechos, libertades). Por lo tanto, puede formar parte o no del conflicto, ya que en
algunas ocasiones se expresan emociones y palabras que conllevan aspectos
violentos, en tanto, en otros casos habra conflictos donde las personas puedan, sin
usar la violencia, encontrar una forma de resolver sus problemas.

El término problema, por otro lado, para Fernandez!3® se refiere a “una
situacion generalmente provocada por circulos viciosos (circuitos de
retroalimentacion) que hace sufrir o trae consecuencias negativas a las personas
involucradas en tal situacién”, por lo tanto, requiere una solucién efectiva, la cual ha
sido buscada mas no encontrada por los integrantes del sistema interpersonal
afectado.

Un problema en tal sentido es diferente a un conflicto ya que es un término
mas amplio abarcando situaciones subjetivas u objetivas, de naturaleza cotidiana
como resolver una serie de encomiendas en poco tiempo o pensar en cOmo gastar
un dinero que en una etapa es un recurso limitado. En otros momentos puede ser
de naturaleza compleja como resolver una compleja formula matemética en donde
los intentos previos no han resultado satisfactorios. Un problema se va haciendo
complejo, en la medida en que los intentos de solucion que han fracasado, se van
convirtiendo con el paso del tiempo, en parte del problema.

Por otro lado tenemos el término litigio, éste se refiere a “el conflicto de

intereses calificado por la pretension de uno de los interesados y la resistencia del

138Barbeito, C. y Careita, M. “Introduccién de conceptos: paz, violencia, conflicto” en Cuadernos de
educacion para la paz, Espafa, Universidad Autbnoma de Barcelona, 2004, en
http://escolapau.uab.cat/img/programas/educacion/publicacion002e.pdf, 4 de Mayo de 2014.

139 Fernandez, Victor, Psicoterapia estratégica procedimientos, México, Universidad Autbnoma de
Puebla, Serie psicologia y psiquiatria, 2008, p. 8.
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otro”4? en tal sentido es diferente el litigio al conflicto en que en el primero no se
hace uso del proceso para que sea resuelta la diferencia que hay entre las partes,
mientras que en el conflicto existe la posibilidad de que las partes resuelvan por si
mismas el problema que tienen.

Un dilema es otro concepto particularmente relacionado, éste se refiere a que
la persona o actor persigue un objetivo incompatible, lo cual en términos
psicoldgicos puede representar para un sujeto un tipo de conflicto, y no se resuelve
sino hasta que ha elegido alguna opcién del dilema o ha modificado las premisas
de la misma. El dilema podria representar un problema con otros, pero no siempre
necesariamente es asi.

Se puede concluir que hay numerosos términos que tienen un acercamiento
semantico al de conflicto, pese a que tienen sus diferencias, a veces sutiles, otras

claramente especificadas.

II. Aspectos procesales

1. Componentes o Elementos

Es importante saber qué elementos componen un conflicto, al respecto se
analiza en este apartado lo que distintos autores han propuesto. Se distinguen en
tal sentido las ideas de los autores De Diego y Guillén, Gorjon y Steele, De
Vasconcelos y Romero Géalvez. Exceptuando el primer caso, los otros tres autores

tienen muchas semejanzas entre si, si bien, con sus ligeros matices y diferencias.

A) Primeramente se propone el enfoque psicol6gico de De Diego y Guillén'4?
quienes dicen que son distintos los elementos del conflicto, mencionando en primer
lugar a las personas, al poder en el conflicto, a las percepciones del problema, las
emociones y sentimientos, las actitudes, las posiciones, los intereses y las

necesidades, los valores y los principios, el campo de las tensiones, el proceso y el

140 Estrada Ortiz, Omar, “Esbozo de Teoria General del Proceso |” en
http://cust2013.files.wordpress.com 72013/ 09/tpg-i-seminario.pdf, 1 de Junio de 2014.
141 De Diego Vallejo, Raul y Guillén Gestoso, Carlos, op. cit., pp. 38-47.
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problema. Es decir, que sugieren que se debe considerar al menos doce elementos
de andlisis para poder entender ante qué problematica se esta.

Adicionalmente, en cada uno de estos elementos se puede todavia
profundizar ain mas, por ejemplo, en el caso de las personas hay que distinguir en
un hipotético conflicto quienes son los protagonistas principales y quienes los
secundarios. En lo referente al poder, es primordial decir que tanto el poder y la
influencia tienen cada uno parte importante en el conflicto. Es importante tener claro
la forma en que se interpreta el problema, ya que de ello depende como se actua
frente al mismo. Las emociones igualmente juegan un papel clave en los conflictos,
ya que las personas se suelen sentir ofendidas, frustradas, desconfiadas, resentidas
o traicionadas entre otras. Por otro lado, las actitudes hacia el problema y hacia la
otra persona en conflicto definen junto con la percepcion las vias inmediatas para
enfrentar el problema, si las actitudes que imperan son negativas, el conflicto se
volvera mas complejo de resolver.

Al revisar la forma de comprender el conflicto para estos psicélogos sociales,
se percibe un interés en analizar los conflictos dando un énfasis a los diversos

procesos psicolégicos que subyacen en los conflictos interpersonales.

B) Para Gorjon y Steele!*? los conflictos tienen 4 componentes que son: la
interaccion entre dos 0 mas personas, a través de conversaciones, que tienen una
relacion competitiva entre las partes y que tienen puntos de vista diferentes. Cada
uno de estos componentes tiene que ser revisado para saber mas precisamente
qgue tipo de conflicto estamos analizando y ordenar los datos de una manera
adecuada. Esto es, saber, primeramente, qué tipo de personas estan en el proceso
del conflicto, puesto que no es lo mismo como se desarrolla un conflicto entre dos
adolescentes en una escuela, que entre dos vecinos adultos mayores que llevan

afios en tension y en disputas constantes.

142Gorjon Gomez Francisco Javier y Steele Garza, José Guadalupe, Medios alternativos de solucién
de conflictos, Oxford, México, 2012, p. 54.
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El otro elemento se refiere al proceso, debido a que hay conflictos que
acontecen en solo segundos y son de una cotidianidad frecuente y otros en cambio
son cronicos, ya que se han ido formando y complicando a través del tiempo, el
proceso puede ser asimismo constante o variable y de mayor o menor intensidad.
Finalmente, conviene saber el tipo de problema que se presenta, ya que hay una
numerosa variedad de temas y variables, cada uno con sus propias posibilidades
de resolucion. En ese sentido, hay conflictos que llevan tiempo encontrarles
solucion, mientras que otros podrian solucionarse pronto si las partes generan las

condiciones y los recursos para incidir en lo inmediato en él.

C) Para De Vasconcelos'*® el conflicto se compone de tres elementos los
cuales son: la relacion interpersonal, el problema objetivo y la trama o proceso. En
un sentido similar se expresa Garcia Lépez!#4 al reconocer que “los elementos son
las personas, el proceso y el problema”, por lo que aqui se colocan ambos
planteamientos por ser similares.

En lo que respecta al primer punto de la relacion interpersonal, se presupone
que, minimamente hay dos personas con algun tipo de relacién, cada una de las
cuales tiene sus respectivas percepciones, sentimientos, valores, expectativas,
historia y filosofia de vida. Cuando estan en el proceso del conflicto es necesario
que estas personas se brinden un espacio para la comprensién de esos elementos
interpersonales, ya que esas pequeiias o grandes diferencias hacen posible que el
proceso tome finales diferentes si son capaces de reconocerlos y comprenderlos.

Respecto del problema en si, es evidente que el conflicto existente tiene una
razén objetiva. Esa propiedad material se puede expresar en condiciones
estructurales, intereses 0 necesidades encontradas. Es por ello que, este aspecto
material o concreto es uno de sus fundamentos. Cuando se trabaja en una
adecuada identificacién del problema objetivo, muchas veces es necesario aclarar
la naturaleza de éste, debido a que se “contamina” por las valoraciones,

apreciaciones y emociones de quien lo identifica, por lo que, es importante tener los

143 De Vasconcelos, Carlos Eduardo, op. cit., pp. 23-24.
144 Garcia Lopez, Eric, Mediacién perspectivas desde la psicologia juridica, Bogota, EI Manual
Moderno, 2011, pp. 209-210.
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datos suficientes que aclaren las condiciones presentes del problema que se
pretende resolver.

En el tercer punto referente a la trama o proceso se observa con cierta
frecuencia que hay contradicciones entre las narraciones de los involucrados ya que
reflejan sus intereses, necesidades, percepciones y forma de analizar el conflicto.
Este aspecto es todo un reto para quien interviene como tercero en el proceso, ya
gue es conveniente ir reconociendo claramente como fue, porque sucedio, cuando
y como paso, que circunstancias y responsabilidades existieron y en fin, todos
aguellos elementos propios de los acontecimientos que se sucedieron hasta llegar

al momento de querer solucionarlo o resolverlo.

D) Por su parte Romero Galvez!4®, en otra propuesta respecto de los
elementos de un conflicto, dice que al menos éste debe de contener los siguientes
cuatro, que son:

a) Que haya mas de un participante, se sabe que normalmente la gran
mayoria de los conflictos se centran en dos o tres partes involucradas. En ese
sentido, las dos 0 mas partes deben ser reales y en dado caso pueden o contar con
un tercero que les ayude en el proceso del conflicto.

b) Que existan entre ellos intereses opuestos, (incluso aunque sélo lo
sean presuntamente) pudiendo ser uno o mas los intereses encontrados, que se
expresan en los discursos que desarrollan cuando hablan las partes de lo que
buscan como objetivo para resolver el conflicto.

c) Que se sienta o perciba la oposicion entre ellos, éste es un caracter
subjetivo, mas, necesario para que se movilicen las partes a iniciar el conflicto de
un objeto materia de la discordia que puede ser de distinta naturaleza como un
papel, un terreno, un derecho, dinero, etc. y, finalmente, e) que éste debe ser
escaso, ya que para éste autor la escasez por el elemento da pié a la lucha entre

las partes.

145 Romero Galvez, Antonio, Teoria del conflicto social, en www.gestiopolis.com/teoria-del-conflicto/
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d) Que haya un objeto materia de discordia, esto es, un bien material o
intangible pero que sea valioso para ambas partes, para que genere el deseo de
obtenerlo o sacar de él algun beneficio o provecho.

Los cuatro autores mencionados comprenden de modo distinto los
componentes de los conflictos, pese a que coinciden basicamente en dos cosas, la
primera es que participan al menos dos personas y la segunda es que identifican la
competencia u oposicion entre las partes. Respecto de los otros componentes cada
uno de los autores propone cosas diferentes, sin embargo, es la formulacion de De
Diego y Guillén la que mas elementos incluye, diferenciandose claramente de las
otras.

2. Causas del conflicto.

Todo conflicto es causado por algo, a veces es una condicion simple, pero
otras, es sin duda algo relacionado con distintas causas. Como se mencioné antes,
el modo como se perciba el problema originara que se le atribuya cierto origen. En
ocasiones, la causa puede ser clara, aunque en otros conflictos sera dificil de
precisar o atribuir a algo en particular. En este apartado, se incluyen las propuestas
de De Diego y Guillén que se centra principalmente en las causas que se originan
normalmente en los pequefios grupos, la de Filley que se centra en las causas de
las organizaciones y comunidades y la de Alzate que se centra en recursos,

necesidades y valores.

A) Para De Diego y Guillen!#® las cinco conductas y situaciones que suelen

valorarse que son causas de conflictos son las siguientes:

a) El no participar o el distanciamiento de algin miembro del grupo puede
provocar que su postura dificulte el logro de ciertas metas, por ejemplo, cuando se
espera que aporte o ayude en una funcidn necesaria para el grupo.

b) La critica destructiva de las ideas o del trabajo de los demdas. Esta accién

de descalificacion o invalidacion del trabajo de los demas genera incomodidad y

146 De Diego Vallejo, Raul y Guillén Gestoso, Carlos, op. cit., p. 47.
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molestia lo que hace que se manifiesten distintos modos de malestar entre los
individuos o los grupos.

¢) Rumores sobre temas personales. Estos rumores generan y mueven a
los grupos o los individuos a suposiciones y opiniones muchas veces poco
fundamentadas que pueden terminar en ocasiones en graves conflictos.

d) No asuncion de las funciones asignadas. Cuando no se asume
responsablemente una funcion encomendada por un grupo o por otra persona, se
puede dar inicio a un conflicto como consecuencia de la omision de la persona.

e) Las distracciones y pérdidas de tiempo. Estas pueden ser formas de
dilatar los objetivos y prolongar los tiempos para conseguir metas y por lo tanto
pueden generar distintos tipos de problemas entre las personas involucradas en

ellos.

Todo lo mencionado con anterioridad se puede presentar por dificultades o
fallas a nivel personal, grupal y organizacional. A nivel individual, por ejemplo, puede
existir una serie de sentimientos de exclusion de un integrante que provoca en el
sujeto una reaccion defensiva que se manifiesta de formas mas o menos sutiles.
Por su parte a nivel grupal, los conflictos pueden surgir porque no se ha logrado un
equilibrio entre los distintos valores y necesidades de los participantes, y éstos
sienten que el grupo no va a respetarlos. Finalmente, a nivel de organizacion,
pueden surgir porque en ocasiones la estructura, las normas y la distribucion de
responsabilidades no respetan los intereses individuales y producen frustracién en

los trabajadores.

B) Filley!#” sefiala por su parte, desde su particular propuesta, que existen

siete condiciones para la aparicién de los conflictos:
a) Jurisdicciones ambiguas. Aparecen cuando dos partes tienen
responsabilidades relacionadas, sin que aparezcan claramente marcados los limites
entre ambas y esto conlleve problemas de demarcaciéon de funciones. El

desdibujamiento o confusion de estos limites permite la aparicion del conflicto.

147Filley, A., Solucion de conflictos interpersonales, México, Editorial Trillas, 2001, p. 36.
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b) Conflictos de intereses. Esta situacién estd asociada a formas de
percepcion y evaluacion, asi como formas de proyectarse en relacién con asuntos
comunes que lleve a las partes a percibir como amenazante el interés del otro.

c) Barreras de la comunicacion. Las dificultades y en general las barreras
asociadas a ellas, propician eventos conflictivos entre las partes, existen diversos
modos en que las barreras se presentan y dificultan la correcta apreciacién de la
situacion. Estos elementos faltantes con frecuencia pueden dar pie al surgimiento
de conflictos, ya que, ante la necesidad de retroalimentarse mutuamente, se
presentan con facilidad los errores en la comunicacion.

d) Dependencia. La dependencia que se origina por una de las partes,
genera conflictos, ya que al sentir que necesita tener algo que es del otro, facilita la
aparicion de problemas interpersonales.

e) Diferenciacion en la organizacion. Cuando el grado de ésta
diferenciacion o complejidad aumenta, se incrementan las posibilidades de que
surja un conflicto, es decir, mientras mas grande y numerosa es una organizacion,
la tendencia natural es que se produzcan naturalmente diferencias y por lo tanto
problemas entre las partes.

f) Asociacion de las partes. La posibilidad de que surja un conflicto
aumenta también, cuando las partes se ven en la necesidad de tomar decisiones
conjuntas, sobre todo si éstas se visualizan favorables solo para una parte, pero no
para la totalidad.

g) Necesidad del consenso. En general, el levantamiento de consensos
genera conflictos ya que las personas al llevar un proceso de eleccion o seleccién

permiten matizar o ampliar sus diferencias.

C) Por otro lado, el ofrecimiento de Alzate'*® sefiala que las causas de los
conflictos son infinitas, aunque propone simplificarlo en tres niveles de categorias:

a) El primer nivel son los conflictos sobre recursos, que para este autor

son faciles de identificar, ocurre si dos personas quieren la misma cosa, pero no hay

suficiente para ambos. Agrega que es el primer punto de controversia que se debe

148A|zate Saez de Heredia, Ramén, op. cit., p. 153-154.
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identificar en todo conflicto, ya que es el nlcleo de las disputas, el recurso del dinero
es uno de los asuntos mas comunes al respecto entre los adultos.

b) La segunda causa, son los conflictos sobre las necesidades
psicoldgicas, dificiles de percibir porque se refieren a afectos, estabilidad, éxito,
estima, por lo que son mas complicados de resolver que los anteriores ya que las
personas no los expresan o no hacen lo suficiente para poderlos alcanzar.

c) La tercera causa, son los conflictos que involucran valores, que son
basicos en los sistemas de creencias de los sujetos, y por ello son probablemente,
los mas dificiles de resolver, por ejemplo, cuando una persona siente amenazado
un valor, responde de manera intensa, defensiva y tenaz. A veces no hay que
cambiarlos, sino reconocer que el otro tiene un valor diferente.

Revisadas las propuestas anteriores, se infiere que las causas que llevan a
las personas o grupos al conflicto puede provenir de mdltiples circunstancias y
dependera de las capacidades de los involucrados en detectarlas y atenderlas a

tiempo para una que sea mas factible una intervencion mas eficiente.

3. Procesos del conflicto

Los conflictos para Bernal Samper.’*® son “naturalmente dindmicos, en
ocasiones suben de intensidad, otras veces parece que se suavizan”, en ese
sentido, vale la pena recalcar que las personas que tienen la intencién de resolverlo,
antes tienen que gestionar el conflicto, esto es, que deben de hacer el esfuerzo de
buscar las estrategias que minimicen los aspectos negativos y maximicen los
positivos del conflicto

En general, se puede decir plantear que todo conflicto pasa por distintos
momentos. Aqui se incluyen las descripciones de lo propuesto por los psicélogos

De Diego y Guillén y por el investigador organizacional Dr. Stephen P. Robbins.

A) Para los psicélogos sociales De Diego y Guillén'®° el conflicto debe incluir

las siguientes 4 etapas:

149 Bernal Samper, Trinidad, “la mediacion a...”, cit., p. 27.
150 De Diego Vallejo, Raul y Guillen Gestoso, Carlos, op. cit., p. 47.
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a) Oposicion potencial. Esta se presenta cuando aparecen las
condiciones capaces de crear la oportunidad de un conflicto. No necesariamente
llevan a él, pero es indispensable su presencia para su aparicion. Por ejemplo, una
persona estaciona su auto en un espacio para el paso de peatones.

b) Cognicion y personalizacion. Si las condiciones de la primera etapa
generan frustracion la posibilidad de oposicidén se concretiza en la segunda etapa.
En esta etapa el individuo que ya ha identificado el problema se siente
comprometido emocionalmente, sufriendo la ansiedad, tension, frustracion y
hostilidad.

c) Comportamiento. En esta etapa un miembro realiza acciones que
frustran la obtencidn de metas de otros o que van contra los intereses de él. De este
modo se realizan acciones intencionadas con el fin de hacer patente el conflicto.

d) Control del conflicto. En esta etapa se toman en cuenta las acciones
del lider ante la situacién conflictiva del equipo en los que se incluye no asustarse,
no malinterpretar y no forzar reacciones. Se propone que se controle mejor el
conflicto con orientacion hacia la competencia, colaboracion, evitacidon, adecuacion

y cOmpromiso.

B) Por otro lado, para Robbins y Girard,'®! las etapas de los conflictos son
seis y apuntan que éstas sirven de base para analizar cada controversia, buscando
posibilidades de solucion.

a) En primer lugar, estarian los origenes o protagonistas, en esta fase es
importante saber quiénes son las personas o grupos involucrados en el conflicto y
la cultura de cada uno de los protagonistas.

b) En segundo lugar, estan las causas o fuentes del conflicto que
basicamente se refiere a aquello que ha podido originar o motivar el conflicto y lo
planteamos en la siguiente pregunta ¢,cual es el motivo de éste conflicto? Y aunque

pueden ser muchas las razones que lo motivan, encontramos basicamente segun

151Robbins, Stephen P. y Judge, Timothy, Comportamiento organizacional: conceptos, controversias
y aplicaciones, 62 edicién, México, Editorial Prentice Hall,2014, pp. 37-40
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Robbins que pueden deberse a 3 condiciones: las personales, las comunicacionales
o0 las estructurales o del entorno.

c) En el lugar tercero se podria ubicar el conocimiento y la personalizacion,
gue se refiere al hecho de que la causa tiene que ser percibida y sentida como algo
gue afecta los intereses y necesidades de las partes.

d) La siguiente etapa es el tipo de conflicto, el cual lo puede clasificar como
real e irreal. El primero se deriva de las causas estructurales o del entorno, como
pueden ser las econdmicas, legales, laborales, bienes, etc., mientras que el
segundo por problemas de comunicacion y de percepcion.

e) En un quinto lugar tenemos las creencias o formas de actuar, y se refiere
al desenlace que podria tener el conflicto y se apoya en el estilo que tienen las
personas para actuar cuando resuelven sus problemas o discrepancias.

f) Finalmente, la Ultima etapa son las posturas de las partes y aqui se
incluyen los reclamos que plantean los involucrados basandose en las posiciones y
los interesas que es necesario determinarlos y analizarlos.

Como se puede apreciar comparando ambas propuestas, hay distintos
modos de apreciar los procesos de los conflictos, sea en el caso de De Diego y
Guillén que lo ubican méas en términos psicoldgicos mientras que Robbins y Girard

lo plantean en términos relacionales.

4. Clasificacion

Existen en la literatura varias propuestas para clasificar los conflictos, en este
apartado se muestran dos aportaciones diferentes entre si, por un lado, el
planteamiento de Antonio Romero y por otro el de Marines Suares. Ambas posturas

difieren sustancialmente en la forma en que clasifican a los conflictos.

A) En el caso particular de Romero'®? se encuentra un planteamiento
dicotomico respecto de los mismos, tomando como referencia los efectos y

consecuencias de los conflictos, por lo que para este autor se pueden dividir en:

152 Romero Galvez, Antonio, op. cit., p. 2.
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a) Conflictos funcionales. Son aquellos que se presentan con intensidad
moderada, que mantienen y sobre todo, mejoran el desempefio de las partes, por
ejemplo, promueven la creatividad, la toma de decisiones, la adaptacion al cambio,
al respecto serviria el ejemplo de un concurso por una plaza laboral entre
integrantes de una empresa para un ascenso o promocion. Estos conflictos en si
mismos buscan que las partes den lo mejor de si mismos, tienen un efecto inmediato
y en muchos casos son altamente planificados.

b) Conflictos disfuncionales. Son aquellos que, en contraparte, tensionan
las relaciones entre las partes de tal forma que afectan la relacion en el presente y
en el futuro. Como consecuencia de ello se generan condiciones de estrés,
descontento, desconfianza, frustracion, temores, deseos de agresion, y en fin, todo
lo que afecta a las personas reduciéndoles su capacidad creativa, su productividad
y eficacia personal. Un ejemplo seria el conflicto entre vecinos debido a que unos
se quejan que los otros son personas muy ruidosas y se va produciendo una

escalada del conflicto.

B) Marinés Suares!®® por otro lado, ha encontrado al menos 10 formas
distintas de clasificar los conflictos, estos pueden ser en funcién de algun elemento
como:

a) Agresividad: Pueden ser agresivos (si hay intencion del dafio) y no
agresivos (ni es efectivo ni esta en las intenciones de las partes). Es evidente que
los conflictos que implican un grado sustancial de agresividad tienden a ser
normalmente mas complicados de resolver y de llegar a acuerdos.

b) Interés por el otro: implica el juego de intereses por uno y por el otro y
conlleva 4 opciones que son: cooperacion, acomodacién, competicion, evitacion del
conflicto. Cada una de eéstas facilita o dificulta el poder lograr soluciones
satisfactorias para ambas partes. Por ejemplo, un conflicto llega a un acuerdo, si

ambas partes muestran deseos de colaborar entre si 0 apoyados en un tercero.

153Syares, Marinés, op. cit., pp. 86-87.
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c) Conduccién: de acuerdo a como se va llevando, puede ser
constructiva, que implica la supervivencia de las relaciones colaborativas entre las
partes y, la destructiva que implica la aniquilacion de al menos una de las partes.

d) Partes intervinientes: Se le llama negociacion si solo intervienen las
partes y éstas intercambian ideas para llegar a un acuerdo, por ejemplo, ocurre esto
en los trueques y en la diplomacia. En ocasiones la negociacion se complica y se
requiere la intervencién de una tercera persona que puede favorecer el didlogo
mediante la mediacion, el arbitraje o la adjudicacion.

e) Protagonismo. Implica la actuacion directa de las partes en conflicto,
asi como la responsabilidad de las acciones realizadas y las consecuencias que
esas acciones puedan tener.

f) Cantidad de integrantes. En un conflicto pueden intervenir una
cantidad de personas o grupos variables, para ello se puede sefialar que éste se da
entre individuos, entre grupos o entre individuos contra grupos.

g) En cuanto a la flexibilidad, se pueden considerar los conflictos no
flexibles, que son aquellos centrados en “si mismos” (la persona consigo o con su
grupo) y por otro lado estan los flexibles, donde hay narraciones abiertas y el interés
es por si mismo tanto como por los otros.

h) Contenido. El contenido de los conflictos varia profusamente, en este
caso es primordial valorar en qué se apoyan tales contenidos y para ello, se incluyen
los conflictos de objetivos que se centran en aquello a lo que quieren llegar, los
conflictos de valores que son la posicién axiol6gica de cada parte del conflicto, de
creencias, donde cada parte sostiene su posicién en funcion de su sistema de
creencias, éstas estan normalmente ligadas a los valores. Finalmente estan los
conflictos de principios donde las pautas implicitas o explicitas para la adopcion de
decisiones entra en conflicto entre una y otra parte.

i) De larealidad o no del conflicto. Supone que el mediador observa que
algunos conflictos son reales y otros irreales en funcion de su percepcion. Al
respecto Suares sefiala que ésta oferta no la convence por tratarse de un
pensamiento lineal y por suponer que la posicion del mediador es superior a la de

los mediados.
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J) De la forma en que se ha construido el conflicto. En ese sentido se
encuentra que existen las disputas incompatibles que son aquellas que se generan
cuando enfrentamos las diferencias manteniendo un acuerdo sobre el tema, mas
cada parte tiene opiniones diferentes acerca de él. Por otro lado, estan los conflictos
morales (o disputas morales) que son aquellos en los cuales no solo estan en
desacuerdo en un tema, sino que estan en desacuerdo en cuanto a la forma de

tratar los desacuerdos.

Esta lista reconoce Suares se limita a las caracteristicas que pueden resultar
mas utiles para diagnosticar que tipo de conflictos y/o disputa se esta observando y

ayuda a elegir el modo en que se puede intervenir en ellos.

5. Conflictologia

Para Entelman,>* el tema de los conflictos “es una regioén ontolégica en
proceso de exploracién, pese a todos los estudios hechos desde distintas
disciplinas, sefiala que éste tema adolece de un lenguaje propio y de un adecuado
sistema de conceptos clasificatorios”, es decir, que, aun cuando se habla de
conflictos, para este autor argentino, hace falta visualizarlo como un fenémeno
humano universal y propone hacer del tema un fecundo campo de exploracion
teorica.

Es por ello que los udltimos afios han visto surgir un area nueva de
conocimiento a partir de todas las investigaciones derivadas de las ciencias
relacionadas con la resolucion de conflictos. Distintas disciplinas, a veces muy
lejanas como la fisica, la biologia, las matematicas, pero principalmente las ciencias
sociales, han desarrollado como objeto de estudio el tema de los conflictos
humanos. Esta disciplina —algunos le llaman ciencia- se denomina conflictologia®®®.
Otros nombres con los que se le conoce en otros documentos o libros son resolucién

de conflictos y transformacion de conflictos!®®.

154Entelman, Remo F., Teoria de conflictos hacia un nuevo paradigma, 22. Reimpresion, Barcelona,
Editorial PARC Fundamentos, 2009, p. 43.

155Vinyamata, Eduard, et al., op. cit. p. 14.

156Redorta, Josep, “La gestion de conflictos: un...” cit., p.11

94



Se puede definir la conflictologia como “la ciencia del conflicto, el compendio
de conocimientos, métodos y técnicas para abordar los conflictos en forma de no
violencia y por tanto, el profesional que la practica se denomina conflictélogo”®’. Un
conflictdlogo por tanto, es aquel estudioso que analiza e interviene en la solucion de
conflictos desde la perspectiva de la no violencia, aunque se le puede identificar
igualmente en otros documentos como “facilitador” y la formacion de este
especialista, debe incluir una visibn multidisciplinaria, si bien, predomine su
formacion inicial profesional.

Hay muchas lineas posibles de abordaje de los conflictos, debido a que éstos
se presentan de diversas maneras. La conflictologia “es una disciplina abierta, plural
e integradora, dedicada a la observacion, comprension, e intervencion de los
procesos conflictivos de cualquier tipo™°8.

Uno de los estudiosos mas reconocidos en este campo es el catalan Eduard
Vinyamata quien considera que este campo retine un compendio e conocimientos
y habilidades que la humanidad ha llegado a acumular con el propdsito de
conocerse en aquellas situaciones en las que perdemos nuestras capacidades de
solucionar por nosotros mismos, nuestros conflictos y problemas de convivencia. La
conflictologia no pretende imponer ningun tipo de solucion externa a las partes en
conflicto, sino que procura, facilitar que las partes encuentren por ellas mismas
férmulas o sistemas de transformacion positiva y constructiva de sus conflictos,
especialmente a aquellos que pos si mismos, les resulta complicado hallar
soluciones.

Este autor es experto en el campo de la mediacién escolar, escenario a
donde ha podido trasladar las ideas e intervenciones de la conflictologia, pensada
como un campo que lleve a las personas a crear una cultura de la paz, debido a que
si desde pequeiios los nifios lograr cultivar las semillas de la paz, el perddn, el
dialogo y el reencuentro, serd mas facil lograr escenarios donde prevalezca la

convivencia armoénica.

157Vinyamata, Eduard, Conflictologia: Teoria y practica en resolucién de conflictos, Barcelona, Ariel,
2001.

158\Vinyamata, Eduard, Introduccién a la conflictologia, Barcelona, Universitat Oberta de Catalunya,
2007, p. 14-15.
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Al revisar las distintas referencias de la literatura sobre conflictologia se
puede apreciar que su noble pretension es abordar el conflicto de forma holistica,
como un todo, evitando que se simplifiquen las cosas, se procura que no se reduzca
todo a una sola variable ni se estudie desde una sola disciplina.

En esa misma tesitura se puede referir la obra de Redorta, quien desde hace
mas de dos décadas se ha vuelto una figura referencial del tema del conflicto, ya
qgue ha desarrollado diversos analisis del tema, entre otros, el andlisis de las formas
de los conflictos,'®® y el de las relaciones existentes entre las emociones y los

conflictos.160

Consideraciones

Los conflictos son la razon de ser de la mediacion. En este capitulo se ha
planteado un panorama general en donde se ha mencionado que forman parte de
la naturaleza humana y siempre han acompafnado las acciones y el desarrollo de
los hombres y mujeres. Aun cuando tradicionalmente se ha visto a los conflictos
como algo negativo, distintos autores valoran que, de la misma manera, tiene su
lado positivo. El término en algunos casos puede confundirse con otros similares
como violencia, disputa, litigio, problema por lo que se enfatiza en su descripcion y
posible relacién.

Hay muchas definiciones de conflicto, aunque muchas de ellas coinciden en
lo esencial. En este trabajo se le plantea como un proceso interaccional entre dos
0 mMas partes co-construido y que puede ser conducido por un tercero que funge
como facilitador.

Se han identificado algunas causas, procesos, clasificaciones, tipos y
componentes de los conflictos como se han sido estudiadas por algunos de los
expertos académicos relacionados con el tema. Todo este planteamiento busca que
se conozcan mejor las formas en las que se pueden abordar los conflictos para

alcanzar un acuerdo.

159Redorta, Josep, Entender el conflicto la forma como herramienta, Barcelona, PAIDOS Psicologia
Hoy, 2007, p. 111.

160Redorta, Josep, Obiols, Meritxell y Bisquerra, Rafael, Emocién y conflicto aprenda a manejar las
emociones, Barcelona, PAIDOS Psicologia Hoy, 2011, p. 157.
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Son muchos los tedricos que han escrito acerca del conflicto, y al tratarse de
un tema multidisciplinario, se han incluido los aportes de autores diversos como
Hobbes, Marx y Freud y otros mas contemporaneos como Fisher y Ury, Curle,
Galtung y Lederach.

Hay una propuesta reciente que refiere que los estudios pueden ser objeto
de andlisis especifico por un campo —o0 ciencia segun sus defensores- que se
conoce como Conflictologia y que desde la interdisciplinariedad ilustra acerca de

estos procesos.

97



CAPITULO TERCERO
TEORIA'Y PROCESOS EN MEDIACION
Sumario: Introduccion. I. Aspectos tedricos. 1. Perspectiva general.
2. Definicion de mediacion. 3. Caracteristicas de la mediacion. 4.
Principios de la mediacion. 5. Origenes de la mediacion. Il
Aspectos procesales. 1. Etapas de la mediacion. 2. Modelos de
intervencioén. 3. Procesos comunicacionales. 4. Papel del mediador
y del mediado. 5. Procesos en mediacion penal.

6. Procesos evaluativos.

Introduccion

Este capitulo presenta los fundamentos que definen, caracterizan y explican
qué es y como funciona la mediacion como herramienta que permite lograr acuerdo
entre las partes. Existe en la actualidad mucha literatura acerca del campo de la
mediacidn. Se pretende mostrar, por tanto, un panorama general pero significativo
de como se entiende ésta y los procesos ligados a su problematica e
implementacion.

Se organiza este capitulo en dos partes, en la primera parte se hace una
revision y analisis de su definicion, caracteristicas, principios, origenes y un
acercamiento al tipo de mediacion denominada penal. En la segunda parte, por otro
lado, se explican las etapas, los modelos de intervencién, los procesos
comunicacionales, los papeles de las partes o intervinientes en el proceso, las
caracteristicas en los procesos de mediacion penal, asi como sus procesos
evaluativos.

Se coincide con Luquin Bergareche!®! cuando dice que “en el campo de la
mediacion la practica ha avanzado siempre por delante de la teoria”, ya que ha sido

natural en muchos paises hacer primero estudios de campo exploratorios, evaluar

1611 uquin Bergareche, Raquel, “Teoria y practica de la mediacién intrajudicial en Espafa: algunos
factores de eficacia de la mediacion en conflictos familiares”, en Pérez Salazar Resano, Margarita
del Carmen (Dir.) La mediacion civil y penal. Un afio de experiencia, Estudios de Derecho judicial
136, Madrid, Consejo General del Poder Judicial, 2007, p. 27.
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las experiencias piloto, implementar mecanismos de incorporacion al sistema v,

revisar su analisis tedrico y juridico, casi siempre en ese orden.

I. Aspectos tedricos
1. Perspectiva general.

La mediacion ha llegado para quedarse. Esto se constata en la gran atencion
que tiene en foros, referencias bibliograficas e instituciones que la estan
promoviendo en los ultimos afios. Debido a la gran diversidad de definiciones,
practicas y escenarios de desarrollo, su reflexion y ejercicio estan dia a dia
ofreciendo respuestas a una variedad de conflictos comunitarios, familiares,
comerciales, penales, etc.

La sociedad es cada dia mas demandante, compleja y requiere soluciones
efectivas a sus conflictos cotidianos. En el terreno judicial, la crisis de legitimacion
que sufre las instituciones segun Gordillo, ha ido permitiendo “la aparicion de
modelos de intervencion social menos formalizados y pretendidamente, mas

eficaces”162,

En ese contexto es que los medios alternos de solucién de controversias han
ido cobrando una mayor importancia debido principalmente a que estan facilitando
procesos legales, haciéndose atractivos ademas porgque son agiles y econémicos.
Mejor aun, también se estan abocando a proponer espacios de dialogo para crear
una cultura de la paz, necesaria en escenarios de alta conflictividad social.

La mediacion tiene ciertas ventajas importantes -como lo sefiala Garcia
Lopez-163 respecto de los juicios ordinarios, ya que “es un proceso que tiene un
caracter voluntario, donde puede iniciarlo el interés de los involucrados vy si lo
consideran conveniente, interrumpirlo en el instante que ellos lo decidan”.
Adicionalmente, se podria agregar qgue son mucho mas barato que tomar una via
judicial, ya que los servicios publicos son generalmente gratuitos. Otra ventaja a su

favor es que se trata de una intervencion rapida, resolviéndose muchos procesos

162 Gordillo Santana, Luis F. La Justicia Restaurativa y la mediacién penal, Madrid, lustel, 2007, p.
30.

163 Garcia Lopez, Eric, Fundamentos de Psicologia Juridica y Forense, México, OXFORD University
Press, 2010, p. 321.
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en cuestion de horas o dias comparado con los juicios tradicionales que duran afios,
lo cual lo hace bastante atractivo y conveniente para los solicitantes. La mediacién
busca de igual forma, que se den soluciones mas satisfactorias, ya que las partes
se sienten mas involucradas en la toma de decisiones y por lo mismo, es probable

que al final salgan mas conformes con los acuerdos alcanzados.

2. Definicion de mediacion.

Se encuentra en la literatura distintos planteamientos que discuten
ampliamente el tema, por ejemplo, los desarrollados por Raul De Diego Vallejo y
Carlos Guillén Gestoso,'®* Eric Garcia Lo6pez,'%® Carlos Eduardo De
Vasconcelos,'®® Lucia Garcia Garcia,'®’ y Gonzalo Serrano.'®

En este capitulo se plantean cinco conceptos de mediacion que ayudan a
comparar distintas formas de abordarlo y entenderlo. Aunque, tal como previene
Boqué'®®, “definir a la mediacién no es una pretension trivial, debido a que implica
entrar en un discurso tedrico complejo, que proviene de ambitos disciplinarios
discordantes y se ve engrosado por un cumulo de practicas, aln mas inconexas.”

Kressell y Pruitt!’® describen la mediacion como “la intervencién de una
tercera parte neutral que sirve de ayuda a que dos o0 mas disputantes alcancen un
acuerdo en el curso de una negociacion”. Ademas, en el mismo texto los autores
resaltan la capacidad del mediador para intervenir, recomendar y hacer
sugerencias, mas nunca para imponer soluciones o tomar decisiones vinculantes.
En este caso particular que incluye una definicién corta son cuatro elementos que
conforman el concepto, el tercero neutral, los disputantes —asi les denominan los

autores- el objetivo que es alcanzar el acuerdo y se agrega una nocién no vista en

164 De Diego Vallejo, Raul y Guillén Gestoso, Carlos, op. cit., p. 19.

165 Garcia Lopez, Eric, “Mediacion perspectivas desde...”, cit., p. 103.

166 De Vasconcelos, Carlos Eduardo, op. cit., p. 54.

167 Garcia Garcia, Lucia, Mediacion familiar: prevencién y alternativa en litigio en los conflictos
familiares, Madrid, Dykinson, 2003, p. 55.

168 Serrano, Gonzalo, “;Qué dice la investigacion cientifica sobre mediacién?”, Publicacion del
colegio oficial de psicélogos de Madrid, Madrid, 1996, p.5. http://www.cop.es/publicaciones/trabajo/
1695Boqué Torremorell, Maria Carme, Cultura de Mediacién y cambio social, Barcelona, Gedisa
Editorial, 2003, p. 21.

170Kressell, Kenneth y Pruitt, Dean G. “The mediation of social conflicts. A special issue of Social of
the journal os Social Issues”, 41, pp. 179-198 en Gonzalo, Serrano y Méndez, M., Las intervenciones
de los mediadores, Revista de Psicologia General y Aplicada, Espafia, 52 (2-3) 235-253.
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los conceptos anteriores referida a que la mediacién es ante todo un proceso de
negociacion.

Resaltan éstos autores la idea de las caracteristicas elementales que debe
de tener el mediador, ya que al llevar a cabo los cuatro elementos un mediador debe
saber cuando intervenir, qué decir, qué hacer y cuando hacerlo y finalmente, y no
menos primordial, tener lo qué no hay decir ni hacer.

Los autores Folberg y Taylor,'’* por otro lado, definen la mediacién “como el
proceso mediante el cual los participantes, junto con la asistencia de una persona o
varias personas neutrales, aislan sistematicamente los problemas en disputa con el
objeto de encontrar opciones, considerar alternativas y llegar a un acuerdo mutuo
conforme a sus necesidades”. En esta definicion, se le ve a la mediacion como un
proceso, donde se transita de las opciones a los acuerdos y el tercero es descrito
en su calidad de neutral, ademas que abre la posibilidad que no sé6lo sea uno, sino
varios los implicados en mediar. En la definicion adicionalmente, se consigue que,
como parte del mecanismo, se logre aislar el problema, condiciébn no mencionada
en alguna de las otras definiciones planteadas. Esto es importante, ya que parte del
proceso, es lograr que el problema sea visto en las relaciones y no en las personas,
facilitando asi el logro de resultados.

En todas las definiciones anteriores hay bastantes similitudes respecto del
término mediacion, quedando clara la tendencia a estimar elementos comunes en
todas ellas, ya que coinciden en que se trata de un método o mecanismo, que busca
soluciones a un problema y esta facilitado por la figura de un tercero (una o mas
personas de hecho) de corte imparcial o neutral. Sin embargo, existen otro tipo de
definiciones que proponen algunas otras nociones diferentes para definir lo que es
la mediacion.

El caso particular de Marlow!’? plantea una explicacion curiosa del término,
ya que se refiere a la mediacion como “un procedimiento imperfecto, que emplea

una persona imperfecta para ayudar a dos personas imperfectas a concluir un

1"1Folberg, Jay y Taylor, Alison, La mediacidn: la resolucién de conflictos sin litigio, México, Limusa
Editorial, 1996, p. 31.

172Marlow, Leonard, Mediacién familiar una practica en busca de una teoria una nueva visién del
Derecho, Barcelona, Granica, 1999, p. 23.
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acuerdo imperfecto en un mundo imperfecto”. Esta acepcién reconoce el autor que
la plantea como una definicion honesta enfatizando en el mismo texto que se centra
en lo no adversarial y argumenta que no es un método alternativo de solucion de
conflicto, sino una forma general de crear instancias de dialogo para resolver
problemas. De la definicion planteada encontramos al menos cinco condiciones de
la imperfeccion: el procedimiento, la persona mediadora, los mediados, el acuerdo
y el mundo en el que viven, probablemente este planteamiento deja abierta la
posibilidad con el término imperfeccion que se esta sujeto a muchas variables, y
que al final cada mediacion tendra los alcances que los elementos y el contexto le
permitan alcanzar.

En la LNMASCMP!7? se define la mediacion como “un procedimiento
voluntario mediante el cual los intervinientes, en libre ejercicio de su autonomia,
buscan, construyen y proponen opciones de solucién a la controversia, con el fin de
alcanzar la solucién total o parcia de ésta”. El procedimiento se desarrollara con el
auxilio de un facilitador, cuya funcién es propiciar la comunicacion y el entendimiento
mutuo entre los intervinientes. En este caso, en la primera parte se enfatiza el papel
de los intervinientes y en la segunda parte del facilitador o mediador.

Para la Ley de acceso a la justicia alternativa para el Estado de Tabasco’4
se entiende por mediacion: “el procedimiento a través del cual un especialista
interviene para facilitar la comunicacion directa, respetuosa y confidencial entre las
partes de un conflicto juridico, con el propésito de que éstas lleguen por si, a un
acuerdo voluntario que ponga fin a la controversia”. Esta definicion se centra en la
funcién del especialista con miras a que se alcance al final un acuerdo que termine
el conflicto de los intervinientes.

Este recorrido conceptual lleva a clarificar el término mediacién, rescatando
Su esencia en comun a todo lo mencionado, lo cual se resumiria en que se trata de

un metodo particular al que se le ponen apellidos especificos; busca

13DOF, 29-12-2014, “Ley Nacional de Mecanismos Alternativos de solucion de controversias en
materia penal”, 2014, Art. 19, p. 22 en
www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/LNMASCP_291214.pdf.

174 DO del gobierno del Estado de Tabasco D: 7302 del 29 de Agosto de 2012. Articulo 3, Ill. p. 1,
www.tsj-tabasco.gob.mx/resources/pdf/biblioteca/ley_de_acceso_a_la_justicia_alternativa.pdf
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primordialmente que se solucione un problema o conflicto; esté relacionado con dos
0 personas o grupos y, finalmente, existe un tercero en particular —un especialista,
facilitador o experto- que funge como figura imparcial permitiendo la toma de

decisiones.

3. Caracteristicas de la mediacion

Sefialar las caracteristicas de la mediacion es apuntar a comprender cOmo
se da su practica y qué le es propio como mecanismo. En este apartado se revisan
las proposiciones de dos autores acerca de lo caracteristico de la mediaciéon. Por
un lado, las aportaciones del abogado argentino Jorge Hugo Lascala y por otro, la
mediadora paraguaya Nuria Gonzalez Martin.

A) ParaLascalal’ las once caracteristicas primordiales de la mediacién son
las siguientes:

a) Las partes son guiadas por un tercero y solucionan solas el conflicto. En
este punto particular podria sefialarse una condicion que puede resultar incluso
paraddjica. Hasta qué punto se puede guiar y hasta qué punto se soluciona el
problema con los mediados solos. Si bien no es facil entenderlo en primera
instancia, convendria sefialar que el trabajo como guia del mediador tiene que ver
con la forma (crear el ambiente y las condiciones) mientras que los mediados son
los que buscan soluciones de fondo (el tema y sus contenidos), es decir, que por un
lado son acompafiados en un proceso, aunque por otro son los mediados los
responsables de proponer y elegir en cada momento qué decidir y como respecto
de su conflicto.

b) Las partes llegan a una intervencion conjunta con un facilitador. Mientras
gue otros métodos alternos de solucion de conflictos pueden no necesitarlo, como
la negociacion, por ejemplo, en la mediacion es requisito indispensable la presencia
de éste para poderla llevar a cabo, ya que, sin su participacion en el escenario, no

hay mediacion.

175 ascala, Jorge Hugo, Aspectos practicos en mediacion, 3a. edicion, Buenos Aires, Abeledo Perrot,
2009. p.47.
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c) El facilitador debe ser un experto en la materia. No se puede improvisar
ser mediador, la funcion primordial de este profesionista es estar capacitado para
entender los conflictos, las formas de comunicacién, las emociones y los procesos
humanos de toma de decisiones respecto de distintos problemas interpersonales,
se trata de alguien facultado para hacer especificamente intervenciones bajo un
encuadre profesional.

d) Satisface intereses particulares y no publicos. La mediacién tiene un
alcance particular que beneficia a los involucrados de modo inmediato y directo.
Aunque puede darse dentro de un contexto publico, el alcance de su intervencion
es limitado a los logros o no de los involucrados en el conflicto, si como
consecuencia de ello otros mas se benefician, seran parte de los efectos positivos
del proceso. La mediacién penal en particular, tiene intereses comunitarios y
sociales, ya que atiende conductas tipificadas como delitos que son objeto de
atencién del ente publico y de la sociedad en general.

e) No existe un procedimiento determinado. A diferencia de los juicios que
tienen una formalidad en cuanto a roles, lugares, procedimientos y normas, la
mediacion implica que las personas decidan conjuntamente un lugar donde tomar
los acuerdos y elaboren un didlogo en torno al problema que los aqueja, por lo
mismo el tono y la forma de conversar es mas informal y no hay un tiempo especifico
o0 modo unico de hacer el proceso. También es cierto por otro lado, que la mediacién
publica si define lugar y algunas normas procedimentales institucionales.

f) El proceso termina en el momento en que lo dispongan las partes. Por
ser un proceso voluntario, las partes deciden cuando iniciar y por consiguiente
cuando terminar el proceso y queda siempre latente la posibilidad de que en
cualquier oportunidad se termine a peticion de una de las partes. Esto quiere decir
gue la toma de decisiones es enteramente voluntad de los intervinientes.

g) No es vinculante. Esta caracteristica es un tema polémico debido a que
en algunos casos se pretender mediante leyes que sea considerada cosa juzgada
material, lo cual es variable dependiendo del pais y estado donde se lleve a cabo el

procedimiento. Basicamente este caracter se basa en la voluntariedad de las partes
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para respetar la decision acordada hasta que uno de ellos, por su propia voluntad,
no la mantenga mas, sin implicarle sancion legal alguna.

h) No hay ganador ni perdedor. A diferencia de otros procesos legales
contextualizados dentro de los juzgados donde un juez decide quién tiene la razén
y quien no, en los procesos mediacionales se busca que todos resuelvan un
problema sin que implique pérdida para uno y ganancia total para el otro. Decirlo de
otra manera es que, en el mejor de los casos, todos ganen y en el peor, que se
pierda lo menos posible.

i) Las partes designan el lugar y el idioma del proceso. Por ser un
mecanismo voluntario, los involucrados asumen como parte de su responsabilidad
donde quieren llevar a cabo las sesiones y en el caso de la mediacion internacional
conviene decidir el idioma en que se llevara a cabo tal proceso. En estos casos
particulares, se trata de no dar ventajas a nadie, por lo que son decisiones
importantes de tener claro desde el inicio del proceso para favorecer la neutralidad.
Como se menciond lineas arriba, la mediacion penal normalmente se lleva a afecto
dentro del centro donde se promueve.

J) Es un método rapido y econdmico. A diferencia de los litigios en los
juzgados que duran muchos meses y afios y cuestan bastante dinero, la mediacién
es relativamente rapida —pudiendo resolverse incluso en una sola sesion de una o
dos horas- ademas de que en los casos de las instituciones publicas generalmente
el servicio es gratuito.

k) El cumplimiento de los resultados es voluntario. Como se ha mencionado
anteriormente, la voluntariedad es una condicidon necesaria que se mantiene a lo
largo del acuerdo y con posterioridad a él. Por lo mismo, cuando una de las partes
decide no cumplir el acuerdo, se puede decir que hasta alli tiene como alcance el
resultado del proceso y no se le puede obligar a permanecer en él.

B) Por otro lado, Gonzéalez Martin'’® sefiala que son 6 las caracteristicas
clave de la mediacion:

a) Se puede sefalar en primer término que esta regulada juridicamente y

de ahi su gran fortaleza y potencial. No es contraria ni sustituye a la justicia ordinaria

176 Gonzalez Martin, Nuria, op. cit., pp. 620-621.
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ni de cualquier otro método alternativo de solucion de conflictos, ademas la
mediacion esta pensada como una forma especifica de lograr acuerdos que incide
sin duda alguna en favorecer el derecho humano a una justicia pronta.

b) En la mediacién, la decision esta en las partes y no en el mediador, son
las partes las que llegan a su propio acuerdo, el cual es construido con la voluntad
y contenido de las partes, en lo que el mediador interviene lo menos posible, ésta
es una cualidad propia de la mediacion, que los mediados tomen sus propias
decisiones.

c) La mediacion es un proceso realmente flexible en cuanto a contenidos,
formas, procedimientos, alcances, etc. Es un procedimiento informal voluntario y
gratuito (ésta ultima referida a la mediacion publica). Es un proceso agil, de facil
acceso y expedito, que ve al conflicto al futuro y nunca trabaja el conflicto desde el
pasado.

d) Otra caracteristica es que las partes construyen su propio acuerdo
basados en su propia capacidad de comunicar y pensar en alternativas, ya que la
solucion propuesta procura unir lazos, sin distanciar a las partes tal como sucede
habitualmente con los procedimientos tradicionales. El principio basico es el de
ganar-ganar.

e) Ademas de todo lo anterior, tampoco es definitiva, es decir si cambian los
términos se puede modificar la mediacion y superarse, igualmente ocurre cuando el
acuerdo no fue respetado por algin mediado y podemos llegar a la denominada
remediacion. La mediacién puede tener distintos momentos y pueden darse
distintos acuerdos a lo largo del tiempo, cada caso tiene en ese sentido la flexibilidad
de cambiar con el paso del tiempo y los eventos.

f) Finalmente, la mediacién tiene un doble fundamento: por un lado, las
partes recuperan fuerza y se empoderan ya que deciden por si mismas con un
elemento de imparcialidad y neutralidad y por otro, un fundamento de confianza a
través de los principios de voluntariedad, confidencialidad y proactividad. La
sensacion de empoderamiento del mediado, de saber que él mismo y no otros

deciden el acuerdo, hace distinto este procedimiento a los juicios tradicionales.
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4. Principios de la mediacion.

En diversos textos Fierro,'’” Garcia Lépez,’8Gorjon y Steele'” y Pérez y
Cantoral'® han sefialado los principios que guian el trabajo de la mediacién. Estos
son ejes que guian al mediador en la forma y fondo de lo que se pretende lograr en
el proceso. Si bien algunos autores no estiman la misma cantidad de principios, de
modo general apoyandonos en la LNMASCMP8! se consideran los siguientes:

A) Voluntariedad. La participacion de los intervinientes debera ser por propia
decision, libre de toda coaccion y no por obligacion. Como bien lo han sefalado
Magro, Hernandez y Cuellar'®?, en la mediacién nadie esta obligado a permanecer
en contra de su voluntad. Si bien es cierto que inicialmente hay una persona que
toma la iniciativa para el proceso, el invitado tiene toda la capacidad de decidir
participar o no en el mecanismo.

B) Informacion. El facilitador o mediador debera explicar con claridad todos
los detalles del trabajo que se va a realizar dentro del procedimiento respectivo, asi
COomo sus consecuencias y alcances, esto es parte de su encuadre y requisito
sustancial para un buen inicio.

C) Confidencialidad. La informacion tratada no debera ser divulgada y no
podr& ser utilizada en perjuicio de los intervinientes dentro del proceso penal, salvo
que se trate de un delito que se esta cometiendo o sea inminente su consumacion
y por el cual peligre la integridad fisica o la vida de una persona, en cuyo caso, el
facilitador o mediador lo comunicard al ministerio publico para los efectos
conducentes.

D) Flexibilidad y simplicidad. Como se ha mencionado antes, el
procedimiento debe carecer de toda forma estricta, debe propiciar un ambiente

idoneo para la manifestacion de las propuestas de los intervinientes para resolver

177 Fierro Ferrdez, Ana Elena, Manejo de conflictos y mediacion, 22 Reimpresion, México, CIDE
OXFORD University Press, 2011, p. 23.

178 Garcia Lopez, Eric, “Mediacion...” cit., pp. 120 -123.

17%Gorj6on Gomez, Francisco Javier y Steele Garza, José Guadalupe, op. cit., p. 21-22.

180 Pérez Fuentes, Gisela M., y Cantoral Dominguez, Karla, “Los principios de...”, cit., pp. 258-260.
181 DOF, 29-12-2014, “Ley Nacional...”, cit., pp. 13y 14.

182 Magro, Vicente, Hernandez, Carmelo y Cuellar, J. Pablo, Mediacion penal Una visién practica
desde dentro hacia afuera, Alicante, Espafia, Editorial club universitario, 2011, p. 11.
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por consenso la controversia; por ello, se evita establecer formalismos innecesarios
y se usa un lenguaje adecuado para los mediados.

E) Imparcialidad. El facilitador debe tratar el conflicto con objetividad y evitar
juicios, opiniones, prejuicios, favoritismos, inclinaciones o preferencias que
concedan ventajas a alguno de los intervinientes o puedan influir en la toma de sus
decisiones.

F) Equidad. Los procedimientos alternativos propician condiciones de
equilibrio entre los intervinientes, conducentes a la obtencion de soluciones
reciprocamente satisfactorias y duraderas que seran debidamente explicadas por el
facilitador.

G) Licitud. Solo son susceptibles de acuerdo en los procedimientos
alternativos, los derechos disponibles de los intervinientes, por lo que cuando hay
sospecha de asuntos ilicitos, no es aconsejable proseguir la mediacion.

H) Honestidad. En la aplicacion de los procedimientos alternativos, el
facilitador valorara sus capacidades y limitaciones para conducir a los mediados y
se excusara de intervenir en aquellos procedimientos en los que sienta
comprometida su imparcialidad.

I) Enfoque diferencial y especializado. Los facilitadores llevan a cabo los
ajustes razonables en consideracién con diversos criterios de exclusién en los
intervinientes en razon de su edad, género, orientacion sexual, etnia y condicién de
discapacidad, o en cualquier otro asunto de discriminacion de conformidad con las
disposiciones juridicas pertinentes.

J) El caso de los autores De Diego y Guillén!8 estiman otros principios no
mencionados como son la colaboracion, la neutralidad y la vision de futuro,
entendiéndose la primera como la disposicion de las partes de buscar un acuerdo
satisfactorio para ellas, en tanto que la actitud de confrontacién seria su opuesto. El
proceso se caracteriza por el respeto a las personas, confiando en su capacidad de
obtener acuerdos y compromisos con ellas mismas.

K) Respecto de la neutralidad estos autores refieren que el mediador debe

ser un tercero imparcial y la misma alude tanto a las partes como al resultado de la

183 De Diego Vallejo, Raul y Guillen Gestoso, Carlos, op. cit., p. 22
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mediacion. Para Fierro,'®* esta nocion de neutralidad se entiende como “la postura
y mentalidad del mediador de no ceder a sus propias inclinaciones o preferencias
durante todo el procedimiento, asi como de abstenerse de emitir juicios u opiniones
sobre los asuntos tratados y respetar las decisiones tomadas”.

L) La vision de futuro para De Diego y Guillén 85 consiste en que el objetivo
de la mediacion “se sitia en pro del beneficio actual y de largo plazo que implica la
resolucién del conflicto”. En tanto que para Llona y colaboradores,!® |a orientacion
hacia el futuro esta en “dar por terminado el conflicto, por lo que el foco debe estar

ubicado en el presente y en sus consecuencias a futuro”.

5. Origenes de la mediacion

Se puede proponer dos visiones distintas acerca del origen de la mediacion.
Por un lado, se puede hablar de la mediacion en sentido amplio como cualquier
forma de ayuda para resolver un conflicto de dos o0 mas personas o partes y que
desde la antigiiedad formé parte del sistema de convivencia social humana, por otro
lado, al hablar en su sentido estricto, se refiere su a un mecanismo empleado desde
hace poco mas de 3 décadas para gestionar conflictos entre particulares. En ese
sentido, se coincide con Funes y Artiaga cuando dice que “la mediacion tiene una
corta historia y un largo pasado.”®” Una revision interesantes de las raices
histéricas de la mediacién hecha por Otero Parga,'®® parte de la nocion que “el
género humano es egoista, y, por tanto, va a buscar siempre su bien patrticular,
antes que el de los demas, y por esa simple razén, siempre habra conflicto en los
seres humanos”. En efecto, muchos de los problemas que se revisan en este
trabajo, reflejan como las personas ubican en el conflicto un interés personal antes

gue el familiar, colectivo o social.

184 Fierro Ferraez, Ana Elena, op. cit., p. 29.

185 De Diego Vallejo, Raul y Guillen Gestoso Carlos, op. cit., pp. 61-62.

186 | J[ona Rodriguez, Sara, Levit Beerbrayer, Deborah, Donoso Diaz, Maria de la Paz, Salgado
Menchaca, Clara, Manual de mediacion familiar, Primera reimpresién, Santiago, Lom Ediciones,
2005, 39-41.

187 Gordillo Santana, Luis F., op. cit., p. 26.

188 Otero Parga, Milagros, “Las raices histéricas y culturales de la mediacion”, en Sotelo Mufioz,
Helenay Otero Pargas, Milagros, Mediacién y solucién de conflictos, Espafia, Editorial Tecnos, 2007,
p. 172.
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A. Origen remoto

Siguiendo la idea propuesta por Miranzo de Mateo'®® de que “la mediacion
debié de existir desde que hay conflictos, es decir, desde el origen del hombre
mismo” indica que el ser humano se vio en la necesidad de vivir e interactuar en
comunidad y necesitdé crear formas especificas para resolver sus diferentes
probleméticas.

Para Nazareth,'®° sin embargo, “el origen de la mediacién como una forma
de gestionar conflictos esta en la Grecia antigua, aproximadamente en el afio 3000
antes de Cristo”, la autora agrega ademas, que ya se le incluia como una alternativa
dentro del Derecho romano. En ambos casos, confirma la autora!®! “era reconocida
como una cortesia entre las personas, ya que solamente se incluia las pequefas
causas o desavenencias entre las personas”.

Algunos autores!®? sefialan que la mediacién tiene su origen en culturas
milenarias como la China y Japonesa. En el primer caso, fue un recurso muy usado
para solucionar desacuerdos. Desde la época del fildsofo Confucio, se reflejaba en
el pensamiento de la época una armonia natural en las relaciones humanas. En
Japon por otro lado, la mediacion tiene viejas raices en muchas de sus costumbres
y leyes elaboradas a lo largo de los siglos, por ejemplo, siempre se esperaba que
un lider ayudara a resolver las disputas. Pruitt y Carnevale®® por su parte, han dicho
gue “uno de los primeros registros de mediacion se encuentra hace mas de cuatro
mil afilos en Mesopotamia, ya que en Sumeria una persona usando el didlogo logré
evitar una guerra entre grupos vecinos y desarroll6 un acuerdo en una disputa de

tierras”.

18Miranzo de Mateo, Santiago, “;Quiénes somos? ;A donde vamos? Origen y evolucion del
concepto de mediacion”, Revista de mediacién, Afio 3, no. 5, marzo 2010, p. 9.

19Nazareth, Eliana Riberti, Mediacao o conflito e a solucao, Sao Paolo, Artepaubrasil, 2009, p. 23
191 |dem.

192 S.a, Manual de formacion basica de mediadores, Buenos Aires,
http://www.santafe.gov.ar/index.php/web/content/download/71289/345896

193 Pruitt, Dean G. y Carnevale, Peter J. Negotiation in social conflict, Gran Bretafia, Open University
Press, 1997, p. 165.
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Dentro del libro sagrado de la Biblia, se encuentran histéricamente multiples
ejemplos de figuras mediadoras tanto en el viejo como el nuevo testamento, por
ejemplo Ferrada®®* presenta el papel de Moisés como mediador con el pueblo de
Israel, reconociendo que la mediacion es un servicio necesario para la gestacion del
plan de salvacion. Por otro lado, Izquierdo!®®> hace un andlisis hermenéutico
detallado en relacion a la literatura helenistica y el antiguo testamento, donde ubica
a Cristo como figura mediadora principal de las sagradas escrituras.

Muchos siglos después, la Iglesia catélica y ortodoxa ocuparon un lugar
preponderante entre las figuras histéricas relacionadas con la mediacion y la
administracion de litigios. En diversos ejemplos histéricos, en Europa medieval y
renacentista, la iglesia jug6é un papel preponderante como figura intermediadora
para resolver disputas familiares entre la nobleza, o asuntos diploméaticos que en
muchos casos evitaron guerras. Un ejemplo significativo fue el tratado de Tordesillas
en 1494, donde Espafa y Portugal establecieron los limites entre sus colonias en

Ameérica del Sur tal como lo documenta Rumeu de Armas.19

B. Origen reciente.

Nazareth'®’ sefiala que la mediacién como la conocemos hoy surgié “en los
Estados Unidos en los afios setentas del siglo pasado y se extendié rapidamente
por todo el pais, incorporandose al sistema legal norteamericano”, ha tenido desde
entonces en ese pais tal impacto, que estados como California, han hecho
obligatoria la mediacion, debiendo siempre anteceder al proceso judicial. De manera
paralela sefala la autoral®®, “la escuela de negocios de la Universidad de Harvard
desarroll6 un modelo que ha sido el mas usado en ese pais y probablemente en

muchos paises del mundo”.

194 Ferrada, Andrés, “La mediacion de Moisés: Autoridad e historia”, Teologia y Vida, Vol. LIV (2013)
pp. 575- 596.

195 |zquierdo, César, “Cristo Mediador, Perspectiva biblica”, Scripta Theologica, Vol. XL Fasc. 3,
Septiembre-Diciembre 2008. Pp. 695-732.

19 Rumeu de Armas, Antonio, El tratado de Tordesillas, Espafa, Mapfre, 1994.

197 Nazareth, Eliana Riberti, op. cit., 24.

198 |dem.
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El éxito de la mediacion en Estados Unidos para Suares!®® “fue producto de
los buenos resultados que presentd en sus primeros afios de implementacion en el
sistema de resolucion de conflictos”. En el Reino Unido igualmente la mediacion
surgio en los setentas, empero su desarrollo, sin embargo, fue mas lento, siendo
inicialmente difundido por abogados independientes, y en la industria de la
construccion se dieron muchos avances con este procedimiento. En su etapa inicial
sefiala Suares?®® se dirigi6 “a atender principalmente los problemas del sector
publico por un lado, y por otro, a los sectores privados y de voluntariado”.

En Francia por otro lado, el surgimiento ha sido de modo distinto, porque
parte de la figura del ombudsman como un intermediario entre los particulares y los
distintos organismos oficiales, es decir, en este pais se extendié rapidamente al
derecho privado. Desde 1995 es obligatoria antes de cualquier proceso judicial.
Otros paises que igualmente han tenido cierto éxito en implementar desde los
ochentas y noventas la mediacion son Canada y Portugal.

En América Latina por su parte, Colombia fue pionera en el uso de la
mediacion®®! ya que se ha encontrado que “a través del decreto 2,651 se hacia
referencia directa a éste método, aunque antes ya se mencionaba como una forma
de aliviar la carga de trabajo de instancias judiciales”. En los afios noventa aumenta
la popularidad de la mediacién en numerosos paises del mundo, principalmente en
los continentes americano y europeo.

Gordillo?®? y Barona?®® de modo similar, han hecho interesantes analisis
comparativos del desarrollo de la mediacion tomando en cuenta sus caracteristicas
peculiares en cada pais, su desarrollo en distintos ambitos de aplicacion y los retos
gue han tenido que ir enfrentando, principalmente en lo referente a su gradual

aceptacion en las ultimas dos décadas del siglo XX y la primera del siglo XXI.

199Suares, Marinés, op. cit., p. 47.

200 |dem

20INazareth, Eliana Riberti, op. cit., p. 26.

202 Gordillo, Santana, Luis Fernando, La Justicia restaurativa y la mediaciéon penal, Madrid, lustel,
2007, pp. 124-132.

203 Barona Vilar, Silvia, La mediacién penal para adultos una realidad en los ordenamientos juridicos,
Valencia, Espafia. Tirant lo Blanch, 2009, pp. 206-219
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6. Acercamiento a la mediacion penal.

La mediacion penal se ha convertido en palabras de Soria Verde?** en “el
principal instrumento de la justicia restaurativa y sin duda su mecanismo mas
extendido, aunque no es el Unico, vale la pena precisar”. En efecto, han ido
apareciendo nuevas respuestas a la crisis del sistema de justicia, “buscando hacer
los procesos judiciales menos largos, trabajando para que las penas adquieran un
sentido mas restaurativo, que el lenguaje que se emplee en los procedimientos sean
entendibles para los participantes y que se coloque la mirada en la victima como
protagonista de este escenario”.?%

En efecto, el problema central del Derecho penal tradicional en palabras de
Rodriguez y Contreras?°® es que “la justicia se ha vuelto lenta y cara, y lo que es
mas grave, ineficaz en muchos casos e injusta con no poca frecuencia”. Los
procedimientos penales segun Segovia®®’ “han sustituido el encuentro entre
personas y el dialogo por el mero interrogatorio, de este modo, el potencial de la
palabra, acaba diluido en argucias para eludir la accion de la justicia”.

Seguln Segovia?® “el nuevo modelo de justicia restaurativa aparecido por los
afos setenta del siglo XX nace vinculado a justas inquietudes por humanizar el
sistema penal y por aliviar el sufrimiento que introduce el delito y sus consecuencias”
y se ha convertido en una interesante opcion en todo el mundo, tanto asi que las
Naciones Unidas se han ocupado del tema publicando el manual sobre programas

de Justicia Restaurativa.??® Ademas, la ONU enfatiza la participaciéon activa de la

204 Soria Verde, Miguel Angel, “Métodos y programas en Mediacién penal”, en De Diego Vallejo, Radul
y Guillén Gestoso, Carlos, Mediaciéon proceso tacticas y técnicas, 32. Edicion, Madrid, Editorial
Piramide, 2010,p. 199.

205 Revilla Gonzalez José Alberto, la mediacion penal en Sotelo Mufioz, Helena y Otero Parga,
Milagros, (coords.) Mediacion y solucion de conflictos, Espafia, Editorial Tecnos, 2007, p. 301 y 303
206Rodriguez Garcia, Nicolas, y Contreras Alfaro, Luis Humberto, "4 Solucién extrajurisdiccional de
conflictos en el ambito penal? El principio de oportunidad” en Velarde Aramayo, Maria Silvia,
Introduccion al derecho de arbitraje y mediacién, Salamanca, Editorial Ratio Legis, 2006, p. 170.

207 Segovia Bernabé, José Luis, “Mediacion penal comunitaria y justicia restaurativa”, en Mediacion
penal y penitenciaria 10 afios de camino, Madrid, Fundacién AGAPE, 2010, p. 28.

208pidem, p. 43.

209 ONU, “Manual sobre programas de justicia restaurativa”,
https://www.unodc.org/documents/justice-and-prison-
reform/Manual_sobre_programas_de_justicia_restaurativa.pdf, 2006
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victima y el agresor en la resolucién del conflicto y se emplea bajo distintas
modalidades en diversas partes del mundo.

En nuestro pais, a partir de que la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos?'? establece en el cuarto parrafo del articulo 17° que “las leyes preveran
mecanismos alternativos de solucidon de controversias y en materia penal regularan
su aplicacion, aseguraran la reparacion del dafio y estableceran los casos en que
se requerira supervision judicial” lo cual abre la posibilidad de pensar que la justicia
penal no solo tiene un caracter punitivo, sino que debe permitir que el conflicto
humano sea resuelto por las partes, dandoles a los intervinientes un gran
protagonismo y empoderamiento para la resolucion de sus propios conflictos.

La mediacion penal en particular, es entendida por Gorjén y Steele?' como
“‘un método alternativo de solucion de conflictos en el que las partes inmersas en
una controversia, apoyadas por un tercero especializado y certificado llamado
mediador o facilitador, crean las condiciones para lograr la comunicacién efectiva y
logran un acuerdo reparatorio”.

Se debe entender que, para llegar a ese acuerdo, las partes acceden de
manera voluntaria, tanto la victima u ofendido y el imputado, a lograr a través del
dialogo, encontrar formas especificas y en muchos casos creativas, de dar fin al
conflicto entre ellos.

Un planteamiento similar acerca del concepto de mediacion penal es
propuesto en su tesis doctoral por Pascual Rodriguez?'? en la que define a la
mediacién penal como “un proceso voluntario técnicamente conducido por una
tercera persona imparcial y neutral, denominada mediador —por virtud del cual el
autor de una falta o delito y quien lo ha sufrido o iba a sufrirlo acuerdan- a través del
didlogo, el modo de reparar material o simbdlicamente el dafio causado”. La

mediacion penal para Presas?'® se dirige “precisamente a abordar una situacion

210 DOF 29-12-2014, op. cit., Art 17, p. 16.

211 Gorgén, Gémez, Francisco Javier y Steele, Garza, José Guadalupe, op. cit., pp. 141-142.

212 Rodriguez Pascual, Esther, La mediacion en el sistema penal, Tesis doctoral, Madrid, Universidad
Complutense de Madrid, 2012, p. 101.

213Presas, Dolores, “El porvenir en los pies” en Brandoni, Florencia (comp.), Hacia una mediacion de
calidad, Buenos Aires, Paidés mediacion, 2011, p. 121.
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concreta que reune a los participantes en un momento dado y posibilita un espacio
donde generar opciones restaurativas”.

En contraparte, es conveniente sefialar lo que no es la mediacién penal, al
respecto Caram?“sefiala que “no es un mecanismo para negociar las penas, ni
obtener impunidad, ni agravar la situacion de los involucrados, ni en lo procesal ni
en lo personal, ni tampoco un procedimiento aplicable en todos los casos, antes
bien, cada caso es necesario evaluar si procede para este mecanismo”.

En este sentido la LNMASCMP?®® en su articulo 112 bis sefiala que “son
procedentes de mediarse los delitos que se persiguen por querella o requisito
equivalente de parte ofendida, delitos culposos y delitos patrimoniales sin violencia”.
Ademas, se agrega que, no procede mediar cuando el inculpado haya incumplido
anteriormente otros acuerdos, o se trate de un asunto de violencia familiar.

Presas?!® agrega que para que se dé el proceso de mediacion penal “el delito
que se sefiala no debe ser grave, ademas de que el imputado no sea reincidente,
gue el encuentro sea voluntario, que haya el caracter voluntario de lograr un acuerdo
y que se procure con el encuentro no afectarlos de ninguna manera”.

Se trata, como reconoce Martinez de Murguia,?'’ de un tema delicado y que
requiere “ser analizado para que se aplique en el sentido de dar la mayor proteccion
posible a las victimas y dar al imputado la oportunidad de poder resarcir, ya sea
parcial o totalmente el dafio cometido”. Algunas otras objeciones importantes que
algunos criticos han sefialado a este tipo de mediacién es que puede darse el caso
de que algunos delitos queden impunes. Martinez Arrieta?'® ha sefialado otros
riesgos como que “la reparacién del dafio no sea fundamento para la atenuacién de
la pena, que atender una victima lleve a desatender a otras potenciales rebajando

las penas del infractor y que la inclusién de la reparacion pueda atentar al derecho

214Caram, Maria Elena, “El espacio de la mediacion penal’, p. 1-4 en
www.derechoycambiosocial.com/re vistaO 22/mediacion_penal.pdf

215 DOF, 29-12-2014, articulo 112 Bis, p. 40.

216 Dolores Presas, idem.

217 Martinez de Murguia Beatriz, op. cit., pp. 75-76.

218 Martinez Arrieta, Andrés, “La mediacién como tercera via de respuesta a la infraccién penal”, en
Mediacién penal y penitenciaria 10 afios de camino, Madrid, Fundacion AGAPE, 2010, p. 85-86.
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de igualdad, en cuanto a que los infractores de clases acomodadas si puedan cubrir
las reparaciones y los de clase baja no puedan”.

Presas?'® advierte acerca de otros riesgos que tiene la mediacién penal.
Sefala que “no puede convertirse en un espacio de rehabilitacion, donde la funcién
del mediador sea sefialar los modos convenientes de vivir, constituyéndose asi en
operadores del control social autoritario”, es decir, que los mediadores se conviertan
en pequefos jueces habilitados para prescribir conductas de acuerdo a la propia
valoracion de situaciones y personas.

Los alcances reparatorios que se pueden alcanzar son discutibles, por
ejemplo, en algunos casos se busca que la victima logre al menos recuperar parte
de lo perdido, en otros que se logre un proceso de reconciliacion, o al menos que a
través del dialogo y la comunicacion, se permita una mayor comprension mutua
entre el agresor y el agredido. También se ha logrado suponer que entre ellos
pueden recuperarse mejor si la victima comprende a la persona que le causé el
dafio o el inculpado adquiera mayor conciencia sobre sus acciones.

Finalmente, el problema de la mediacién penal considera que la privacidad —
mas que la confidencialidad- se erige como un espacio de reserva personal, donde
las personas hablan de lo que desean hablar, sin estar condicionados por un juez,
arbitro o jurado. Ademas, los plazos y tiempos se manejan en lapsos breves, y los
intervinientes necesitan analizar lo que pasé, la victima requiere por otro lado,
comprender y asimilar el hecho y el infractor responsabilizarse del mismo. Se alienta
la palabra como medio esencial para alcanzar el acuerdo, simultaneamente con la
escucha de los otros. No obstante que hay un infractor y una victima, el papel del
mediador penal no es ni debe ser, etiquetar ni reforzar esas posiciones. En
contraparte, si debe de ayudar a dar lo que cada uno necesita en el proceso, sin
animo de juzgar, porque lo importante es como los mediados se perciben entre siy

no como los mira el mediador.

219 Presas, Dolores, op. cit., p. 122
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Il. Aspectos procesales
1. Etapas de la mediacion.

No existe una sola forma de poder entender las etapas de la mediacion.
Dependera del mediador, del contexto, de su propuesta o base teodrica, de su
habilidad y experiencia, asi como también del asunto sobre el cual se esta
mediando.

En la literatura referente al tema existen muchas ofertas diferentes acerca de
las etapas que debe incluir la mediacion. Fierro??®y Gordillo®? por ejemplo,
proponen cinco etapas, mientras que Nazareth??? propone la pre-mediacion y seis
etapas adicionales, mientras que Eiras Nordenstahl??®> ha propuesto la pre-
mediacidn y cuatro etapas posteriores terminando con el seguimiento y control como
ultima etapa, por su parte De Diego y Guillén??4 plantean su propia propuesta que
incluye doce etapas, ademas de sefialar que del mismo modo, existe la de Sheppard
y colaboradores que s6lo son cuatro, por lo que como se aprecia, hay diferencias
en el modo en que se entienden estas etapas dependiendo de los autores que se
refieran.

Para el autor de este trabajo, sélo se han propuesto tres distintas etapas que
son la pre-mediacion, la mediacion propiamente dicha y los acuerdos.

A. La pre-mediacion.

Para Llona y colaboradores??® esta etapa “es un primer contacto con las
personas o partes involucradas en el proceso de la mediacion, a través del cual se
realizan actividades descriptivas y explicativas acerca del proceso con el objetivo
de clarificar de qué se trata la mediacidén”. Se trata de motivar a través del dialogo a
un primer encuentro de mediacion con las partes involucradas. La pre mediacion se

inicia seguin Nazareth,??% “con una reunién entre los involucrados y algunos casos,

220 Fierro Ferraez, Ana Elena, op. cit., pp. 67-94

221 Gordillo Santana, Luis Fernando, op. cit., pp. 205-218.

222Nazareth Eliana Riberti, op. cit., pp. 76-83.

223Ejras Nordenstahl, UIf Christian, Mediacién penal de la practica a la teoria, Argentina, Coleccion
Vision compartida, Libreria histdrica, 2005, pp. 83-98.

224 De Diego Vallejo, Raul y Guillén, Gestoso Carlos, op. cit., pp. 65 -66 y 239-240.

225 | lona Rodriguez, Sara, et al., op. cit., pp. 83 - 84.

226Nazareth, Eliana Riberti, op. cit., p. 76.
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sus abogados o representantes buscando legitimar los papeles que cada uno tiene
en la sesion, dejando claro las funciones a ser desempefadas”.

Para De Vasconcelos??” no siempre es necesaria esta etapa —salvo en
mediacion penal-. Sin embargo, “es una etapa de gran ayuda para que las partes
involucradas se sientan en su papel de protagonistas para desenvolverse con mayor
confianza y desenvoltura”. Sin duda en el campo penal ésta es una etapa Util para
aclarar la naturaleza del conflicto y conocer el tipo de personas que estan
involucradas en el conflicto. Es interesante sefialar que, en varios casos, no se dan
las condiciones para iniciar o continuar el proceso, sea porque no hay interés de las
partes, porque el delito no es mediable, porque hay otros procedimientos juridicos
gue mejor convienen a las partes o por cualquier otra razon justificable, por lo que,

siendo asi, se concluye el procedimiento en esta etapa inicial.

B. Mediacion propiamente dicha.

Llona y colaboradores??® proponen que “se programen los encuentros o
sesiones de manera semanal, concediendo normalmente de 4 a 5 sesiones para
terminar un proceso”. Las autoras discrepan con aquellos que plantean que se
resuelva en un solo dia en sesiones maratdnicas, ya que los acuerdos se van
consiguiendo paulatinamente, reconstruyendo lentamente la confianza entre las
partes.

Por otro lado, para Garcia Lopez??° las etapas de la mediacion “se definen
en funcién de los objetivos que se tracen al respecto. De modo particular reconoce
que los tres objetivos son: reducir la ansiedad ayudando a tomar acuerdos
consensuados, llegar a uno o varios acuerdos y preparar a las partes para las
consecuencias de los mismos”. Esos tres objetivos no siempre son alcanzables,
mas, si al final, las partes —junto con el mediador- deciden proceder a firmar el

acuerdo, entonces se habra completado el procedimiento con sus tres etapas.

227 De Vasconcelos, Carlos Eduardo, op. cit., pp. 174-175.

228 | lona Rodriguez, Sara, et al., op. cit. p. 84.

229 Garcia Lépez, Eric, Mediacion perspectivas desde la psicologia juridica, Bogota, EI manual
moderno, 2011, pp. 117-118.
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El planteamiento mas popular es la escuela de negocios de Harvard. Son
numerosas las referencias bibliograficas que explican las etapas de desarrollo de
este modelo, al respecto, son basicos los escritos de Ury, Fisher y Patton?3°, De
Vasconcelos?®! y Giménez Romero?®? que explican a detalle como se desarrolla
proceso.

Existen dentro del modelo cuatro puntos basicos en la negociacién que son
las personas, los intereses, las opciones y los criterios. De modo general, se puede
resumir los momentos en que se trabaja dentro de este modelo. En primer lugar, es
primordial siempre separar a las personas del problema. Respecto de la solicitud de
los mediados, se busca que la mediacion se centre en los intereses y no en las
posiciones de ellos. Respecto de las opciones, se busca pasar de las posiciones
iniciales a la generacion de opciones, inventando y creando opciones en beneficio
mutuo, trabajando juntos para crear alternativas que satisfagan a ambas partes,
pasar de las protestas a las propuestas y finalmente algo significativo, es que éstas
se basen siempre en criterios objetivos y concretos.

Para Gorjon y Steele?3® el procedimiento de la mediacién consiste en una
serie de 12 momentos que inicia con la preparacion de la mediacion (pre-
mediacién), el procedimiento de inicio de la mediacién, la organizacién, las
presentaciones personales, la apertura o discurso inicial, las reglas del
procedimiento, la comprension y perspectiva de las partes, la clarificacion de
intereses y necesidades, la facilitacién de la comprensién y reconocimiento de las
necesidades mutuas, el re-encuadre del conflicto y generacién de opciones, la
evaluacion y seleccion de opciones y el acuerdo o cierre de la mediacion, ésta ultima

considerada como la mas importante para estos autores.

230Ury, William, Fisher, Robert W. y Patton, Bruce, Obtenga el si el arte de negociar sin ceder, Editora
norma, Colombia, 1991, p. 76.

231 De Vasconcelos, Carlos Eduardo, op. cit., pp. 151-162.

282 Giménez Romero, Carlos, “Modelos de Mediacién y su aplicacion e mediacion intercultural”,
Revista Migraciones, no. 10, Diciembre de 2001, Universidad Pontificia de Comillas en
http://aryme.com/docs /adr/24237/Modelos%20de%20mediaci%C3%83%C2%B3n%20y%20su%20
aplicaci%C3%83%C2% B3n%20en%20la% 20mediaci%C3%83%C2%B3n%20intercultural.pdf
233Gorjon Goémez, Joseé Francisco y Steele Garza, José Guadalupe, op. cit., pp. 175-182.
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En una propuesta diferente, la circular narrativa de Sara Cobb, la mediadora
argentina Marinés Suares®3* explica que este modelo pasa por una etapa de pre-
reunion (pre-mediacion) y cuatro etapas que son la etapa de reunion publica o
conjunta donde se encuadra el proceso y se establecen las reglas, la etapa de
reuniones privadas o individuales donde se despliega el problema, los objetivos,
necesidades, se analizan soluciones intentadas, la tercera etapa que es la reflexion
y la construccion de la historia alternativa y finalmente, la Ultima etapa que es
reunion publica o conjunta que consiste en narrar la historia alternativa, construir un
acuerdo y escribir un acuerdo provisorio.

El conflicto se interpreta en este andlisis de Bernal®*®>. como “una realidad
creada y manejada mediante la comunicacion, que afecta el significado y la
conducta y que es afectado por la realidad”. La idea narrativa es reformular las
historias del conflicto que hacen las partes, consiguiendo nuevas interpretaciones
de esas historias en funcion de tres notas caracteristicas: coherencia de las

historias, cierre e interdependencia.

C. Los acuerdos.

La etapa final, o aparentemente final del proceso de mediacion, es la firma
del acuerdo o convenio entre las partes o intervinientes, se sefala que en diversos
casos no es definitiva porque, se lleva de manera posterior el seguimiento del caso,
sobretodo derivado de los compromisos que hay que cumplir y supervisar lo cual es
muy importante cuando se trata de mediacion penal.

En términos generales se puede que la etapa final coincidiendo con Fierro?3¢
“es el resultado de la expresion de la voluntad de los participantes involucrados en
la mediacion que tiene como fin terminar, total o parcialmente, la controversia, para
lo cual los participantes deben concederse prestaciones reciprocas.”

Un buen acuerdo debe ser detallado, realista y especifico tanto como sea

posible. Tiene como finalidad resolver el conflicto de manera inmediata, abarcar los

234Suares, Marines, op. cit., pp. 207- 234.
235Bernal Samper, Trinidad, “la mediacién a ... “, cit., p. 39.
236 Fierro Ferraez, Ana Elena, op. cit., pp. 95-96.
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temas conflictivos que hayan tenido los intervinientes, hacer referencia a todos los
participantes del problema, sea que estén presentes o ausentes. Debe de evitar que
se susciten problemas similares en el futuro entre las partes. No es menos
primordial sefialar de acuerdo con Revilla?®” que en el acuerdo “debe existir una
cierta correlacion entre la infraccion cometida y el tipo de obligacion impuesta a su
autor, es decir, que se respete una proporcionalidad con la gravedad del hecho
delictivo”. Se entiende asi que cada conflicto tiene sus alcances, y hay que agregar
gue no siempre se logra el acuerdo ideal.

Es primordial sefialar que la LNMASCMP?38en sus articulos 30 a 32 y la Ley
de Acceso a la Justicia Alternativa para el Estado de Tabasco?3°, en sus articulos
31 a 34 reconocen que el acuerdo debe dejar constar por escrito detalles como lugar
y fecha de la celebracion, datos de los participantes, nimero de registro de la
denuncia, una descripcién precisa de las obligaciones de los involucrados, sus
firmas y huellas incluyendo al facilitador. Bernal Samper?*° aclara que “cuando las
partes firman el documento el mediador deber felicitar a los mediados por los
esfuerzos realizados y de hecho el mismo documento actia como reforzador
afianzando la decisiébn tomada, de ahi la importancia de reflejar puntualmente lo
acordado en las sesiones”.

Incluso aunque no haya habido convenio, debe levantarse una constancia
qgue aclare los datos relativos al conflicto, los datos referentes al proceso y los
motivos por los que no se llegd a un convenio, asi como la firma de los mediados y
del mediador.

Adicionalmente, en su caracter de autoridad el ministerio publico o juez,
resolvera de inmediato sobre la extincion de la accion penal, siempre que se haya

convenido o desistido el mismo.

237Revilla Gonzélez, José Alberto, op. cit., p. 307.

238 DOF 29-12-2014, op. cit., Articulos 30, 31y 32, pp. 27-29.

239 DO del Estado de Tabasco, “Ley de acceso a...” cit., articulos 31-34, p. 7.
240 Bernal Samper, Trinidad, “La mediacién a...”, op. cit., p. 153.
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2. Modelos de intervencion

Se pueden dividir los modelos mas importantes en la mediacion en dos
grandes grupos. Por un lado, se pueden mencionar aquellos que son histéricamente
los mas conocidos, populares y aceptados en muchas partes del mundo a los que
se les denominara modelos tradicionales. Por otra parte, se han incluido aquellos
que han aparecido en el campo de la mediacion como una postura novedosa,
producto de combinacion de modelos tradicionales o de una nueva forma de
plantear la mediacion. Una considerable investigacion en este sentido lo ha hecho
Parkinson?*!, aunque se ha centrado mas en los modelos de mediacién familiar.

A. Los modelos tradicionales

Alo largo del desarrollo historico de la mediacién a partir de los setentas, han
prevalecido como las tres escuelas mas importantes: el modelo de negociacion de
Harvard, el modelo transformativo y la escuela circular narrativa.

Respecto del primer caso, en la Universidad de Harvard hay referencias de
publicaciones de los profesores Roger Fisher y William Ury?4? 243 desde mediados
de los afios 70, que iniciaron a escribir distintos temas en el campo de la negociacion
y resolucion de conflictos. Probablemente sus obras mas populares son Obtenga el
si en la préactica del afio 1981 y también Supere el no escrito en 1991. Es
probablemente el modelo mas citado y popular en el mundo. De la misma manera
ha sido denominado de solucién de problemas, modelo directivo, tradicional lineal,
content mediation, agreement-centered, labor management o labor model.?44 245

En el caso del modelo circular narrativo, por otro lado, las aportaciones de la
creadora del método, la doctora Sara Cobb inician a partir de finales de los
ochentas, publicando sus primeros articulos en 1987 y1988. Formada como Doctora

en comunicaciones, ha sido profesora de la Universidad de California y directora del

241 parkinson, Luisa, Mediacion familiar teoria y practica: principios y estrategias operativas,
Barcelona, Gedisa, 2005, pp. 43-61.

242 Fisher, Roger W., Ury, William y Patton, Bruce, op. cit., p. 39.

243 Fisher, Roger W., Ury, William y Patton, Bruce, Obtenga el si en la practica, 42. Edicién, Barcelona,
Gestion 2000, 1997, p. 3.

2443Sarrado Soldevila, Juan José, La mediacion, un reto para el futuro actualizacion y prospectiva,
Bilbao, Editorial Desclée de Brouwer, 2003, p. 96.

245Boqué Torremorell, Maria Carme, Cultura de mediacion y cambio social, Barcelona, Gedisa
Editorial, 2003, p. 70.

122



Centro para el estudio de la resolucion de conflictos y narrativas. Se ha interesado
en la mediacion familiar, y ha escrito diversos articulos en los temas de
deconstruccion, neutralidad y género, principalmente.?46

Por otro lado, los profesores Joseph P. Folger y Robert A. Baruch Bush
desarrollaron desde 1989 el modelo transformativo a partir de distintos articulos
relacionados con la mediacion en divorcios, aunque la publicacién mas importante
es su ya clasico libro la promesa de mediacién: como afrontar el conflicto mediante
la revalorizacion y el reconocimiento?’.

El acento del modelo recae en promover la revalorizacion el reconocimiento
del otro en el didlogo. En muchos sentidos, se puede decir que este modelo es
opuesto al de Harvard. Se centra en potenciar el protagonismo de las partes y le
concede esencial importancia a la forma de comunicarse, de forma tal que repare o
mejore las relaciones entre los mediados y como consecuencia de éste se alcance

el acuerdo.

B. Los modelos emergentes

Adicionalmente a los modelos mencionados, han aparecido nuevas
propuestas de mediacion, derivadas de los anteriores modelos o centrados en
alguna metodologia en particular. Algunos de éstos se resefian brevemente a
continuacion.

El Método Transcend?*® plantea una postura interesante del sociélogo y
matematico noruego Johan Galtung. Este abordaje aparece en 1993, y tiene como
finalidad la transformaciéon de los conflictos y la promocién de la paz?*°. Para
Galtung el mediador es un “trabajador del conflicto” aunque lo denomina “trabajador
de la paz’.

Para este autor los conflictos pueden ser denominados microconflictos

cuando éstos aparecen entre dos 0 mas personas, que en general se corresponden

2463yares, Marinés, op. cit., pp. 165- 201

247 Bush, Robert A. y Folger, Joseph P., The promise of mediation: Responding to conflict through
Empowerment and Recognition, San Francisco, Jossey-Bass, 1994, p. 21.

248Rozemblum de Horowitz, Sara, Mediacién, Convivencia y resolucion de conflictos en la
comunidad, Barcelona, Edit. Grad, 2007, pp. 123-131.

2499Galtung, Johan, www.trascend.org, 28 de Enero de 2015.
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con la mayor parte de los casos de mediacién penal o mesoconflictos cuando son
entre grupos o instituciones, incluso entre una persona y una institucion o grupo.

Galtung®®° sefiala que “el trabajador del conflicto actia siempre asistiendo a
las partes ayudando a resolver sus diferencias-disputas, haciendo una funcién
similar al mediador tradicional, aunque sus requerimientos son diferentes”. Propone
que el trabajador del conflicto sea modesto, competente y trasformador de
conflictos, que los puedan trascender con creatividad y que respete los derechos
humanos. Su propuesta es interesante, aunque esta enfocado en el trabajo
mediador entre partes en conflictos bélicos o sociales, rescatando la necesidad de
la convivencia en paz entre los involucrados.

Por otro lado, el modelo de Mediacion Estratégica fue elaborado por Rubén
A. Calcaterra, abogado y consultor argentino. Plantea que “la mediacion es un
contexto de adversarios al que las partes concurren para obtener resultados”,?>! su
planteamiento se basa en al menos cinco grandes teorias: la teoria del conflicto, la
teoria de la comunicacién, la teoria del conocimiento, la teoria del caos y el
pensamiento complejo, por o mismo, todo su planteamiento es multidisciplinar.

El mediador es descrito por Calcaterra como “un agente de cambio que usa
distintas estrategias para atacar los bloqueos y defensas que acenttan el conflicto,
debe ser alguien con facilidad pedagdgica, es paciente y entiende las defensas para
en su momento modificarlas y resolverlas y entiende que cada caso es
particularmente distinto”. Su conocido libro de mediacién estratégica amplia a
detalle su trabajo como mediador.

En otro planteamiento, la mediacion familiar terapéutica surge en Barcelona
y se desarrolla dentro para atender distintos problemas del orden familiar. Su autor
es Aleix Ripol-Millet?®? y, para este autor, la mediacién es “una intervenciéon de un
tercero para ayudar a que dos 0 mas partes puedan mejorar su relacion y gestionar

mejor sus conflictos”.?>® En ese sentido considera él mismo, que su propuesta parte

250Rozemblum de Horowitz, Sara, Ibidem, pp. 113-146.

251Calcaterra, Rubén A., Mediacion estratégica, Barcelona, Gedisa Editorial, 2002, p. 111.
252Ripol-Millet, Aleix, Familias, trabajo social y mediacién, Barcelona, Paidés trabajo social, 2001, p.
53.

253Ripol-Millet, Aleix, Estrategias de mediacién en asuntos familiares, Barcelona, Reus, 2011, p. 36.
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de los modelos de negociacion “ganar-ganar’ de Harvard, aunque también tiene
algunos elementos de la mediacion transformativa, en ese sentido denomina a su
modelo Mediacién familiar terapéutica o MFT. El modelo que propone tiene una gran
influencia de la teoria sistémica en cuanto que reconoce que las parejas o familias
son sistemas que necesitan moverse a partir del conflicto que reconocen en sus
vidas.

Este modelo se acerca a los procesos terapéuticos, pone gran énfasis en la
flexibilidad y la adaptacién del proceso y también del mediador. Inicialmente se cred
para familias en proceso de divorcio y se extendio a distintas situaciones de la
mediacion familiar.

Finalmente la postura de Francisco Diez y Gachi Tapia>* es una combinacién
de dos modelos tradicionales. Estos autores argentinos parten de la propuesta de
Harvard, pero consideran que la descripcion de ese modelo es insuficiente para
explicar todo lo que sucede al interior de la mediacion. Proponen que la
comunicacién es el modo de trabajar con las percepciones y las emociones, en ese
sentido se acercan al discurso —y por tanto- al trabajo de Sara Cobb y Carlos Sluzki.

La mediacion es considerada por ellos como un espacio apto para analizar
problemas y tomar decisiones y el papel del mediador incluye sentirse habilitado
como un profesional idéneo, ademas debe tener claro el objetivo del procedimiento
y la funcion de la mediacion. Asimismo, debe tener una gran capacidad de escucha
activa.

Existen otras propuestas notables como la holistica o ecosistémica de
Trabajo Social de Lisa Parkinson y Annie Babu,?*® misma que esta centrada en la
familia, hace énfasis en la co-mediacion, el nombrar las emociones, la deteccion de
la violencia familiar y de género y la participacion de los nifios en las sesiones.
También se pueden valorar el modelo de contingencias estratégicas de Wagner y

Hollenbeck, asi como el de Carnavale.?®®¢ Un modelo particularmente novedoso y

254 Diez, Francisco y Tapia, Gachi, Herramientas para trabajar en mediacién, 12. Reimpresion,
Buenos Aires, Paidos mediacion, 2000, pp. 23-30.

255 Parkinson, Lisa, Familymediation, Londres, Sweet and Mexwell, 1997.

2% De Diego Vallejo, Raul y Guillén Gestoso, Carlos, op. cit., pp. 60-62.
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cercano al modelo narrativo es el elaborado por Turchi y Lamberghini,?>” quienes
han creado un modelo denominado dialdgico sobre la cual plantean una filosofia y
una praxis a partir de su practica cotidiana como mediadores. Todo lo anterior deja
constancia que en el campo de la mediacion coexisten modelos diversos que
enfatizan algun aspecto de los conflictos sobre el cual inciden y al cual le prestan

mayor atencion.

3. Procesos comunicacionales

Es conveniente sefialar como lo hace Diez y Tapia®® que “toda mediacion es
comunicacién”, y para ser mas puntuales, la esencia de la mediacion es crear una
nueva forma de comunicacion entre los intervinientes.

Se puede decir con toda certeza que cuando una persona influye en el
comportamiento de otra, hay comunicacion. Por lo tanto, este campo ha adquirido
una relevancia mayuscula, ya que impacta distintas ciencias y quehaceres del ser
humano. Ya se ha superado la idea que la comunicacion es un fenédmeno lineal, y
desde la aparicion de la teoria sistémica y la teoria de la comunicacion humana se
le considera esencialmente un fenédmeno circular, esto significa que, en todo
proceso comunicativo, tanto una parte como otra, se influyen mutuamente con cada
intervencidn que se genera.

Todo mediador por consiguiente, debe ser un experto en comunicarse, y
debe estar consciente de lo que sucede tanto en el plano verbal como no verbal de
las interacciones con los mediados, debe entender que existen bloqueos en alguna
de las partes o en ambas y debe identificarlos con cierta rapidez y eficacia para
fomentar en todo momento un clima adecuado en la sesidén procurando ser empatico
y congruente con las partes. Una de las tareas esenciales que propone Nazareth?>°
a los mediadores es que “deben de garantizar una buena comunicacion, lo que

incluye, usar una comunicacidn neutra, sin preconceptos, estereotipos o

257Turchi, Gian Piero y Lamberghini, Luis Horacio, Mediacion transformaciones de realidades en
conflicto la aplicacion del modelo dialdgico, Argentina, Editorial Brujas, 2012, pp. 23-84.

258 Diez, Francisco y Tapia, Gachi, op. cit., p. 29.

2%Nazareth, Eliana Riberti, op. cit., pp. 46-47.
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convenciones sociales, que permita que las partes sientan que no se les juzga, ni
se les evalta”.

Cuando en la mediacion se fomenta una comunicacion adecuada, se
minimizan los conflictos, se abordan los temas de manera directa y oportuna, los
mediados aprenden a comunicarse para lidiar con las situaciones que escapan a su
control y ademas la privacidad del asunto queda intacta.

Es frecuente que las partes lleguen al centro de mediacibn con muchas
emociones que favorecen la comunicacidn negativa, esto es, que aparecen
ataques, gritos, desprecios, insultos, falta de respeto, mentiras y falta de
participacion, entre otras. Especialmente en estos casos, se requiere sensibilidad
del mediador para poder continuar comunicandose en aras de llegar a una solucion,
sin dejarse llevar por los atagues que se presenten en esos particulares momentos.

Rosenberg?®® ha propuesto un modelo de comunicacién no violenta que es
atil para trasladarlo al contexto de la mediacion. Supone este autor que “hay que
observar una situacién sin emitir juicio, valorar como se sienten las personas,
indagar que sentimientos estan relacionados con su discurso y proponer a las partes
que se lleven a cabo acciones concretas con la finalidad de avanzar en la solucién
del conflicto”.

Dentro de los conocimientos esenciales en este campo, cobra especial
importancia la teoria de la comunicacién humana de Watzlawick,?6* misma que ha
impactado distintas ciencias sociales y que ha sido elemental para comprender
procesos interaccionales como los que acontecen en la mediacion. Esta teoria esta
explicada en la obra mencionada de dicho autor, que se centra en cinco grandes
axiomas. Autores como De Diego y Guillén,?%? Garcia L6pez,?®® Suares,?®* y Diez y
Tapia?®® han reconocido el gran valor de éstos para la comprensién de los procesos

comunicativos dentro de las sesiones mediacionales.

260Rosenberg, Marshall B., Comunicacion no violenta, Madrid, Urano, 2000, p. 103.

26l\Watzlawick, Paul, Beavin, Janet, Jackson, Don, Teoria de la comunicacién humana, 6a. edicion,
Barcelona, Biblioteca de psicologia, Herder, 2008, pp. 34-68.

262 De Diego Vallejo, Raul y Guillén Gestoso, Carlos, op. cit., p. 97.

263 Garcia Lopez, Eric, “Mediacion,...” cit., pp. 42-44.

264Suares, Marines, op. cit., pp. 104-127.

265 Diez Francisco y Tapia, Gachi, op. cit., pp. 28-29
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Los cinco axiomas aludidos son: es imposible no comunicarse, toda
comunicacion tiene un aspecto de contenido y otro relacional, la naturaleza de la
relacion depende de la secuencia de puntuacion de hechos, los seres humanos se
comunican tanto digital como analégicamente y todos los intercambios
comunicaciones son simétricos o complementarios.

La escucha activa del mediador es una herramienta fundamental en el
momento del proceso. Escuchar es mas que oir, y aqui la escucha es una postura
permanente de analisis del conflicto y del comportamiento de los involucrados. Con
la escucha activa se logra un mejor conocimiento del otro, se logra mayor
cooperacion, se piensan mas alternativas frente a un problema y se consigue mayor
rapidez en los acuerdos.

De Vasconcelos?®® propone una serie de habilidades basicas que permitan
una comunicacién mas propicia para el cambio y el acuerdo. Sefiala ademas de la
escucha activa, “la importancia del mediador de tener una actitud de acogimiento,
de hacer preguntas no juiciosas, de tener reciprocidad en la escucha y el habla, de
dar prioridad a la cuestion relacional, de saber validar los sentimientos con empatia,
asi como saber reformular mensajes propositivos”.

Por su parte, Lederach y Chupp?’ sefialan que como herramientas
fundamentales para mejorar la comunicacion ademas de la escucha activa, estan
“los mensajes en primera persona, que hace mas responsable a quien emite el
mensaje, escuchar antes que hablar para intervenir a partir de informacién util para
ambas partes, parafrasear que es una funcién importante del mediador para que las
partes se sientan escuchadas y resumir para ir orientando el contenido de las
conversaciones”.

En la mediacién penal, los beneficios de conversar son diversos, la victima
por un lado puede expresar directamente al infractor sus sentimientos que pueden
ser dolor, miedo, angustia, entre otros, y contribuir a superar el impacto que tiene

haber sufrido un delito, ademas que se sienten mas justamente tratados que en el

266 De Vasconcelos, Carlos Eduardo, op. cit. pp. 29-149.
267 ederach, Jean Paul y Chupp, Marcos, Conflicto y violencia, jBusquemos alternativas creativas!,
Colombia, Ediciones Semilla, 1995, pp. 113-131.

128



sistema penal tradicional. Los acuerdos por otro lado, segin Gordillo?%® “buscan
dialogos que brinden la satisfaccion y reparacion de los aspectos dafiados, tanto
emocionales como materiales, aceptando las disculpas, el perdon, compensaciones
econdémicas o laborales, en otros casos incluyen medidas rehabilitadoras o de
tratamiento, siempre que sean admitidas por el infractor”.

Por otro lado, el infractor al reencontrarse con la victima, y escuchar lo
sucedido, propicia que sea mas consciente del dafio causado y genera su

responsabilizacion del hecho.

4. Papel del mediador y mediado

En este apartado se abordan los roles que deben llevar a cabo los
mediadores y los mediados, ya que ambos son colaboradores en la consecucion de
un objetivo prioritario que es abordar y encauzar un conflicto. Sin embargo, sus
acciones y modos de actuar en el espacio de la mediacion son distintos, por lo que

agui se plantean los papeles esperados dentro del escenario de la mediacion.

A. Papel del mediador.

Se han sefialado en todo el capitulo diversas funciones que desarrolla el
facilitador tanto dentro como fuera del proceso mediador. En primera instancia, tiene
gue ser alguien que esté capacitado como tal, tarea nada simple, sin embargo,
predominan dentro del campo de la mediaciéon penal los perfiles de abogado y
psicologo. Ademas, debe de aprender tedrica, metodoldgica y técnicamente la
profesiébn de mediador, debiendo en algunas ocasiones, desaprender algunas de
las competencias habituales de su profesion de origen.

Sefiala Hidalgo?®® que la LNMASCMP propone los siguientes requisitos para
ser facilitador: “poseer grado de licenciatura afin a su labor, acreditar la certificacion
de ley, acreditar las evaluaciones de confianza, no haber sido sentenciado por

delitos dolosos y los demas requisitos previstos en la ley”.

268 Gordillo Santana, Luis Fernando, op. cit., p. 26.

269 Hidalgo Murillo, José Daniel, Mecanismos alternativos en el proceso acusatorio desde el Codigo
Nacional de Procedimientos Penales y la Ley Nacional de Mecanismos, México, Flores Editor y
Distribuidor, 2015, p. 114.
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Adicionalmente, todo facilitador debe ser neutral e imparcial, tal como se
planted en los principios de la mediacion. Si bien este tema es bastante debatible,
se entiende que en toda oportunidad debe estar consciente que no esta a favor de
ninguna de las partes, al mismo tiempo que permite que ambas partes sientan que
son igualmente importantes y a ninguna de ellas se le juzga, independientemente
de la posicién en la que llega como interviniente. Suares?’® ha sido una de las
autoras que mas ha discutido el tema de la neutralidad.

En este proceso es fundamental que todo mediador esté consciente que no
busca saber quién tiene la verdad, ni decidir quién tiene la razén, tampoco debe dar
recetas acerca de cémo se debe resolver el conflicto, ni convertirse en ningun
momento en juez o0 en terapeuta de los intervinientes. Antes bien, la funcién
primordial segin Garcia Lopez?’t es “establecer una comunicacion fluida vy
apropiada entre las partes intervinientes, siempre teniendo en mente que su
propdsito principal sera lograr que se alcancen los acuerdos, mas sin forzar ni
imponer a los mediados la resolucién del conflicto”. En ese sentido, la actuacion del
mediador oscila entre ser paciente y persuasivo, procurando transformar el
escenario de conflicto inicial en un escenario colaborativo final.

Es importante recalcar que el mediador inicialmente no es el protagonista de
la mediacién, ni debe serlo, por el contrario, debe permitir que lo sean las partes,
esto implica que, si bien inicialmente tiene un papel preponderante al inicio de la
sesion, debe dejar que gradualmente los intervinientes sean los que mas hablen y
busquen alternativas.

En palabras de Gordillo?’? es “un catalizador, un gestor y un facilitador.
Ademas de lo anterior, es un profesional que debe saber leer el conflicto en el que
estan los mediados, para ello es importante saber identificar las posiciones, los
intereses y las necesidades de las partes, permitiendo de esa manera que ellos

comprendan mejor el punto de vista del otro”.

270 Suarez, Marinés, op. cit., pp. 145-159.
21 Garcia Lopez, Eric, “Fundamentos...”, cit., p. 336.
212 Gordillo Santana, Luis Fernando, op. cit., p. 219.
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Debe ser habil en escuchar a las partes, como se menciond en la escucha
activa, esto hace que los mediados adquieran confianza en si mismas para que
encuentren en la mediacion la oportunidad de solucionar el conflicto.

La funcién del mediador es capacitar y motivar permanentemente a las partes
para llegar a un acuerdo sobre el modo de resolver sus conflictos, a hablarlo frente
a frente y desarrollar soluciones alternativas a la que se originalmente se
presentaron.

Es importante agregar que Serrano y cols.?’3 han elaborado investigaciones
acerca de las caracteristicas que hacen méas exitosa la intervencion de los
mediadores encontrando que ‘la simpatia, conocimientos y formacion,
imparcialidad, comprension de los intereses de ambas partes, la clarificacion de los
asuntos centrales y la confianza y credibilidad son las mas importantes”. Otro
estudio de Serrano?’4 discute las caracteristicas del mediador encontrando que “no
siempre todos los estudios dan el mismo valor a ciertas actitudes o cualidades del
mediador como son la neutralidad y la experiencia, incluso sefiala que estudios
diversos han encontrado resultados contradictorios”. También agrega Serrano?’® en
sus investigaciones con mediadores que “el mediador eficaz tiene las siguientes
habilidades personales desarrolladas: poder, objetividad, experiencia y autoridad, y
por otro lado habilidades intelectuales de ser inteligente, conocer la probleméatica a
tratar y capacidad para generar nuevas ideas”.

Finalmente, tanto Lopez Quintana como Garcia Lépez,?’® han desarrollado
un interesante perfil del mediador en los que argumentan la profesién de origen del
mediador, sus funciones y competencias, las intervenciones que debe hacer y las
herramientas con las que debe contar como la ya mencionada escucha activa, la

creacion de un clima adecuado, el uso de la comunicacién no violenta, entre otras.

2713 Serrano, Gonzalo et al., “Caracteristicas de los mediadores y éxito de la mediacién”, Anuario de
psicologia juridica, Espafia, Vol. 16, afio 2006, p. 82.

214 Serrano, Gonzalo, “;,Que dice la investigacion cientifica sobre mediacion?” Publicacién del colegio
oficial de psic6logos de Madrid, Espafia, 1996, www.cop.es/publiccaciones/trabajo/ p. 4

275 |bidem, p. 6.

276 Lopez Quintana Monica y Garcia Lépez, Eric, “El perfil del mediador”, en Garcia Lopez, Eric, (Dir.)
Fundamentos de psicologia juridica y forense, México, Oxford University Press, 2010, pp. 373-395.
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Esteban?’’ por su parte ha planteado una serie de microtécnicas que todo mediador
“debe de saber usar entre las que se encuentran: la normalizacién, enfocar hacia
futuro, reciprocacion, sintesis, reconocimiento del otro, reformulacién, connotacion
positiva y legitimacion”, su uso tiene como finalidad el producir transformaciones en
las historias que traen consigo las partes, que producen entre otras cosas

transformaciones cognitivas que favorecen mejores resultados en mediacion.

B. Papel del mediado o interviniente

Los mediados o intervinientes no tienen consigo la responsabilidad de saber
de qué se trata el proceso de mediacion. Su principal motivacion es el deseo de
querer terminar un conflicto que no han podido resolver con o sin la ayuda de otras
personas. Para cualquier interviniente, es complicado decidirse a acudir a una
instancia publica para dirimir su conflicto, ya que, de modo general, cuando acuden
es debido a que tienen intencién de judicializar el proceso.

Comparecer en estas instancias mueve muchas emociones, porque
aparecen temores, dudas, incertidumbres, etc. Esto explica porque en numerosos
casos, solo se alcanza a llegar a la etapa de la pre-mediacion, ya que el solicitante
o invitado, deciden abandonar el proceso en ese momento.

Es importante que cuando llegan a un servicio de mediacién entiendan que
el proceso va a ser distinto a lo que inicialmente habian pensado, ya que
normalmente no saben de qué se trata y eso incrementa la ansiedad y/o el temor, a
lo cual se agrega todas las emociones que ya traen por su conflicto. Para Garcia
Lépez?’® “la mayoria de las personas que acuden a un centro de mediacién
comparten tres caracteristicas comunes: quieren que el conflicto se resuelva de
manera rapida, ademas que el proceso sea confidencial y que las relaciones entre
las partes deban continuar”, esto ultimo aplica especialmente en los casos en que

son familiares o vecinos.

217 Esteban Soto, Yolanda, “las armas del mediador para lograr el acuerdo: las microtécnicas de la
mediacion” en Soleto, Helena, Carretero Morales, Emiliano, Ruiz Lépez, Cristina (coord.) Mediacion
y resolucidén de conflictos: técnicas y ambitos, Espafia, Tecnos, 2013, pp. 244-253.

278 Garcia Lopez, Eric, “Mediacion...” cit., p. 113.
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Una valiosa condicidn que va a permitir hasta cierto punto el logro del acuerdo
es que cada interviniente asuma un compromiso importante consigo mismo y con
su situacion conflictiva, en efecto, se requiere en primer lugar de su voluntariedad,
es decir, que se permita asumir que es su deseo estar en ese sitio para encarar el
problema. Por otro lado, otra situacion que debe ir atribuyéndose a lo largo del
proceso, es que se va a convertir en protagonista del mismo. Si bien en los procesos
judiciales su rol es generalmente pasivo, en la mediacién es relevante su
participacion en todo momento.

Es natural que se observe en los mediados una natural tendencia a la
resistencia al cambio, puesto que cada involucrado inicialmente no quiere moverse
de su posicion frente al conflicto y naturalmente, encontrarse cara a cara con el otro
mueve distintos recursos psicolégicos y emocionales en las personas.

Al respecto, Serrano?’® ha encontrado que “son variables signiticativas para
un buen proceso mediacional en los intervinientes, el grado de motivacion para el
acuerdo, el compromiso que tengan con la mediacion, la disponibilidad de los
recursos personales y el equilibrio del poder entre las partes”.

Adicionalmente agrega que la actitud con la que se afronte la mediacién va a
repercutir considerablemente en la dinamica del proceso y en la labor del facilitador
o mediador. Esto es entendible debido que los mediados desconocen por completo
el procedimiento, llegan con diversas emociones negativas asociadas al conflicto,
presentan una percepcion de relativo descontrol de la situacién, tienen
incertidumbre respecto de los eventuales intereses del mediador e inicialmente hay
falta de confianza en el proceso.

Martinez de Murguia?®® apunta a sefalar “lo complicado que puede ser
mediar en muchos casos, ya que las partes que acuden a la mediacién en la practica
no siempre tienen una idea clara del conflicto que quieren resolver”’, ademas de que
hay situaciones donde no cuentan con la informacion suficiente acerca del

mecanismo de mediacién, en otros casos tampoco son capaces de tomar

219 Serrano, Gonzalo et al., “; qué dice...” cit., p. 12
280 Martinez de Murguia, Beatriz, op. cit., p. 134.
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decisiones por si mismos y también sucede que no saben especificamente lo que
quieren y lo que mas conviene a sus intereses.

En cambio, cuando los mediados llegan a alcanzar un acuerdo, normalmente
se sienten satisfechos con los resultados, y no es infrecuente que lleguen a
recomendar el servicio a sus conocidos 0 que regresen en otro momento para
mediar un nuevo asunto, lo cual es un buen indicador respecto de su satisfaccion
con la experiencia de la mediacion.

En el tema en particular de los mediados en el contexto penal, los roles son
diferentes a otros procedimientos de mediacion porque una persona ha sido victima
y otro el agresor, los cuales necesitan definir como desean resolver ese conflicto,
esta condicion genera distintas perspectivas y necesidades para aproximarse a la
instancia publica y al otro involucrado. Es probable que haya victimas que no
quieran dialogar con el infractor y habré infractores que no quieran un encuentro
con la victima. En este contexto, es util tener en cuenta el principio de la
voluntariedad, pero también la sensibilidad para entender como cada uno de ellos

quiere resolver el conflicto que lleva con el otro.

5. Procedimientos en mediacion penal

La mediacién no es una panacea ni todas las situaciones son mediables. De
hecho, en el campo de la mediacién penal hay grandes restricciones en la materia.
El tema es tan complejo, que Suares?®! ha sefialado que “hay autores que opinan
que el area penal no es mediable, en tanto que algunos otros autores dicen lo
contrario”.

Algunas investigaciones apuntan a que la mediacién da buenos resultados
cuando el que comete el delito no tiene antecedentes. Este campo, sin embargo, se
ha ido modificando a medida que se legisla acerca de lo que es y no mediable, por
ejemplo, hace algunos pocos afios se mediaba en casos de violencia familiar en la
pareja, pero criterios para proteger mas a las personas en una relacion con gran

desequilibrio de poder y la calificacién de delito grave a la violencia de pareja

281Suares, Marines, op. cit., p. 65
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hicieron que dejara de ser mediable. No obstante lo anterior, en algunos otros
paises se sigue mediando en el tema.

La LNMASCMP?82 plantea todo un procedimiento para llevar a cabo la
mediacion que incluye la derivacion y solicitud para la aplicacién de procedimientos
alternativos en su articulo 9°, la admisibilidad del proyecto en su articulo 10°, el
registro del procedimiento en el once, la forma de hacer la cita o invitacién al
mediado requerido en el doce, el contenido de la misma en el trece, las sesiones
preliminares (en otros casos denominadas pre-mediacion), la aceptacion de
sujetarse al procedimiento alternativo en el quince, asi como la inclusion de la
prescripcion de la accion penal durante la mediacion en el dieciséis.

El articulo diecisiete de esta Ley es importante, ya que incluye el papel que
deben de tener los abogados, menciona ademas el procedimiento y las reglas a
seguir con poblacién indigena en casos de mediacion penal. Finalmente, aunque no
menos primordial, se incluye que la conclusion de los procedimientos podria ocurrir
en los siguientes casos: si no hay voluntad de alguna de las partes mediadas, o por
la inasistencia injustificada en mas de una ocasion, o cuando los intervinientes
tienen posiciones irreductibles. De forma similar, podria terminar por el
comportamiento irrespetuoso y violento de una de las partes, o por incumplir los
acuerdos a los que se llegaron y por otros casos mas que estén contemplados en
la legislacion.

Por otro lado, en la Ley de Acceso a la Justicia Alternativa para el Estado de
Tabasco?®® se propone que se lleven a afecto registro de las acciones de
mecanismos que se empleen en los centros especializados en su articulo 19; en
sus articulos 23 a 26 explica los diversos procedimientos que se llevan a cabo
cuando se inicia una mediacion o conciliacion, el 27 explica el papel del mediador
en el proceso como favorecedor de cuidar el clima de respeto entre las partes, el 28
sefala que en caso de no favorecer la mediacibn como la mejor alternativa, que se
proceda a la conciliacién, el 29 sefiala que si una sesion no es suficiente, que se

proceda a las que asi convengan. En caso que se llegue a un acuerdo, sefiala el

282 DOF 29-12-2014, op. cit., articulos 9°. a 17.
283 DO del Estado de Tabasco, op. cit., Articulos 19 y 23, p. 14.
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articulo 30, el especialista 0 mediador promueve un convenio que refleje claramente

el acuerdo alcanzado, para proceder a sus firmas voluntarias.

En el articulo 31, se sefalan la informacion que debe de contener por escrito
el convenio alcanzado, entre otras, los datos de los involucrados, los antecedentes,
las declaraciones, las obligaciones, la voluntad de las partes para que tenga
aparejada ejecucion forzosa ante los juzgados competentes, firmas o huellas
dactilares, incluyendo la del especialista del centro o mediador. Sefiala igualmente
que cada interviniente se quedara con uno de éstos convenios y uno quedara en el
archivo del centro. En el articulo 32 por otra parte, se explican los motivos para
concluir la mediacién, que son los mismos sefialados en la LNMASCMP en su

articulo 17.

Finalmente, es preponderante apuntar que en la FGE la Direccion de
Mecanismos Alternativos de Solucion de Controversias ha elaborado un Manual de
procedimientos?®* para su funcionamiento cotidiano. Este manual es significativo,
porque explica paso a paso el tipo de actividad que se debe realizar para cada etapa
del proceso de mediacién o conciliacién, desde la persona que se encarga del punto
de orientacion, que es el primer contacto con el centro, hasta el papel que

desempeinia la Ultima persona que entra en contacto con el solicitante del servicio.

El manual incluye detalles del trabajo de los auxiliares administrativos, los
notificadores o encargados de la pre-mediacion y los especialistas 0 mediadores.
También estan identificados de manera gréfica el flujograma de cada una de las

acciones gue se llevan a cabo en esta direccion.

284 FGE, Manual de procedimientos del centro de justicia alternativa de la Procuraduria General de
Justicia del Estado de Tabasco, Documento interno, 2014.
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6. Procesos evaluativos

En gran parte de la literatura se discute si una buena mediacion
necesariamente llega a un convenio. Algunos autores, como Suares?® han dicho
que, si se abandona la sesion o no se completan todas las programadas, no
necesariamente se le puede pensar un fracaso, ya que quizas se lograron algunos
objetivos importantes como encontrarse cara a cara con su contraparte, o tal vez
desahogar su posicion ante una autoridad o ante el otro interviniente.

Al respecto, Suares?8® agrega que algunas personas deciden no continuar el
conflicto por otros motivos, por ejemplo, “una reconciliacion de una pareja o
familiares, otros casos sélo quieren sentar un precedente como una medida
preventiva, otros mas solamente querian que otro escuchara su queja o dolor”,
como se manifiesta en una buena cantidad de casos que terminan justamente en la
etapa de pre-mediacion. Este tipo de situaciones plantea la complejidad de la
evaluacién de la mediacion.

En 1997 Parkinson?®’ manifestaba su preocupacion por la forma de evaluar
la mediacion sefialando que, “desde los afios ochenta se estimaba la evaluacién en
términos del numero de acuerdos y sefalaba que se empezaban a enfocar en los
resultados a largo plazo y en diferentes aspectos del rol del mediador”. En efecto,
consideraba complicado evaluar la efectividad de la mediacion por las muchas
variables que estaban involucradas. En ese mismo sentido, Pruitt y Carnevale?®®
han estimado que “para la evaluacion de la mediacion e incluso del mediador, hay
que considerar a qué se refiere el término efectividad, aunque terminan diciendo
gue en la mayoria de los casos, llegar al acuerdo es sefialado como el sine qua non
de la efectividad”. Segun estos autores, es mas efectiva la mediacién cuando el
conflicto es moderado mas que intenso, cuando las partes estan altamente
motivadas a alcanzar acuerdos y cuando las partes tienen relativamente igual

cantidad de poder.

285Suares, Marines, op. cit., p. 65.

286 |dem.

287 Parkinson, Luisa, op. cit., p. 321.

288pruitt, Dean G. y Carnevale, Peter J., op. cit., p. 175.
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Giménez-Salinas?® sefiala que “es complicado el terreno de la evaluacion de
la mediacién, dependiendo de qué especificamente se evalle, con quienesy en qué
momento se lleve a cabo”. Sin embargo, reconoce también que “aquellos que han
pasado por una mediacion suelen verla de manera favorable y a que a partir de su
término, entre el 80 a 90% de los mediados, sean solicitantes o invitados la valoran
de forma positiva™ y es que, en general, “cuando se les invita al procedimiento
suelen aceptar ambas partes y quienes ya la han probado tienen ain mayores tazas
de satisfaccion”?9,

En Espafia por ejemplo, Manzano, Soria y Armadans®’midieron la
satisfaccion de los participantes, ofensores y ofendidos, por lo que disefiaron un
instrumento que se denomind Cuestionario de Satisfaccion en Mediacién Penal o
CSM-P. Por su parte, Soria, Yepes y Lovelle?®® a partir de ese instrumento disefiaron
un Cuestionario de Satisfaccion en el ambito familiar de la mediacion civil
denominado CSM-C cuyos resultados son bastante positivos.

En estudios diversos se han reportado porcentajes altos de acuerdos como
el del proyecto piloto de mediacion penal de la comunidad de la Rioja en Espafia
donde en 20 de 21 casos se llegd a acuerdo?®* y en érganos judiciales de la
comunidad de Madrid?®> donde de 218 casos el 56% finalizé con acuerdo, el 11%
sin acuerdo y 33% fueron casos que no pudieron iniciarse. Pascual agrega que “de
los que llegaron a convenio el 92% llegaron a cumplirse, el 6% se cumplieron

parcialmente y sélo el 2% no se cumplieron™. En la provincia de Buenos Aires

289Gimenez-Salinas y Colomer, Esther, “La mediacié penal en dret comparado”, en Rossner Dieter,
la mediacio penal, 12. Edicion, Barcelona, Justicia i societat, 2009, p. 216.

290 |dem

291 | dem

292Manzano Blanquez Juan, Soria Verde Miguel Angel y Armadans Tremolosa Inmaculada,
“Elaboracion de un cuestionario para valorar la satisfaccion de los usuarios de un programa de
mediacion penal (CSM-P), Psicothema, 20 (3) 474-480, Espafia, 2008, p. 475.

293Soria Verde, Miguel Angel, Yepes Bald6, Monserrat y Lovelle, Maria Inés, “Cuestionario para
valorar la satisfaccién de usuarios de programas de mediacién civil (CSM-C)”, Revista de Mediacion
12, nimero 1, Espafia, 2014, p. 23.

2% Gordillo Santana, Luis Fernando, op. cit., p. 382.

2%5Pascual Rodriguez, Esther, “La experiencia practica de la mediacion penal en Madrid”, en
Margarita Martinez Escamilla y Maria Pilar Sanchez Alvarez, (coord.) Justicia Restaurativa,
Mediacién penal y penitenciaria: Un renovado impulso, Madrid, Editorial Reus, 2011, p. 364.
2%|pidem, p. 374-375.
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Argentina, Del Val?®’ reporta que “el 50% de los casos arribaron a un acuerdo,
mientras que en la localidad de Las Mercedes y San Martin, un 75% de los casos
culminé en un acuerdo” por lo que, se puede suponer que la mediacion penal en
distintas partes del mundo occidental es una herramienta eficaz que ayuda a
resolver estos conflictos.

En el contexto de la mediacion publica, el procedimiento evaluativo mas
comun es la encuesta de satisfaccion de los usuarios que se les hace una vez
terminado el procedimiento, para conocer su percepcion de la calidad del servicio.
Normalmente estos indicadores son numéricos, porque se busca incrementar afio
con afio, el nimero de procedimientos iniciados y terminados en convenios.
Usualmente presentan el sesgo que lo contestan las personas que llegaron a
convenio, por lo que en general se incrementa la percepcién que el servicio ofertado
es bueno.

En esa misma l6gica, la Direccion de Mecanismos Alternativos del Estado de
Tabasco aplica igualmente la encuesta de satisfaccién del servicio que les sirve
como referencia para conocer la calidad del servicio prestado una vez terminado el
proceso.

La LNMASCMP 2% e otorga al juez o ministerio publico en los articulos 32 y
33 el cumplimiento del acuerdo para lo cual se extingue la accién penal referida,
teniendo efectos de sentencia ejecutoria, razon particular que hace a la mediacion
penal distinta a otros procesos mediacionales, por lo que es imprescindible saber
qué ocurre posteriormente a la firma del convenio.

Al respecto, se prevé en esta misma Ley dar seguimiento a lo alcanzado por
el convenio, por lo que el reto de la mediacién penal es que se debe monitorear o
impulsar el cumplimiento de los acuerdos alcanzados por los intervinientes,
incluyendo situaciones como el apercibimiento, visitas, llamadas, entrega o

recepcion de documentos, etc.

297Del Val, Teresa M., Mediacion en materia penal ¢la mediacion previene el delito? 22 edicion,
Buenos Aires, Editorial Universidad, 2009, p. 100-101.

2% | ey Nacional de Mecanismos Alternativos de Solucién de controversias en materia penal, DOF
29-11-2014, Articulos 32-37.
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De cualquier forma, evaluar los procesos mediacionales es toda una tarea
compleja que se refleja por ejemplo en los distintos apuntes incluidos en las obras
de Brandoni?®® como compiladora y la de Kolb y colaboradores3® que plantean el

complejo tema de la revision de los resultados en mediacion.

299Brandoni, Florencia (comp.), Hacia una mediacién de calidad, Buenos Aires, Paidés, 2011.
800Kolb, Deborah M., Atkinson, Juju, Bellman, Howard, Cuando hablar da resultados perfiles de
mediadores, Buenos Aires, Paidés, 2007.
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Segunda Parte
CAPITULO CUARTO

INVESTIGACION
Sumario: I. Desarrollo del trabajo de investigacion 1. La obtencion de
datos 2. Los criterios de inclusion 3. La entrevista semiestructurada
4. Consideraciones éticas. 5. La poblacion estudiada. Il. Revision de las
preguntas de la investigacion. 1. Del porqué se alcanzo el acuerdo 2.
Narrativas coincidentes o diferentes 3. Descripcion de la sesion 4.
Participacion como asistente. 5. Participacion del otro.

6. Descripcion del dialogo.

Este capitulo presenta los procesos metodoldgicos y los resultados obtenidos
del analisis de los datos cualitativos obtenidos en las entrevistas y revisados bajo el
enfoque de la teoria fundamentada.

Se presenta una descripcion del desarrollo de todo el trabajo de investigacion
llevado a cabo en la Direccion de Mecanismos Alternativos de Solucion de
Controversias de la Fiscalia General del Estado de Tabasco, México. Se incluye la
forma en que se obtuvieron los datos, los criterios de inclusion empleados, las
teméaticas de la entrevista semiestructurada, las caracteristicas de la poblacion
estudiada, asi como algunas consideraciones éticas a destacar.

Por otro lado, en la segunda parte de éste capitulo se presentan los
resultados encontrados a partir de las entrevistas que se llevaron a cabo a lo largo
de todo el proceso que incluyé la planeacion, el desarrollo y la ejecucion del trabajo
de campo.

Es importante sefialar que las entrevistas realizadas giraron en torno a seis
temas, aunque solo se hicieron cinco preguntas a los participantes. Cada una de
ellas es una interesante fuente de datos que permitid llegar a los objetivos
planteados. Las preguntas tematicas fueron las siguientes: ¢ Por qué se alcanzé el
acuerdo?, ¢Cémo fue la sesién de mediacion?, ¢Qué hizo usted en la sesién para
que se alcanzara o no el acuerdo?, ¢Qué hizo el otro para que alcanzara o no el

acuerdo? y ¢ Como fue el dialogo en la sesion?.
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Se plante6 desde un inicio como el supuesto mas importante que el
mecanismo de la mediacion penal se convierte en una herramienta efectiva para la
resolucién de conflictos mediante interacciones dialdgicas que permiten a las partes
en conflicto el reconocimiento de puntos de acuerdo con la finalidad de trascender

su conflicto y darlo por terminado.

|. Desarrollo del trabajo de investigacion

1. La obtencion de datos

El trabajo de investigacion se disefi6 con un sentido de observacion
participante, es decir, que de septiembre a diciembre de 2015 se acudio al escenario
donde se llevan a cabo los mecanismos, para conocer a las autoridades, los
especialistas y el ambiente de la Direccién de Mecanismos Alternativos de Solucion
de Controversias. Ese procesd ayudd a preparar las condiciones de la futura
intervencién haciendo una insercién gradual en el escenario, pues como sefiala
Griale®! “no se puede estudiar a los hombres mas que comunicandose con ellos,
lo que supone que uno comparte su existencia de manera duradera o pasajera”.

Para el desarrollo de las entrevistas se solicitd permiso con el director del
centro para que conociera la intencién del proyecto y autorizara la obtencion de
datos por parte del investigador. Posteriormente se solicitd permiso a algunos
mediadores, para acompafarlos en los procedimientos de mediacidén y en su caso,
previa autorizacion de ellos y de los mediados, se procedi6 a estar presente en la
sesion de mediacion, para después entrevistarlos.

Se llevaron a cabo las visitas durante 3 meses en el horario laboral de la
direccién de mecanismos que actualmente es de lunes a viernes de 9 a 17 horas y
de 9 a 14 horas los dias sabados. Las observaciones y entrevistas se llevaron a
cabo de marzo a mayo del 2016. Este trabajo abarcé un total de 18 casos que
corresponden a un total de 54 entrevistas (36 con los mediados y 18 con los
mediadores) cuando hubieron alcanzado uno o varios acuerdos plasmados en un

convenio que fue firmado por las partes de manera voluntaria en la fiscalia. Es

801Griaule, Marcel, “Méthode de |ethnographie”, en Muchielli, Alex, Diccionario de métodos
cualitativos en ciencias humanas y sociales, Madrid, Editorial Sintesis, 1996, p. 224.
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importante sefalar que se observaron 25 casos adicionales, sin embargo, por no
llegar a convenio, no fueron incluidos como se especifica en los criterios de
inclusion. Entre las razones que lo explican esta el hecho que alguno de los

mediados canceld, pospuso, o0 no permitid ser entrevistado, entre otras razones.

2. Los criterios de inclusion

El procedimiento consisti6 en comunicar a los facilitadores la intencion de la
investigacion para que apoyaran una vez terminado el procedimiento a permitir la
entrevista con los mediados y con ellos mismos.

Los criterios de inclusion para que un caso fuera parte de la investigacion,
debia cumplir las siguientes condiciones:

A) Que se llevara a cabo en las instalaciones de la Direccién de Mecanismos
Alternativos de la Fiscalia General del Estado de Tabasco una vez terminada la
firma del convenio.

B) Que el procedimiento terminara en acuerdo plasmado en convenio.

C) Que el procedimiento fuera considerado mediaciéon por parte de los
facilitadores.

D) Que las dos partes en conflicto (mediados) y el mediador estuvieran de

acuerdo en ser entrevistados terminado el procedimiento.

3. La entrevista semi-estructurada.

Se opt6 por un acercamiento a las narrativas de los participantes usando una
entrevista semi-estructurada, como generalmente se hace en las investigaciones
con teoria fundamentada, ya que son instrumentos propicios para entender las
experiencias de las personas y para explorar su comprension, percepcion y
construccion de un parte de su vida, en este caso un conflicto de tipo penal3®?. Se
tocaron 5 temas clave planteados en forma de pregunta abierta. Estas entrevistas
se llevaban a cabo posterior a la firma del convenio, de manera personal y por

separado con cada uno de los participantes. Solo se aplicaban cinco preguntas, ya

302 Braun, Virginia y Clarke, Victoria, op.cit., p. 81.
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que la segunda (en este caso sefialada como 1a) implica un analisis a partir de lo
contestado en la pregunta 1.
Las preguntas son las que a continuacion se mencionan:

1. ¢Por qué se alcanzo el acuerdo?

la. ¢Coinciden o difieren las narrativas de las partes involucradas en el

conflicto?

2. ¢Como fue la sesidon de mediacion?

3. ¢Qué hizo usted en la sesidn para que se alcanzara el acuerdo?

4. ¢Qué acciones realizaron las otras personas involucradas que ayudo a que

se alcanzara el acuerdo?

5. ¢Como fue el dialogo en la sesion?

Todas las preguntas fueron abiertas con la intencion de tener una perspectiva
narrativa de cada uno de los participantes acerca de cdmo habia sido su experiencia
de participar en un procedimiento de mediacion. Inicialmente se busco grabar todas
las entrevistas, mas solo algunas personas dieron su permiso para ello, por lo que

se opto por transcribir sus respuestas.

4. Consideraciones éticas.

Se pidi6 permiso y autorizacion al director del centro para que tuviera
conocimiento de la investigacion y facilitara el acceso al centro y con los
mediadores. Este criterio ético se tomd en cuenta estimando que de acuerdo a la
LNMASCMP la informacion privada no debe divulgarse ni ser usada en perjuicio de
los intervinientes.3%® En ese mismo sentido, todos los casos aqui referidos tienen
nombres ficticios.

Se solicité apoyo y autorizaciéon a los mediadores de la direccion para que al
investigador se le permitiera participar como oyente, asistente y encuestador en los
casos que llegaran a reunion conjunta, sefialando desde el inicio que se cuidaria el
principio de la confidencialidad de todos los participantes, incluyendo el del

mediador.

303 | ey Nacional de Mecanismos Alternativos de Solucién de Controversias en materia penal, DOF,
29-12-2014, articulo 4°., lll. p.3.
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En 3 casos (9 personas) se hicieron grabaciones de audio con los participantes
que asi lo permitieron, y posteriormente se transcribieron. El resto de los
participantes (45 personas) se les hicieron las preguntas y simultdneamente se iba
escribiendo, ya que no dieron su autorizacion con el procedimiento de la grabacion,
por lo que la transcripcion es lo més fiel posible a las palabras usadas al momento

de la entrevista.

5. La poblacién estudiada

Como se mencioné anteriormente, se trata de personas adultas que acuden
voluntariamente a la Direccién de Mecanismos Alternativos de la Fiscalia General
del Estado de Tabasco. En la practica comun usualmente llega una parte como
solicitante del servicio (quien normalmente es considerada la victima de un delito) y
la otra es invitada (presuntamente quien lo ha cometido) para dialogar acerca de
qué hacer con un conflicto que ha afectado sus vidas y sobre el cual quieren resolver
o acordar algun tipo de acuerdo. En los 18 casos que conforman esta investigacion,

las caracteristicas de los participantes son las siguientes:

Tabla 1. Datos basicos de los participantes en el proceso

Caso Datos del solicitante Datos del invitado  Datos del
Nombre*, edad, Nombre*, edad, mediador(a)
ocupacion ocupacion Nombre*, edad, ocup

1 Bella, 44, Fem Roberto, 39, Masc, F, 26, fem, psicologa

.Desempleada Abogado/Empresario

2 Jaime, 35, Masc. Sonia, 44, Fem., D., 29, fem, abogada
Profesionista Directora

3 Alejandra, 49, Fem. Juan, 23, Masc, C., 31, fem, psicologa
Profesionista Desempleado

4 Maria, 36, Fem, ama  Rogelio, 39, C, 31, fem, psicéloga
de casa Desempleado

5 Enrique, 37, Masc., René, 44,Masc., F, 26, fem., psicéloga
obrero Herrero
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6 Ervey, 36, Masc., Juan, 37, masc., M, 46, fem., abogada
obrero vendedor

7 Daniela, 33, Fem., Darwin, 34, masc., L, 33, fem., psicdloga
ama de casa empleado

8 Juana, 32, fem., ama Lucy, 34, fem., ama C, 31, fem., psic6loga
de casa de casa

9 Eli, 19, Fem., Amade René, 21, Masc., F, 26, fem., psic6loga
casa Empleado

10 Viviana, 26, fem., Alex, 26, masc., L, 33, fem, psicologa
vendedora campesino

11 Juana, 22, fem., Franco, 34, masc., L, 33, fem., psicologa
estudiante obrero

12 Marta, 29, fem., Dileydi, 27, fem., F, 26, fem., psic6loga
médico Ama de casa.

13 Josué, 22, masc., Gladiola, 47, fem, M., 46, fem, Abogada
empleado empleada

14 Marissa, 36, fem., Germania, 39, fem., C, 31, fem, psicologa
empleada empleada

15 Gladiola, 32, fem., Jorge, 29, fem., F, 26, fem., psicologa
profesionista desempleado

16 Adan, 56, masc., Isabelino, 33, masc., C, 31, fem, psicologa
obrero taxista

17 Gema, 27, fem., Luis Manuel, 21, L., 33, fem., psicéloga
empleada eventual masc., taxista.

18 Emilio, 63, masc., Natividad, 75, masc., L., 33, fem., psicéloga

campesino

campesino

*Los nombres han sido sustituidos para cuidar la confidencialidad de cada caso.

De esta tabla se puede concluir que la mayoria de las personas son de treinta
a cuarenta afos, de diversas ocupaciones, entre las mas usuales estan las amas

de casa, los obreros y los empleados. En el caso de las mediadoras, -todas del sexo
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femenino- son tanto licenciadas en Derecho como licenciadas en Psicologia,

algunas de ellas con estudios de posgrado.

Respecto del tipo de caso y las caracteristicas como se le abordd, se

presenta la siguiente tabla:

Tabla 2. Caracteristicas de los casos

Ca Delito Nombre del caso Fechade Part Lugar

SO conjunta

1  Amenazas De ofensor a 11 Mar 16 Si Villahermosa
ofendido

2  Amenazas Directora en apuros 17 Mar 16 No Villahermosa

3 Dafos

4 Incumplimiento
de obligaciones
familiars

5 Retencion

6 Amenazas

7 Incumplimiento
de obligaciones
familiars

8 Abusode
confianza

9 Retencion de
documentos

10 Incumplimiento
de obligaciones
familiares

11 Amenazas

12 Amenazas

Hijo alterado 18 Mar 16 No

Si es mi hija 18 Abr 16 No

El toldo y el porton 12 Abri16 No

El biblico y el infiel 7 Abri 16 No

Pagas y convives 19 Abri 16 Si
Tesorera evasiva 12 Abr 16 Si
Papel por apellido 29 Abril6 Si
Paga tus atrasos 4 May 16  Si
Ahora si 19 May 16  Si
terminamos

Niega mala practica 23 May 16  Si

Villahermosa

Villahermosa

Villahermosa

Villahermosa

Tulipan,
Cund.

Villahermosa

Villahermosa

Tulipan,
Cund.

Tulipan,
Cund.

Villahermosa
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13 Amenazas Tension en el 2May 16 No Villahermosa

mercado
14 Dafiosy Pelear por un 2May 16 No Villahermosa
amenazas hombre
15 Abuso de Debo no niego 19 May 16 No Villahermosa
confianza
16 Lesiones Golpes al 4 May 16 No Villahermosa
suegrastro
17 Lesiones 300 pesos la 16 Jun 16 Si Tulipan,
curacion Cund.
18 Dafios Cacao quemado 16 Jun 16 Si Tulipan,

Cund.

*La Columna Part se refiere a la participacion del investigador dentro de la sesion
conjunta.

Como se puede apreciar en la tabla son varios los delitos que se presentaron
en los casos estudiados, el mas frecuente fue el de amenazas y los otros delitos se
presentaron con menor frecuencia casi en el mismo nimero. A cada caso se les
asigné un nombre para poderlo identificar con facilidad, ademas en la tabla se
colocé la fecha de la sesion en que se llevé a cabo, el lugar y se agregé la referencia
si el investigador estuvo presente en la sesion conjunta en la columna

Part.(participante).

Il. Hallazgos de la investigacion
A continuacién, se presentan los resultados encontrados en las entrevistas,
examinando cada una de las 5 preguntas efectuadas a los participantes,
considerando que se han agrupado inicialmente en cdodigos abiertos, mismos que
se obtienen al hacer una seleccidon substantiva del contenido narrativo, tal como lo
fueron expresando los mediados y mediadores.
A partir de encontrar expresiones narrativas coincidentes se estructura su

contenido y posteriormente se presentan los datos en una tabla para ubicar lo
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encontrado respondiendo la pregunta propuesta. Conjuntamente se agrega la
condiciéon de que si el coédigo est4 a favor o en contra de alcanzar el acuerdo.
Finalmente, se agrega un esquema grafico propositivo para una organizacion con
mas sentido de los datos explorados en la investigacion.

Dentro de los codigos encontrados se encuentran entre paréntesis el nimero
de caso al que se refiere (1 al 18) y una letra correspondiente, en este caso la letra
a para solicitante, b para invitado y ¢ para mediador.

1. Del porqué se alcanzo el acuerdo.

La pregunta en torno a ¢ por qué se alcanzo el acuerdo? es en si misma un
tema central en esta investigacion. Revisar las variedades de descripciones
interesantes conduce a suponer que de ningin modo hay respuesta sencilla a este
cuestionamiento. En los datos que se van a mostrar a continuacion, se encuentran
distintas afirmaciones, opiniones, creencias y supuestos acerca de como los
participantes han explicado que se llegd al acuerdo, por lo que aqui se presentan
los resultados analizando primero las narraciones en torno a c6digos y un esquema
general comprensivo acerca de como agrupar los datos. Los codigos presentados
se ubican del que obtuvo mayor nimero de unidades narrativas al menor de todos
ellos.

En primera instancia, se sefiala que aparecieron 18 cddigos diferentes,
mismos que se sustentan en las narraciones vertidas por los participantes,
perteneciendo a distintas tematicas, importancia y repeticion, véase un resumen de
éstos codigos y su frecuencia en la tabla 3.

El primer codigo que mas aparecié como respuesta fue la percepcién de
gue el conflicto se soluciond tal como lo podemos apreciar en las siguientes
respuestas: “y, pues, se resolvié bien, afortunadamente para todos” (1a), “si se llego
a una solucion” (2a), “se logré resolver con buen resultado diria yo” (2c),” ya
quedamos en dejar ya de por si ¢verdad? terminar este trabajito” (5b), “y ya
quedamos de acuerdo” (5b), “se fueron aclarando” (6a), “por lo que yo ya le divuelta
a este asunto” (6b), “se llegd a un acuerdo de respeto mutuo” (6¢), “estuvo bien esta
reunién” (7b), “yo creo que se llegé a algo que es bueno, asi lo veo” (7b), “hubo un
acuerdo de pagar lo que era de la cuenta de la escuela” (8a), “ yo creo que si estuvo
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bien” (10b), “yo no quiero problemas con nadie” (12a), “se alcanzé por un lado el
respeto entre ellas” (12c), “abrirse les ayudd para llegar a un convenio” (13c), “me
parece que funcioné6 muy bien” (15a), “y pues que asi se resuelva —el conflicto-*
(18b). Fueron en total 16 unidades narrativas relacionadas con esta tematica, que
considera primero una evaluacion de que el conflicto se ha terminado desde su
Optica por un lado y por otro, las personas sienten que consiguen un objetivo
importante en esa etapa particular de su vida.

Otro codigo se refiere a que se hacen concesiones particulares o
reciprocas que ayudan a que la mediacion encuentre un camino, porque reflejan
que las personas se han movido de su posicidn inicial y estan dispuestas a asumir
cambios en sus vidas. Con frecuencia estas unidades narrativas aparecen en la
etapa de creacion de alternativas y definicibn de compromisos. Algunas frases
relacionadas son: “que él olvida lo del robo, pero que ella deje de ver al taxista” (1c),
“para mi es importante tener los papeles de mi hijo y él lo entendi6 asi” (9a), “ambos
necesitaban ir cerrando este ciclo” (9c), “se trata de ser justos” (10b), “se llego al
acuerdo porque son en parte conscientes que su relacion de noviazgo ya no
funciona” (11c), “ambas partes deciden respetarse mutuamente” (13c), “se dieron
una oportunidad de abrirse para aclarar su problema” (13c), “Adan llegé a un
acuerdo como una concesion para no tener problemas familiares” (16c¢), “ya que
Natividad lo propuso pues estuve de acuerdo en la cantidad” (18a), “ambos pusieron
en su momento, de su parte” (1c), “debe ser responsable de lo que hace y creo que
lo entendié” (3a), “si se logré6 que me respondiera René” —estando aqui-(5a),
“Viviana mostré mucha flexibilidad en sus propuestas” (10c), “Silvina aceptara
inmediatamente lo propuesto de la cantidad dicha por Marissa” (14c), “eso modifica
la forma de ver su conflicto, para ambas partes” (15¢), “porque si esta bien lo que
ella pide” (17b), “y don Emilio fue teniendo que ser el que se flexibilizara para llegar
a un punto de acuerdo” (18c). Todo mediador debe estar muy pendiente de
identificar este codigo, porque son la base que permite desarrollar acuerdos o
afinarlos mejor.

El tercer codigo es el de generar una propuesta de solucién, del mismo se

desprenden 15 unidades, este seria una respuesta de evaluacion parcial de la
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pregunta del porqué se llegé al acuerdo. Para esta cddigo se encuentra que algun
mediado o mediador ha hecho una propuesta para facilitar el proceso como consta
en las siguientes narraciones: “quedé en hacerles un oficio para que no molesten al
sefior Jaime” (2b), “pero reacciond y decidié tomar la oportunidad que se le
presentaba” (3c), “el sefior tiene la obligacion de darme para el sostenimiento de la
nifia” (4a), “desde antes yo pagué todos mis adeudos con Maria” (4b), “recuperar

74 ”

mi toldo y mi portén” (5a), “tenia que buscar algun modo de llegar a un acuerdo”
(8c), ‘pues que pensara en la nifia que es la principal afectada” (10a), “que se haga
responsable de esos 2250 pesos” (10a), “estoy de acuerdo en que se olvide este
asunto” (11b), “solo —quiero- que me pague lo que hizo” (16a), ‘pero que ya se
olvide, que se calme” (16a), “necesito que me pague mis curaciones” (17a), “yo sélo
eso vine a pedir, porque él si tiene un trabajo fijo” (17a), “pero que sea todo justo”
(17b), “‘nada mas que no lo repita otra vez” —la quema- (18a). En este punto, hay
propuestas concretas como la devolucidon o pago de algun objeto y otras mas
actitudinales o abstractas como pedir que sea justo o que se olviden del asunto.
También hay que sefalar que en algunos casos los ofrecimientos ya se habian
llevado a cabo mientras que otras peticiones, son asuntos para resolver en un futuro
inmediato.

Otro cédigo importante es el relacionado con la intencidn previa de resolver
el conflicto, por ejemplo, cuando se dice que “ambos traian la intenciéon de dejar
resuelto esto” (1c), “sin embargo, querian salir con un acuerdo” (2c), “ya no quiero
problemas con su personal” (2a), “yo desde uhh ya queria terminar este asunto”
(5a), “porque ya queria dejar este asunto atras con el sefior” (6b), “han tenido tiempo
de irlo asimilando” (6c), “porque se habia visto que si querian acordar algo desde
antes” (7c), “ya desde la previa se habia comprometido a estar al corriente de sus
pagos” (7c), “siento que ambos desde el inicio y la previa sabian que se podian
arreglar” (10c), “no tenia caso seguir con esto” (11b), “para qué quiero mas
problemas adelante” (11b), “ambas partes habian manifestado su deseo de terminar
de verse” (11c), “desde las sesiones previas se noto6 la cordialidad y el interés de
ambas partes en terminar este asunto” (15c), -llegar al acuerdo- “sobre todo cuando

lo han manifestado en las sesiones anteriores” (17c), “aqui venimos a reparar lo

151



danado” (18a). Este cbdigo es valioso porque favorece el llegar a acuerdos ya que
las personas han manifestado o pensado que quieren gestionar y terminar su
conflicto antes de iniciar la sesion conjunta y probablemente, actien motivados
hacia ese objetivo cuando llegue el momento del encuentro. Este cddigo supone
que el conflicto se esté gestionando bien incluso antes de llegar a solicitar el servicio
a la fiscalia.

También se permiten manifestar emociones frente al otro, aunque la mayor
parte de ellas de tipo negativo: “yo estaba molesto con ella” (1a), “Bella llor6é en un
momento” (1c), “hay mucha estima entre ellos” (1c), “hubo muchas emociones” (1c),
‘tengo pena por lo ocurrido” (1a), “se alcanzé —el acuerdo- para que esté tranquila”
(12b), “me parece que la invitada tenia temor de manchar su nombre” (8c), “Alex
quizas mas reservado” (10c), “siento yo con cierta incomodidad y enojo” (10c), “es
que yo pues venia con miedo” (13a), “ya le hice saber mi miedo” (13a), “creo que
se espantd” (13b), “temia Isabelino por un lado ser detenido si no desistia Adan”
(16c), “‘también temia o teme que tome represalias en contra de su pareja” (16c). A
partir de estas expresiones se infiere que el temor, el miedo y el enojo aparecen con
mas frecuencia. Sin embargo, el que se relacione a las emociones con las
explicaciones acerca de como se alcanzo el acuerdo indican que juegan un papel
preponderante, ya que éstas no se planean, sino que emergen de manera natural
en la sesion dandole un tono y curso especial a cada encuentro.

El codigo de hacer compromisos o acciones a futuro se observa en las
etapas finales de la sesion y muestran una tendencia clara de las personas de ir
cerrando adecuadamente el encuentro de la sesion conjunta. En ese sentido se
encuentran expresiones como: “tengo que hacer lo que aqui se sefald” (2b), “se
logré algo, aunque ya veremos” (7a), “si, porque espero que cumpla en trato” (9b),
“sabiendo que tenia que cumplir con sus atrasos en sus alimentos” (10c),
“acordamos respetarnos de ahora en adelante, espero que si” (14b), “quieren llegar
a un acuerdo porque asi lo consideran conveniente” (14c), “ahora ya haré lo que me
comprometi” (16b), “a fin de mes le pago” (15b), ‘pero ya me comprometi a pagar”
(16b), “y él también a respetar” (16b), “yo voy a pagar la cantidad que dije, los
trescientos” (17b), “ya quedamos en dos pagos para terminar este problema” (18b).
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De estas expresiones se deducen dos tipos de opiniones, el deseo del sujeto de
pagar conforme lo acordo en la sesion conjunta y la opinién acerca de lo que el otro
haréa que oscila entre la esperanza y la duda que lo haga.

Podria parecer paradojico, aun cuando otro cédigo relacionado con alcanzar
un acuerdo es el quejarse del otro como se constata en las siguientes expresiones
narrativas: “Porque al fin y al cabo ella hace lo que quiere” (10b), “este joven es muy
exagerado” (13b), “es importante tener la sequridad que nadie va a poder lastimarte”
(12a), “es importante aclarar que esta mujer debe de respetar la vida de los otros,
no andar rasgufiando y golpeando personas” (14a), “como me daba largas Jorge”
(15a), “ésta persona me lastimé aqui y aqui” -sefala cabeza y pecho- (16a), “el
problema es que es una persona violenta” (16a), “este sefior sabe que lo que hizo
no esta bien” (16b), “don Emilio no quiso el acuerdo primero” (18b), “con personas
mayores son dificiles los casos” (18c), “don Natividad fue un poco contradictorio”
(18c). Se infiere una necesidad de los participantes de decir algo acerca del otro
gue no le agrada o no esta de acuerdo y el decirlo en la sesién o en la entrevista,
es una forma de poder dar cauce a esa incomodidad o molestia con lo que al afirmar
su queja, lleva al escenario del conflicto un proceso de interacciones desde esa
diferencia.

Otro cédigo significativo que se encontré se refiere a que se presentaron
problemas en la sesion, situacion bastante usual la mayoria de las veces, que
aunque son esperables, no se sabe en qué instante y de qué tipo puede ser. Aqui
se consignan algunas de éstas sefaladas por los participantes: “Bella se mostrd
inicialmente confusa en su didlogo” (1c), “no fue nada facil ya que duré casi 3 horas”
(3c), “hubo un momento en que casi se echa todo a perder cuando la mama
menciona que sus hermanas si lo van a demandar” (3c), “tardé en calmarse Juan y
costé tiempo” (3c), “pero yo vi como que no sabia muchas cosas” (6a), "hubo
tension” (6¢), “no sin ciertos problemas se llegé a un acuerdo” (6¢), “hubo resistencia
de Darwin es normal” (7¢c), “pero ya en la sesion se enganchaban facil con las quejas
del otro” (11c), “en casos de amenaza ya habian tenido anteriormente malos
entendidos” (13c), “fue un caso complicado” (16c), “porque no ceden en sus

posiciones” (18c). Al igual que en el codigo anterior, una situacion esperable es que
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al encontrarse dos narraciones distintas acerca de los hechos, se generen distintas
reacciones y situaciones que dinamizan la gestiébn de conflicto, como perder la
calma, sentirse tenso, resistirse a cambiar algo, etc. Sin embargo, en ese transcurrir
dialégico las personas usan sus recursos para superar esos obstaculos o, por el
contrario, terminan sin acuerdos en el proceso.

El didlogo se esperaba que fuera una caracteristica mucho mas mencionada
de lo que se encontré. En relacion al tema se encontraron expresiones como: “al
hablar con el otro se pudiera manifestar lo que cada uno traia” (1c), “porque se llego
a un buen dialogo” (1c), “pero ya en la platica todo se aclardé” (1b), “después de
muchas aclaraciones pudieron lograrlo” (2c), “después de mucho discutirlo o
entendid” (2a), “valor para hablar cada uno de como estaba y qué queria” (6c),
“hablar sin terminar peleando o agrediéndose de una u otra manera” (9c), “asi que
para mi era importante saber de qué se trataba” (13a) “y ya se lo expliqué a la
sefiora” (13a), “porque ambas partes pudieron hablarse frente a frente” (1c), “porque
teniamos que hablar acerca de este problema que tenemos los dos” (9b). La esencia
de la mediacioén es su condicion dialogica, esto usualmente tiene dos etapas claves,
una de ellos es la conversacion de tres personas donde los mediados se dirigen
directamente al mediador que es lo usual al inicio de la sesion y la otra ocurre de
manera espontanea cuando los mediados deciden hablarse directamente y el
mediador procura intervenir poco en tal interaccion si ésta es percibida como
positiva y/o constructiva.

Una caracteristica actitudinal asociada con la posibilidad de alcanzar un
acuerdo se refiere a la presencia de buenas intenciones entre los mediadores y
los mediados: “el deseo de ambos de llevar bien su relacion” (4c), “la buena fé de

)

Rogelio de pagar todos sus adeudos hace unos dias” (4c), “si no venimos a pelear’
(7b), “Dileydi acepté como una forma de demostrar que no tiene nada que ocultar’
(12a), “no hay en realidad nada de problemas” (13b), “lo que pasa es que siempre
tuve la intencion de pagarle” (156b), “yo no quiero problemas” (16a), “acorralarlos con
la intencion que salgan de aqui con un acuerdo” (17c), “pues que como siempre se
respete la ley” (18a). Normalmente las buenas intenciones van acompafiadas de

acciones especificas que son sefales que ayudan a que el conflicto tome
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paulatinamente otra forma. En muchos casos funciona como una sefial para que el
otro mediado perciba que las cosas estan cambiando positivamente. La percepcién
del mediador de las buenas intenciones de los mediados debe ser aprovechada
para connotar positivamente los avances que se van presentando en la gestion del
conflicto.

Que una de las partes reconozca su falta es significativo en una sesion y
eso generalmente acontece en la parte media de la sesion. Probablemente es uno
de los momentos especificos mas importantes que cambia el rumbo del encuentro.
Puede darse como consecuencia de haberlo pensado con anterioridad, por presion
propia o del contexto. En general produce un efecto bastante positivo en las
sesiones, algunos ejemplos que se encontraron: “Bella reconocio su falta y eso hizo
que todo se hiciera mas facil” (1b), “se comprometié a cubrir los dafios que me
ocasioné en casa” (3a), “soy perfectamente consciente que soy responsable de lo
sucedido” (3b), “voy a pagarle tal como lo sefialé” (3b), “si soy responsable y pagaré”
(3b), “porque es lo correcto” —pagar- (8b), “ella sabe en su conciencia que hizo mal”
(12b), “en reuniones previas ambas partes reconocen que es penoso lo sucedido”
(14c). Normalmente quien asume este papel es el invitado, quien ha sido
presuntamente sefialado como autor de un delito. Es importante agregar que, en
muchos casos, la figura del solicitante busca que el invitado reconozca de viva voz
su falta para que se genere un clima mas favorable al acuerdo.

El mediado decide justificarse como una forma de decir algo acerca de si
mismo en el conflicto que esté enfrentando. Algunas frases relacionadas con estas
justificaciones son: “aunque me tarde” -para pagar- (4b), “es que no tengo empleo
ahorita” (4b), “yo sélo necesitaba unos diitas, tiempo” (5b), “yo nunca me negué”
(8b), “yo tengo gastos y puedo sola, pero si tiene al papa qué mejor que esté
presente” (10a), “yo siempre he hablado fuerte, si, hablo fuerte” (13b),“pero claro
que no va a pasar nada como ya dije” (13b), ‘pero no tenia dinero” (156b), “ya le he
quedado mal antes y ahora no” (15b), “porque yo no gano mucho” (17a). La razén
mas identificada como se deduce es la de justificar el no tener dinero, empleo o
ambos. Adicionalmente otra razén presentada es algun defecto del caracter que sea

motivo para no cumplir lo convenido.
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Otro cédigo especifico que aparece, es el relacionado con ejercer algun tipo
de presion en el procedimiento. Puede ser entre los mediados entre si o del
mediador hacia los mediados, algunas expresiones encontradas son: ‘tuve que
presionar a la directora para que accediera” (2a), “si no lo presiono de este modo,
no lo hace” (4a), “creo que no le quedaba de otra que pagar” (8a), ‘pero habia que
presionar” (8a), “ademas con todos los hechos que habia en su contra” (8c), “con la
finalidad de presionarlo para que pague” (15a), “a veces hay que hacer algo de
presion para que lleguen al arreglo” (17c), “hay que acorralarlos” (17c¢). El uso del
mecanismo de presion es empleado en la etapa en que aparecen las propuestas y
se tienen que tomar decisiones. La presion es dirigida hacia la persona percibida
como dubitativa y también hacia aquella que tiene algo que ofrecer a la contraparte,
en el caso de la mediacion penal, frecuentemente son mas presionados en tal
sentido, los invitados o infractores, debido a que su posicién en el conflicto los
coloca en el rol de resarcir el dafio ocasionado. En algunos otros casos, la presiéon
la usa el mediador como ultimo recurso si la sesion se encuentra en un estado de
impasse.

Se encontraron algunas situaciones relativas a la figura del mediador
explicadas por ellas mismas: “no fue facil porque no hice las iniciales con ellos” (1c),
“salieron datos que me tuve que poner a pensar” (1c), “temor por como van a
reaccionar” —en asuntos de amenazas por infidelidad- (6c), “querian hacerlo frente
a un tercero que les ayudara a hablar” (9c), “dejar de ser un asunto entre particulares
a ser un asunto mediado por un tercero” (15c). Las tres primeras frases son
expresiones de preocupacion acerca de cOmo actuar en situaciones especificas que
son percibidas como un problema en ese particular momento y las ultimas
expresiones son una percepcidn que tienen acerca de su papel de favorecedor del
encuentro y de la posibilidad de alcanzar el acuerdo.

Un codigo particular tiene que ver con que los mediados se conocen entre
si. Al respecto se encontraron frases como: “Como llevan afios de conocerse” (1c),
‘no se conocian directamente” (2c), “permitié que se diera el tiempo de ver a su hija
un par de horas” (4c), “si Gladys es buena, lo sé” (15b), “pues como llevan mucho

tiempo de conocerse” (1c). Lo cierto es que, en numerosos casos presentados en
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este estudio, las personas se conocen, ya que son familiares o vecinos, lo que es
un factor para que hablen mas, tengan mas confianza, se muestren de modo mas
natural y afloren muchas emociones. Todo lo mencionado, puede llevar a que las
personas a encuentren caminos para un acuerdo, o por el contrario, sigan
manteniendo activo su conflicto.

Se reconoce el apoyo institucional y profesional del centro: “el apoyo que
nos dieron fue bueno” (7a), “por eso acudi aqui a pedir apoyo” (11a), “tuve que venir
a esta instancia que ya conozco” (15a), -asunto mediado- “en una institucion como

e~

la fiscalia” (156c). Algunas expresiones insertas dentro de lo que favorecio el acuerdo
es la relacionada con la figura institucional, en este caso materializada en una
institucion publica como la fiscalia, que les permite a las partes, visualizarla como
un canal natural para dirimir su conflicto.

El factor tiempo o timing plantea un cédigo especial, que en dos sentidos
puede encontrarse en las frases que a continuacion se mencionan: “como el asunto
era de hace 3 afios que sucedid lo mas critico” (6¢), “fue un caso muy largo” (16b),
‘hoy ya viste que demoramos casi dos horas” (18c). En la primera frase tiene un
caracter positivo, ya que las personas han tenido tiempo de asimilar lo pasado, por
lo que los aspectos emotivos y reactivos del conflicto han disminuido facilitando la
toma de decisiones. En la segunda y tercera frase se maneja en sentido negativo
haciendo que la sesidén se convierta en un encuentro que desgasta a los sujetos
durante las horas que estan gestionando su conflicto.

Un par de respuestas especificas mencionaron no saber cémo se llego al
acuerdo reflejada en expresiones como: “si, no sé muy bien como” (6a), “no sé al
final” (14b), que entre otras cosas supone que hacer una evaluacién de lo
experimentado en la sesion conjunta no resulta tan facil explicarla en palabras y

sobretodo de manera inmediata al haber concluido.
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Tabla 3. Comparativos de respuestas a pregunta 1

¢ Por qué se alcanz6 el acuerdo?

Numero Caodigo Frec. | A favor /en contra
del acuerdo

1 Percepcién que se solucioné 17 A favor

2 Concesiones particulares o reciprocas | 17 A favor

3 Propuesta de solucién 15 A favor

4 Intencion previa 15 A favor

5 Emociones 14 Ambos

6 Compromisos o acciones a futuro 12 A favor

7 Problemas en la sesion 12 En contra
8 Quejarse del otro 11 En contra
9 Dialogo 11 A favor
10 Justificarse 10 Ambos
11 Buenas intenciones en la sesion 9 A favor
12 Reconocer la falta 8 A favor
13 Presion 8 Ambos
14 Figura del mediador 5 A favor
15 Los mediados se conocen 5 Ambas
16 Apoyo institucional 4 A favor
17 Timing 3 Ambos
18 No saber 2 En contra

De acuerdo a esta tabla lo que mejor explica por qué se llegd a un acuerdo
tiene dos respuestas principales. En primer lugar, los participantes refieren que hay
una percepcion que el problema ha podido solucionarse, es decir, el evaluar el
conflicto y lo realizado con él a lo largo del encuentro, dejan la impresion que ha
llegado a un fin y voluntariamente ha convenido en plasmarlo en un documento.

Por otro lado, otra respuesta valiosa fue que se llegé al acuerdo porque los
mediados tuvieron que hacer concesiones particulares — sea de ambas partes o

s6lo uno- ya que hubo en el dialogo la oportunidad de ceder en algun punto en
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particular. Estas dos primeras respuestas concentran el total de 34 de 178 frases
relacionadas con la explicacion sobre porqué se alcanzo el acuerdo, es decir, el
19.1% del total.

Si se estiman las primeras cinco explicaciones, es decir, ademas de las dos
mencionadas, la de hacer propuestas concretas de solucion, tener la intencion
previa de llegar a un acuerdo y manifestar algun tipo de emocion, se obtiene un total
de 43% (78 de 178 frases). Este dato indica que las primeras cinco variables son
las que mas concentran la explicacion acerca de porqué se llegd a un acuerdo.
Finalmente, si se consideran los primeros nueve codigos de la tabla 3 se concentra
el 70% de las frases (125 de 178).

Ademas de agrupar de modo significativo las respuestas, es importante
pensar en un esquema que comprenda mejor lo narrado por los mediadores y

mediados, por lo que se propone la siguiente figura.

Figura 1. Relacion entre cédigos de la pregunta 1

¢ Por qué se alcanzo el acuerdo?

. Buenas
Los mediados .. . s . . Reconocer la
Intencién previa 15 Didlogo 11 intencionesen ||
se conocen 5 o falta9
la sesion 9
/ﬂ\ Timing 3
Figura del Justificarse 9 Quejarse del otro Problemasenla |\ Concesiones particulares o
mediador 5 12 sesion 11 reciprocas 17
Apoyo Emociones-14
institucional
4 Presién 8
|
Compromiso o Percepcién que se
accion a futuro 12 “soluciond 17 Propuestas de solucién 15
M

Esta figura 1 ubica en cuadros de mayor tamafio las variables con mayor
peso, los recuadros en azul ubican cédigos relacionados con aquello que favorece

el acuerdo, en rojo los codigos relacionados con lo que esta en contra del acuerdo
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y en negro los cuadros que incluyen cddigos tanto a favor como en contra del
acuerdo.

Proponer una secuencia logica de todos los cédigos llevaria a suponer que
los mediados se conocen, que llegan a la sesion con la intencién de resolver su
conflicto, fomentan los participantes el didlogo como una condicion importante para
gue se incentive un buen resultado, es decir, que pueden suceder distintas cosas,
como que se justifiguen conductas, se quejen acerca del otro, se encuentren
problemas diversos en la sesion y se activen diversas emociones, sin embargo, el
proceso fluye si los participantes llevan consigo buenas intenciones, reconocen sus
fallas y de modo principal ayuda el que hagan concesiones, que incluso haya algun
tipo de presién entre los participantes (a veces inclusive del mediador) para
acercarse al acuerdo, que se elaboren y gestionen alternativas de solucién, y que
se genere la percepcion que el conflicto se soluciond, aunque también queda la idea
gue hay compromisos o acciones a futuro que cumplir.

De modo particular, hay tres elementos que participan de modo permanente,
aungue con un matiz distinto en este proceso que son: la figura del mediador, el
apoyo institucional brindado por la fiscalia que figuran de modo permanente en toda
ocasion de la mediacién y finalmente el timing 0 momento en que se lleva a cabo la
sesion. Cabria agregar que existe la posibilidad de que alguna persona diga que no

sepa como se lleg6 al acuerdo o que al menos, no lo sepa explicar.

2. Narrativas coincidentes o diferentes

A continuacion, se presentan los resultados relativos a la cuestion acerca de
si coinciden o difieren las narrativas usadas para explicar el logro del acuerdo
alcanzado. El analisis de estos datos se deriva por lo dicho Unicamente por los
mediados y han sido comparados caso por caso, teniendo un total de 18 casos.

En este apartado, se busca explicar las coincidencias o diferencias
basandonos en tres criterios clasificatorios: coincidencia general, coincidencia
parcial o diferencia. La general es aquella en la que las 2 partes tocan tematicas
similares relacionadas con el logro del acuerdo, el criterio parcialmente coinciden se

refiere a que solo en algunos temas coinciden los mediados pero en otros difieren,
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y, el criterio difieren es aquel donde los participantes dicen cosas distintas referentes

al logro del acuerdo.

Tabla 4. Comparativo de respuestas por caso pregunta la

¢, Coinciden o difieren las narrativas de las partes involucradas en el conflicto?

Caso

Criterio

Conclusioén

1

Coinciden en la tendencia a lograr el acuerdo y difieren
en puntos particulares como sentir pena o atribuir la

falta de la otra persona.

Parcialmente

Coinciden

En este caso no coinciden las narrativas acerca de
como se lleg6 al acuerdo, ya que cada uno defendié su

postura y puntualizé cosas diferentes.

Difieren

Aqui coinciden las posturas de las partes, ya que narran
la necesidad de ser responsables, pagar y aprovechar

la instancia.

Coincidencia

general

Este caso es al igual que el anterior de coincidencia
acerca de obligaciones, adeudos, cumplimiento de

responsabilidades.

Coincidencia
general

Coinciden ambas partes en la necesidad de ir cerrando
esta situacion y dejarla terminada

Coincidencia
general

En este caso en particular las opiniones de una parte
son centradas en las dudas y la confusién mientras que
el otro se centr6 en la necesidad de terminar el

problema

Difieren

Hay una coincidencia plena en este caso de percibir
como positivo el encuentro y que se llegé a algo entre

las partes.

Coincidencia

general

Para este otro caso se centran ambas partes en la
necesidad de pagar, de aceptar la responsabilidad y el

énfasis en los acuerdos.

Coincidencia

general
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Los discursos en los participantes solo parcialmente
pueden mostrar similitudes, sobretodo en resolver,
aungue cada uno espera cosas diferentes, uno espera
que se cumpla lo platicado mientras que la otra parte

quiere la seguridad de tener los papeles.

Parcialmente

coinciden

10

Ambas partes en este caso difieren en sus narrativas
centrandose en aspectos diversos por lo que se puede
sefialar que sus comentarios difieren de modo

considerable

Difieren

11

Para este caso en particular, las respuestas obtenidas
son similares, porque refieren a la necesidad de
terminar el problema, tener tranquilidad y olvidar el

asunto.

Coincidencia

general

12

El discurso se centra en la necesidad de estar
tranquilos, seguros y no tener problemas con la otra

persona a partir de la firma del convenio de respeto.

Coincidencia

general

13

En este caso coinciden en hablar acerca de como se
veian mutuamente ante el problema, plantean sus

temores y sus malos entendidos.

Coincidencia

general

14

Sus opiniones, aunque centradas en el conflicto,
manifiestan diferentes aspectos a considerar para el

logro del acuerdo

Parcialmente

coinciden

15

Para este caso, aunque hablan del compromiso acerca
del objetivo de la mediacion, cada uno resalta distintos

aspectos del conflicto.

Parcialmente

coinciden

16

Un caso muy intenso, donde las personas siempre
estuvieron apegadas a sus posiciones, hablan de como
actuar en el futuro inmediato como consecuencia del

acuerdo.

Parcialmente

coinciden
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17 | Al igual que el caso anterior, estuvieron los mediados | Difieren
hablando desde sus diferentes posiciones y la

mediadora desde su estrategia de trabajo.

18 | Sus explicaciones acerca de lo que permitio el acuerdo | Difieren
difieren entre los participantes sefialando distintos

aspectos de la sesion en la que estuvieron.

Al ubicar estos resultados en un gréfico para hacer mucho méas claros de
todos los casos revisados, queda el siguiente panorama:

Figura 2. Explicaciones coincidentes o diferentes a pregunta l1a

éCoinciden o difieren sus explicaciones?
Numero de casos

Coinciden general

Coinciden parcial

Difieren

La tabla 4 y la figura 2 exponen que en la mayor parte de los casos los
involucrados coinciden en sus narrativas cuando se refieren a lo que sucedi6 en el
procedimiento (8 casos de un total de 18, es decir, 44% del total), mientras que se
presentan 5 casos con coincidencia parcial (27% del total) y 5 con narrativas
diferentes (27% del total de los casos). Esta percepcion de coincidir parcial o

totalmente explica cdmo es que se facilita el llegar a un acuerdo, puesto que ubican
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en comun temas e intereses. Mas dificil de explicar son los casos que terminan en

convenio, aunque sus narrativas difieran significativamente.

3. Descripcion de la sesion

Este tema permiti6 mostrar una riqueza interesante en contenidos y genero
una gran diversidad de narrativas en las personas que lo contestaron. Se
encontraron 7 grandes grupos que englobaron a varios codigos y que son los
siguientes: Actitudes e intenciones, aspectos comunicativos, problemas u

obstaculos, emociones, papel del mediador, calificacion, percepcion del resultado.

A) Actitudes e intenciones.

En toda relacion social, incluyendo la mediacion, la forma en que las actitudes y
las intenciones permiten generar resultados son primordiales. En este apartado, se
han considerado los siguientes 10 cddigos: no querer problemas, interés en
alcanzar un acuerdo o arreglo, fabricar opciones, actitudes positivas individuales,
percepcion de actitudes positivas del otro, actitudes positivas de ambas partes,
actitudes especificas negativas, actitudes negativas conjuntas, justificacion de una
accion propia y actitudes hacia el futuro.

En este apartado es fundamental como las personas manifiestan
abiertamente no querer problemas porque valoran que tienen suficientes
condiciones o razones para superar el conflicto, por lo que se incluyen aqui frases
como: “no quiero tener problemas” (12, 14a), “no quiero tener mas problemas” (12b).
Algunos mediados manifiestan abiertamente en algin momento que ya no quieren
sostener el conflicto que los llevo a la mediacién, lo que normalmente se traduce en
actitudes facilitadoras del proceso en la toma de acuerdos.

La manifestacion franca del mediado en mostrar interés en alcanzar un
acuerdo o arreglo se manifiesta en las siguientes expresiones: ‘tiene la intencion
de arreglarse” (3c), “estamos aqui para arreglarnos” (5b), ‘interés por llegar al
arreglo” (5c), “intencion de resolver esto” (8c), “interés en aclararlo” (1b).

En ese mismo sentido para gestionar el conflicto es necesario ir fabricando

las opciones que permitan a las participantes, especialmente a los mediados,
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moverse de sus posiciones iniciales, algunos ejemplos son: “fueron apoyandose a
tomar una decisiéon” (10c), “se generaron alternativas” (8c), “se fueron buscando
opciones” (6%), ‘les hablé de las cosas buenas que tienen como familia” (3c). En
este tema en particular es clave resaltar que la fabricacion de opciones exige de
parte de los participantes creatividad, flexibilidad y disposicion al cambio.
Normalmente suele darse en la parte media y final de la sesion.

En particular cuando los participantes muestran actitudes positivas
individuales y las reconocen en su participacion en la sesion, se fomenta el darse
cuenta personal de como se estan conduciendo frente al conflicto. Algunas de estas
expresiones fueron: “paciencia mia” (2b), “la directora mas flexible” (2c), “me gusta
arreglarme con la autoridad” (18b), “yo s6lo apoyé” (12a), “no hacerse tonta” (8b),
“respetuosa” (14a), “me apoyé en la sagrada biblia” (6b) y “pedir lo mismo a la
contraparte: pido respeto” (14a). En la medida en que aparecen éstas actitudes, las
personas muestran mas interés en moverse en una nueva dinadmica del conflicto.

Del mismo modo, son parte importante de una sesién, frases relacionadas
con la percepcion de actitudes positivas del otro, como cuando se dijo: “se dio
cuenta de su error” (6a), “lo vi calmado” (3a), “fue logrando que cediera” (2b). Si un
mediado percibe que la otra persona tiene una actitud positiva, ese reconocimiento
ayuda a ver algo valioso en la otra persona, y, por tanto, facilita el procedimiento
para que la sesion se conduzca por mejor camino.

En ese mismo sentido, son importantes las actitudes positivas de ambas
partes que se identifican en las siguientes frases: “franca la forma de ser de él y la
mia” (13b), -los dos- “son abiertos, francos y groseros” (13c), “siempre dentro del
respeto” (13b), “respeto entre ambos” (11c), “no insultarse” (17b), “comprometernos
a cumplir’ (17b). Esta cualidad favorece mucho el que se sintonice mas
adecuadamente la sesion porgue coinciden en mostrar actitudes positivas parecidas
gue ayuda a empatizar a las partes.

En contraparte, se presentaron algunas actitudes especificas negativas de
parte de alguno de los mediados que en muchas ocasiones no abonaron a facilitar
la resolucién del conflicto, por ejemplo, en las siguientes frases: “era muy insistente”

(2a), “su postura era firme y no era flexible” (2b), “el sr. Jaime muy exigente” (2c),
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“casi se va de la sesion” (3a), “Alex mas reservado” (10c), “le cuesta trabajo
reconocer que tiene un problema de violencia” (9a). Es sin duda innegable que parte
natural que describe el proceso de mediacion incluye momentos particulares en que
aparecen o0 se incrementan las actitudes negativas, principalmente en la fase de
contar su version acerca del conflicto, por lo que el mediador en gran parte, al igual
gue los mediados, deben saber tolerar y orientar tales expresiones, para no poner
en riesgo los avances alcanzados en la sesion.

En algunas ocasiones se encontraron actitudes negativas conjuntas, es
decir, que los dos mediados se comportaron de modo similar obstaculizando por
momentos el conflicto, por ejemplo, cuando se dice que: “se recriminaron cosas”
(11c), “salieron temas del pasado” (13c), “ella sabe como se dieron las cosas” (12b),
“‘muy calladas y serias” (14c). Es de hacer notar que en la medida en que éstas
actitudes son mas intensas y se extienden a lo largo de la sesion, mas dificil es
lograr el objetivo que se alcance el acuerdo.

En otras ocasiones, se escuchd que sefialaron cuestiones como justificar
una accion propia como cuando dicen: “necesitaba tiempo” (5b), “porque no he
pagado” (10b), “no tengo que involucrarme” (12a), “yo no tenia que ver” (12a) que
plantean una posicion donde la persona argumenta que esta impedida para hacer
algo, lo que la imposibilita para moverse de su posicion. Entre los argumentos mas
usuales esta la escasez de recursos materiales como dinero.

Finalmente, aunque no menos significativo, se proponen actitudes hacia el
futuro, como, por ejemplo, “dejar de buscarse” (11c), “comprometernos a cumplir”
(17b) “y quiero a la nifa” —conmigo- (4b). Estas actitudes normalmente estan
relacionadas con la etapa de la toma de acuerdos y sefialan conductas que

consideran conveniente efectuar, toda vez que han firmado un convenio.

B) Aspectos comunicativos

Toda mediacion -se ha dicho con anterioridad- es esencialmente un acto
comunicativo, tanto en lo verbal como en lo no verbal. Sin embargo, la comunicacion
al ser un fenbmeno tan complejo, resulta dificil poder comprender todas las cosas

gue acontecen en cualquier conversacion, incluyendo una mediacion. En los
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hallazgos de la investigacion, aparecieron 10 cédigos que son: hablar, dialogo,
necesidad de aclarar, ponerse de acuerdo, hablar y escuchar, problemas
especificos, funciones especificas, congruencia, direccion de la comunicacion y

tomar la iniciativa.

La mediacion es vista como una oportunidad de hablar, ya que en muchas
ocasiones no han podido hacerlo de frente con la persona que tienen el conflicto, o
lo han hecho muy poco, esta necesidad acerca de lo que les pasa se refleja en las
siguientes expresiones: “hablamos bien” (3b), “oportunidad de hablarse” (4c), “decir
coémo ve su situacion” (4c), “de eso se hablo” (9b), “hablamos lo que teniamos que
decir” (9a), “hableé cosas buenas de su familia” (3c), “se hablé con mucha claridad”
(15b), “D. fue muy clara en justificar su dialogo” (12c), “hablamos del pago” (18b),
‘hablé de la deuda” (16a), “se hablé con mucha claridad” (15a), “G. sélo hablaba
que le pagaran” (17c), “permitieron hablar gradualmente” (7c). En varios momentos,
esta necesidad es vista como una oportunidad especial de desahogo directamente

frente a la persona con quien se tiene el conflicto.

Adicionalmente, otro elemento central es la escucha, la cual se refleja en las
siguientes frases: “se escucho lo que paso6” (17c), “fue dificil escucharse al inicio”
(13c), “me escuchaban” (9c), ‘pacientes para escucharse” (10c), “me escuchdo
primero y después yo a él” (6a), “escuchar cosas de él” (6¢c), “se permitieron
escuchar” (6¢c). Si bien es cierto que en ocasiones a los mediados les ha hecho falta
hablar, no es menos cierto que también les ha hecho falta escuchar que tiene que
decirle la otra persona acerca del conflicto. Esto es relevante, ya que en la medida
en que aparece nueva informacion a través de la escucha, surgen mas

oportunidades para gue se llegue al acuerdo.

Si se conjunta el hablar y escuchar, se configura la palabra didlogo que
aparece en este aspecto al menos en 4 ocasiones: “que hubiera dialogo” (4c), “se
pudo dialogar” (14a), “se platico bien al final” (8a), “me parecié bien como se dialogd”
(16a). Es clara la diferencia entre hablar y dialogar, éste apartado en particular cobra

relevancia mas adelante en el analisis de como fue el dialogo en la sesion.
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Una necesidad expresa encontrada en las narraciones de los mediados tiene
gue ver con la necesidad de aclarar, por ejemplo: “aclararlo todo” (1b), “se aclar6
todo” (4a), “aclarar las cosas” (4c, 17c), “se aclaro” (10a), “aclaramos lo que habia
que aclarar” (6a), “se aclaro rapidamente, no aclaraba lo que habia hecho” (5a). En
muchos sentidos, aclarar esta relacionado con que hay informacion incompleta, por
lo que un mediado quiere agregar nuevos datos que supone que las otras partes no
tienen para propiciar un panorama mas completo. Este tema aparece también en
otros apartados de ésta investigacion.

En ese sentido, se conectan las aclaraciones con el entendimiento del
suceso, pues al tener mas elementos de informacion es probable que se modifique
la forma en que se mira el conflicto como en las expresiones: “poco a poco se
entendieron” (2c), “lo entendié” (5b), “no tanto lo entendié al inicio” (5b).

Otro tema que parece ser sustancial en la percepcion de la comunicacion es
que se pongan de acuerdo, que acontece cuando generalmente todos los
elementos anteriormente mencionados han aparecido y como consecuencia de ello,
van apareciendo las coincidencias: “ponernos de acuerdo” (ba), ‘ponerse de
acuerdo en la cantidad” (17c).

Como en todo proceso comunicativo van apareciendo algunas dificultades
de comunicacion como, por ejemplo: “L. era muy parco” (17c), “él muy cortante”

o~

(7c), “no se hablan fuera de la fiscalia” (10c), “cosas que no se habian dicho en 5
meses” (4c), “no dijo antes” (1c), “estar muy callados” (14c). Se puede considerar
gue algunos de estos problemas se derivan de una forma particular de ser de las
personas (parco, cortante, etc.) y otras de la forma en que ya se ha definido la
relacion comunicativa entre las partes (no se hablan, se hablan poco, etc.).
Congruencia en la comunicacion, este codigo particularmente se refleja en
expresiones donde los sujetos dicen lo que piensan, como por ejemplo en las
siguientes frases: “decir las cosas como son” (8b), “decir lo que cree” (6b), “decir lo
que creo” (6b), “cada quien dijo como venia” (6¢), “dijimos lo que pensabamos” (9b),
“se permitieron decir muchas cosas de frente” (12a), “dejé en claro que es lo que
quiero” (9b), “cada quien dijo lo que queria” (17a), “se permitié decir a cada uno lo

que buscaba” (16a), “decimos lo que pensamos y eso me gusta” (13b), “M fue clara
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y se sostuvo en que no tuvo nada que ver” (12c), ‘las cosas como pasan decirlas”
(17b), “estuvo bien de tener chance de decir mis razones” (10b).

La direccion de la comunicacién es primordial, ya que siempre es
interesante saber hacia quien se dirige el diadlogo, al respecto las referencias
sefalan que: “se vieron cara a cara” (3c), “se dirigian a mi” (3c). En ese sentido, se
encuentra inicialmente la direccion de la conversacion de cada mediado hacia el
mediador y a lo largo de la sesidn, se van dando mas frecuentemente intercambios
verbales directos entre los mediados, a veces fomentado por la figura del mediador
y otra como consecuencia natural del deseo de participar de los mediados.

Tomar la iniciativa es otro tema de comunicacion importante, por ejemplo:
“M. tom¢ la palabra” (14c), “S. respondi6 a la peticion” (14c), “V. tomd la iniciativa”
(10c), “hablé con mi esposa y abogado” (2a), “Juana era la voz de sus
representantes” (8c), “ambos fueron rapidamente al grano” (15¢). Esta condicion,
por un lado, refleja el interés del mediado de participar en la sesién, sin embargo, el
mediador debe ser cuidadoso en que en las intervenciones de solicitante e invitado

sean en la medida de lo posible, equitativas.

C) Problemas u obstaculos que aparecen en la sesion
Todo proceso de mediacién conlleva naturalmente obstaculos, algunos de
ellos se referirAn a las caracteristicas de los participantes, otras a las del conflicto
que enfrentan y otras a las percepciones que tienen del otro o del problema en si.
En este apartado aparecieron 3 temas: caracteristicas de los participantes, aspectos

de la relacion y percepciones que tienen del otro.

Sin duda que las caracteristicas de los participantes determinan en parte
como se puede describir la mediacion ya que aparecen ciertos sefialamientos como:
“se alteran muy rapido ante cierto tema o situacion” (7b, 14b), “tardan en calmarse”
(3c), “mostrarse de modo evasivo” (8c), “cerrados en sus posiciones iniciales” (7c,
8c), “estar muy...serios” (14c). En cada sesion, las caracteristicas particulares de
los mediados favorecen u obstaculizan el resultado de la misma, por ejemplo, dos
personas nerviosas o dos personas muy emotivas haran que se matice de modo

distinto la forma en que resuelven sus diferencias.
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Hay ciertos problemas que definen la sesion que se relacionan con aspectos
de larelacion entre los intervinientes como: “no mirarse” (17c), “recriminarse cosas”
(9c, 11c), “negar lo que el otro dice” (11c), “interrumpirse varias veces” (12a). Estos
aspectos importantes son valiosos de considerar, ya que el mediador, tiene que
encontrar formas que le permitan superar obstaculos elaborando estrategias que
ayuden a que se gestione el conflicto.

Respecto de las percepciones que tienen del otro se encontré que: “no me
entendia el otro” (2a), “que tenia expectativas diferentes” (4c), “que aparecian
nuevos datos” (5¢), “no se veia como pudieran hacer algo” (78), “no se veia que se
podia resolver” (18c), “me pareci6 muy cinica o mentirosa” (12b) “no tenia
antecedentes” —del caso- (2c). En este sentido, las percepciones identificadas son
casi en su totalidad negativas, lo que generan un proceso de incertidumbre que
coloca a los intervinientes en la necesidad de ir replanteando alternativas para poder

lograr avanzar en la gestion del conflicto.

Emociones

Las emociones son inherentes a los conflictos, y son evidentes en las
sesiones conjuntas de la mediacién penal, con frecuencia surgen acompafiando a
la persona en la situacion en la que se encuentra, aparecen de modo natural, por
momentos son intensas, otras veces aparecen levemente, pueden asimismo causar
una sensacion agradable o, por el contrario, desagradable. Una mediadora sefiald
en alguna oportunidad: “la mediacién es un conjunto de emociones que van

surgiendo”.

En el caso de la mediacién penal, las personas presentan distintos tipos de
emociones, en su generalidad de tipo negativo, quizas porque en esos dialogos
esta de por medio su patrimonio, salud, libertad, tranquilidad o algun otro bien o
valor importante. En este andlisis se ha encontrado que el enojo es una de las
emociones que mas aparece: “estaba enojada” (72), “ella en tono de enojo” (7c),

“enojo” (14c), “se identifica que no era conmigo el enojo” (2a), “ademas coraje” (6¢),

170



‘temor” (3a), “molestia por venir o estar aqui” (1b, 14c), “incomodidad” (14c),

“sentirse nervioso” (11a), “tenso” (14a), “dolor” (6¢), “inicialmente tensos” (17c).

En general se refirieron las personas entrevistadas a los intentos que hacen
por solucionar los problemas como: “controlarse” (9a) o “se les percibe tranquilos”
(9c) “se van tranquilizando” (7b), “desahogando sus cargas” (1c), o “se van
sensibilizando ante el conflicto” (3c). En otros casos, las manifestaciones emotivas
pueden salirse de control y las personas: “se alteran” (14b), o “reconocen que se
desesperan” (3a). En varios casos, las manifestaciones mas evidentes se dan entre

personas que ‘tienen estima entre si” (1c).

D) Papel del mediador

En estos casos se podria sefialar dos tipos de roles percibidos, por un lado
los mediados le atribuyen a la figura del mediador distintas cualidades acerca de
su trabajo, en su totalidad positivas, como “paciencia de la licenciada” (2b), “nos
permitié la sefiorita decir” (10a), “nos dio la oportunidad de hablar” (14b), “gracias a
la licenciada se concreta” —el acuerdo- (3a), “con la ayuda de la licenciada nos
arreglamos” (5a) “por la presencia de ustedes se tranquilizé” (7b), “la sefiorita fue
muy profesional” (14b), “bien el trabajo de la licenciada” (18a). El papel percibido
tiene que ver, por un lado, con la imagen de una profesionista desarrollando
adecuadamente su labor y, por otro, prevalece la imagen de una gestora que
favorece que se hable y se llegue a un arreglo.

Por otro lado, la percepcién de si misma como facilitadora incluy6 las
siguientes acciones o actitudes en el proceso: “se dirigian mas a mi” (3c), “mi papel
es centrarlos en lo que han venido a resolver” (9c), “me escuchaban” (9c),
“volviamos a enfocar el tema” (9c), “ayudé a que se organizaran con los tiempos”
(5c), ‘pregunté para que entendieran su posicion” (3c), “pregunté para que
entendieran las emociones de los otros” (3c), “se le sugiri6 que este proceso es
mejor que otro” (3c). En general, en todas estas expresiones se reconoce un papel

influyente que tiene la figura del mediador frente a los mediados.
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E) Calificacién del procedimiento

¢,Como podria ser calificada la mediacion desde la narrativa de los
involucrados? La aparicion de distintas respuestas da pie a suponer que no hay una
tendencia univoca, pese a que todos los involucrados han llegado a terminar el
procedimiento, los datos se distribuyen en dos o tres sentidos diferentes, como se
presenta enseguida.

Por un lado, estan las respuestas positivas al procedimiento donde se
encuentra que un total de 9 personas sefialan que les parecié bien o muy bien la
sesion de mediacion en la que estuvieron. Otras respuestas positivas que se

r

encontraron son “gue sirvio

I”

(2 personas), “sesion tranquila” (2 personas), “cordia
(1 persona), “con respeto” (1 persona), “muy agil y rapida” (1 persona), “muy clara”
(1 persona) y alguien sefialé que “es una forma de platicar sin pelear”.

En contraparte, hubo opiniones negativas acerca del procedimiento, entre
ellas se destaca que mencionan que “fue dificil” (8 personas), ‘tensa” (4 personas),
muy larga” (4 personas), ‘bastante complicada” (3 personas), “confusa” (1
persona).

Finalmente, podria considerarse un tercer tipo de respuesta a este codigo las
respuestas neutras como: no saber decir o describir (6 personas), “inusual” (1
persona), “normal” (1 persona) y alguien mas dijo “como cualquier otra”.

De lo anterior se concluye que haber estado en un procedimiento de
mediacion demanda de la persona usar sus recursos personales para llegar a un
buen término. El ambiente, el tipo de participacion, lo complejo del conflicto y la
duracion del procedimiento parecen incidir en la forma en que ven de modo positivo,
negativo o neutral la reunién de los intervinientes. En cualquier caso, todos los
participantes pudieron llegar a un acuerdo.

F) Percepcion del resultado.

Evaluar el procedimiento desde la perspectiva de los participantes conduce

a valorar su opinién general, los problemas que tuvieron que resolver y las

perspectivas a corto plazo que estiman hay que atender.

Emitir una opinién o conclusion positiva acerca de como aprecia que sale

al término del encuentro lleva por ejemplo expresiones como: ‘se resolvié el
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problema” (1a), “terminé bien” (1b), “llegar a convenio de respeto” (4c), se llego a
un arreglo de respeto (16c¢), “llegarian al acuerdo” (1c), “se llego a un acuerdo” (5c),
“alcanzar el acuerdo” (8c), “se concluyo favorablemente la sesion” (14c), “se termind
muy bien” (16a), “al final acabo muy bien” (17a), “todo estuvo muy bien” (18a), “se
logré lo que se queria” (2a), “llegar a un convenio” (18c), “y ya lo acordamos” (18b),
“pero ya quedod” (5b), “aceptan la propuesta” (11c), “se tomaron algunos acuerdos”
(16¢), “acepte que se llegue a un acuerdo” (12b) “estuvo ella de acuerdo” (15b), “yo
estuve de acuerdo” (15a). Todas estas opiniones se inclinan por una positiva
valoracion del procedimiento de la mediacion, en general se reconocen satisfechos
con el resultado alcanzado.

Otras opiniones mesuradas destacan que la mediacion es un camino en el
gue se transita paso a paso, como lo reflejan los siguientes comentarios: ‘poco a
poco se pasé a una situacion mejor” (7c), ‘poco a poco se llegd” (7a). Esto se
relaciona bastante con los casos donde las negociaciones se atoran en algun punto
y el desgaste puede hacer complicado avanzar en el procedimiento.

Algunos problemas del resultado fueron que las personas reportaron pese
a haber alcanzado el objetivo que estaban: “cansada al final” (13b), “hacia el final
un poco dificil” (2b), “pensé en no llegar a nada” (2a). Es decir, que el procedimiento
pudo haber sido largo, agotador o ambos.

Finalmente, algunas opiniones sefialan el resultado final fue favorecido
porque, desde antes de iniciar el procedimiento, habia logros como: “cumplié con
Su pago” (4a) mientras que hay personas que agregan que aun perciben que hay
cosas pendientes derivadas de la mediacion, por ejemplo: “comprometernos a
cumplir’ (17b), “seguir apoyandose” (4c), “hay que reparar el dafo” (17c), “J.
propuso pagar a fin de mes” (15c), “pagar todo a fin de mes” (15a), ‘propuse pagar
a fin de mes” (15b). Se puede decir, que, en la percepcion de estos participantes, el
procedimiento continda hasta el cumplimiento de lo acordado.

En la siguiente tabla se agrupan los datos en torno a cédigos y categorias
seflalando la gran cantidad de informacién que aparecid en el rubro de la

descripcion de una sesion de mediacion:
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¢, Como fue la sesion de la mediacion?

Tabla 5. Comparativo de respuestas a pregunta 2

Categoria Caodigo Frec. | Afavor/ En
contra del
Acuerdo
1. Actitudes e 1. Actitudes positivas individuales 8 A favor
intenciones P. Actitudes positivas de ambas partes 6 A favor
3. Actitudes especificas negativas 6 En contra
4. Actitudes negativas conjuntas 5 En contra
5. interés en alcanzar un acuerdo 5 A favor
6. Justificar una accion propia 4 Ambas
7. Actitudes hacia el futuro 3 A favor
8. Percepcion de actitudes positivas 3 A favor
del otro
9. Fabricar las opciones A favor
10. No querer problemas A favor
2. Aspectos 1. Oportunidad de hablar 13 A favor
comunicativos 2. Congruencia 13 A favor
3. Escucha 7 A favor
4. Necesidad de aclarar 7 A favor
5. Tomar la iniciativa 6 A favor
6.Dificultades de comunicacion 5 En contra
7. Que haya dialogo 4 A favor
8. Entendimiento del suceso 3 A favor
9. Ponerse de acuerdo 2 A favor
10. Direccion de la comunicacion 2 Ambos
3. Obstaculos 1.Caracteristicas de los participantes 8 En contra
2. Percepcion del otro 7 En contra
3. Aspectos de la relacion 4 En contra
4. Emociones 1.Tipos de emociones y reacciones 11 En contra
2.Intentos de controlar las emociones 5 A favor
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3. Pierden el control 2 En contra
4. Estima 1 A favor
5. Papel del 1.Atribuciones de los mediados 9 A favor
mediador 2.Atribuciones propias 9 A favor
6. Calificacion 1.Respuestas negativas 20 A favor
2.Respuestas positivas 18 En contra
3.Respuestas neutras 9 Ambas
7. Resultado final | 1.Conclusién o término positivo 20 A favor
2.Problemas con el resultado 3 En contra
3.0Opiniones mesuradas 2 A favor
4.Percepcion de pendientes 6 A favor

La tabla precedente propone 8 grandes categorias para comprender la
experiencia de la sesion. Las mas importantes de ellas son las actitudes e
intenciones que muestran los participantes en la sesion, asi como también los
aspectos comunicativos que se relacionan con hablar y escuchar, entre otros. Se
puede sefalar la gran mayoria de los cddigos identificados estan a favor de que se
alcance un acuerdo en la mediacion, lo que quiere decir que se le percibe mas
positivamente, como lo confirma el cddigo de conclusién o término positivo que
incluye 20 unidades narrativas y la calificacion de 18 unidades narrativas con
respuestas positivas de la sesion. En contraparte, y de manera paraddjica, se
califica la sesion con una buena cantidad de respuestas negativas (20 unidades
también.

A continuacioén, se presenta un esquema que explica los términos en los que

se pueden comprender los datos aqui sefialados:
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Figura 3. Relacién entre categorias de la pregunta 2

¢, Como fue la sesion de mediacion?

Antes Durante Después

Emociones

19 Calificacion 47

Actitudes e o
intenciones ASpeCtOS comunicativos Papel del
44 62 mediador 18
Obstaculos Resultado final
19 31

Lo que resalta en este esquema es que una sesion de mediacion esta
centrada principalmente y de acuerdo a las respuestas de los participantes, en los
aspectos comunicativos y, con una importancia significativa, estan los aspectos de
calificar la sesion de forma positiva, al igual que son importantes para los
involucrados darles un lugar especial a las intenciones y actitudes que los sujetos
tienen a lo largo del encuentro. La parte compleja del conflicto esta relacionada con
la aparicion de distintas emociones y los obstaculos que van apareciendo en la
sesion. En color azul aparecen las categorias a favor del acuerdo, en rojo las
categorias en contra del acuerdo y en color negro las que tienen ambas
caracteristicas.

En lo referente al rol del mediador, éste se centra en fomentar y conducir la
comunicacién y en atender los obstaculos que se van presentando, evaluando las

respuestas de los mediados.
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En el esquema aparecen los aspectos subjetivos que acontecen dentro de
los sujetos, que son las intenciones y las emociones; los aspectos relacionales que
aparecen son 4: la comunicacion, el papel del mediador, las emociones y los
obstaculos de la sesion y, finalmente, los aspectos evaluativos son: la calificacion y

el resultado final que reflejan la comprension y el analisis de lo ocurrido.

4. Participacion como asistente

En este apartado se explica todo lo que una persona se atribuye a si mismo
que llevo a cabo para que se alcanzara o no el acuerdo, desde su particular punto
de vista. Basicamente se trata de darle respuesta a la siguiente pregunta realizada
en la entrevista:

¢, Qué hizo usted en la sesion para que se alcanzara o no el acuerdo?

Esta pregunta en particular es organizada diferenciando las acciones
realizadas por el mediador de aquellas realizadas por los mediados, debido a que
los roles distintos de ellos generan acciones y puntos de vista que se deben
entender desde dos tipos diferentes de respuestas. La intencion incluida en la
pregunta indaga si las personas se atribuyen a si mismos mas acciones favorables
al acuerdo y cudles serian estas. De igual forma, se trata de identificar si reconocen
gue hicieron acciones especificas que no favorecieron llegar al acuerdo y, asimismo,
sefalar cudles serian éstas. Se encontraron 11 cdodigos relacionados con las
acciones de los mediadores e igualmente 11 con los mediados.

A) Acciones del mediador

Antes de la sesién conjunta el facilitador genera algunas expectativas
acerca de como cree que sera el encuentro con ambas partes, esto basado tanto
en su experiencia con casos similares como en lo abordado en las sesiones previas
con los mediados. Entre otras cosas los mediadores senalan que: “sabia que -ellos-
venian con buena disposicion” (4c), “sabia que no era facil el acuerdo” (12c), “estaba
preparada para una sesion dificil” (14c) “preparandome para una sesion algo
complicada” (18c).

La creacion de un clima apropiado de encuentro entre las partes se refleja

cuando dicen que: “se creod el clima” (4c), “crear un ambiente de mayor respeto y
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apoyo” (16¢). Esta circunstancia es primordial para lograr una buena sesion, y, en
gran parte, es el mediador quien debe generar las condiciones para que éste clima
se cree y se mantenga durante la sesion.

El tema de las reglas que se emplean parecen ocupar un lugar clave en el
procedimiento, por lo general, se les recuerda que en las sesiones previas se les
han explicado las reglas y en la etapa de la conjunta es igualmente importante que
las tengan presente, este procedimiento es una forma particular de contener
conflictos y tener el control de la situacidn, quizas la regla mas enfatizada de todas
sea la relacionada con el respeto a la hora de hablar sin interrupciones. Algunas de
estas expresiones narrativas son: “ser insistente en reglas y principios” (6¢), “les
recordé las reglas del procedimiento” (13c), “fomentar el respeto” (14c), “que
entendieran que la palabra respeto es muy amplia” (13c).

Durante la sesion conjunta las acciones que emprenden los mediadores son
en general dejarlos hablar para que se pueda dar la esencia de la mediacion que
es el diadlogo, éste en ocasiones sera para aclarar informacion y datos y en otras,
sera el momento para explicar cdmo se sienten frente al conflicto: “los dejo hablar
cuando yo veo que se dirigen la palabra” (1c), “ir permitiendo que cada parte
expresara inicialmente su vision del problema” (2c), “facilitar que se comunicaran”
(15¢), “buscamos que las partes se pongan a dialogar entre ellas” (1c), “dejarlos
hablar a cada uno” (6c), “era importante decirse algunas cosas que tienen
pendientes” (11c), “los dejé hablar” (14c), “fui facilitando que se hablaran” (17c),
‘permiti que ambas partes expresaran como llegaban” (12c), “facilitar el dialogo”
(10c), “fomentar el dialogo entre ambos” (13c), “expresar como se sentian pues no
lo habian hecho” (12c) “se permitieran explicar como se sentian” (3c), “se
permitieron explicar como estaban” (4c), “que ambas partes pudieran ver sus
diferencias y coincidencias” (9c), “ir permitiendo que cada parte expresara
inicialmente su vision del problema” (2c¢), y, de modo simultaneo, al mismo tiempo
es fundamental que aprovechen los mediadores su capacidad de escucha para
entender cdmo llegan en particular ese dia del encuentro: “los escuché” (6¢c),

“escucharlos” (7c).
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Dentro de las acciones principales que realizan los mediadores esta la
realizacion de preguntas, por ejemplo, cuando sefialan: “hacer preguntas que les
ayuden a pensar en alternativas” (5c), ‘preguntas acerca de como se sentian” (3c),
“fui haciendo preguntas que les ayudaran a colocarse en la posicion del otro” (3c).
Las preguntas estdn en funcion de tres cosas: a la comprension del conflicto, a
pensar de forma distinta el problema, a buscar semejanzas y diferencias entre los
mediados y finalmente a generar alternativas para abordar el conflicto.

Los mediadores saben que dentro del proceso mediativo aparecen algunas
dificultades sobre las que tienen que trabajar y que son: a nivel perceptivo: “al
principio estaban mas cerrados” (17c), “hay que enfocar el asunto antes que se
vuelva mas complejo” (10c), “notar que prevalecen sus diferencias” (9c), “era
probable que se crisparan los animos” (13c) y a nivel relacional: “era dificil pararlos
una vez que iniciaban” (11c), “volverlos a centrar una y otra vez” (10c), “tardamos
un buen rato en elaborar la propuesta del pago de los dafios” (3c).

Algunas estrategias que narraron los mediadores que hicieron: “me oriento
a lo que tenian en comun” (11c), “voy puntualizando algunos puntos” (1c), “evaluar
posibilidades” (3c), “hay que presionar un poco para que se decidan a resolver esto”
(17c¢), “fui bastante limitante en las intervenciones” (14c) “les reflejé lo que consideré
conveniente” (6c), -decirles que- “respeto a su modo de ver el conflicto” (7c), “decir
que cada uno debia sanar internamente” (6¢). En cada caso tratan de usar aquellas
herramientas que ayuden a que el conflicto se destrabe y mueva a los participantes
a acercarse a alguna solucion satisfactoria.

El tema de la paciencia parece ser una virtud especialmente valiosa a
desarrollar en los mediadores tal como lo reconocen en las siguientes expresiones:
“ser pacientes” (7c), “traté de tener paciencia” (18c), “trabajar pacientemente” (2c).

No perder de vista el objetivo es algo que ayuda a evitar dispersiones ya
que con frecuencia los mediados tocan temas variados, entre otras cosas
mencionan los facilitadores que: “se busca que se alcance el acuerdo” (11c),
“procurando encontrar alternativas” (8c), “explorando las distintas opciones” (2c),
“fui orientando la sesién al logro del acuerdo y reparar el dafio” (14c), “les recordé

la necesidad de llegar a un acuerdo” (6¢), “ser un generador de un cambio que va
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transformando el conflicto” (5c), “se busca que se quedara finiquitada la cuenta”
(15c¢). Esta cualidad se observa mas desarrollada con los mediadores con mayor
experiencia.

Si bien toda conversacion puede ser util entre los mediados, para los
facilitadores es sustancial tener la percepcion que el proceso esti avanzando:
“‘que ambas partes pudieran ver sus diferencias y coincidencias” (9c), “ir poniendo
en la mesa las cosas que estaban abonando” (8c), “que revisen que estan en lo
mismo” (6c), “aprovecho que van apareciendo datos que ayudan” (5c), “ves que si
van a querer un acuerdo” (4c), “ves como se van comprometiendo” (4c), “que se
permitan llegar a algo” (2c). Para los mediadores, éste es un indicador que se esta

mas cerca del objetivo a alcanzar.

B) Acciones de los mediados

Por otro lado, las acciones de los mediados consideran una gama de 11
codigos, que se explican a continuacion:

Por un lado, una buena parte de ellos se refieren a su participacion como
honesta y apegada a la verdad: “ser honesto” (13a), “decir lo que habia pasado”
(1a), “exponer exactamente lo que es la realidad” (1b), “ser honesto con mi madre
y la licenciada” (3b), “ser sincero” (6a), “decir la verdad” (6a), “decir como es que
paso” (8b), “decir claramente, hablar y decir la verdad” (14b), “ser franca” (15a),
“pero yo como usted lo vio, aporté mi buena fe” (18a). Estas expresiones narrativas
vienen sobretodo acompafnadas por la necesidad de validar su historia tal como
honestamente la entienden.

Necesidad de dejarlo todo en claro: “yo desde el inicio me propuse dejar
todo en claro” (1a), “fui muy claro en los hechos” (1b), “asi que se lo dije” —que es
hija de él- (4a), “si platiqué con ella” (4b), “se lo expliqué a la licenciada y a Enrique”
(6b), “ser muy clara” (9a), “aclarar con la licenciada que ya no lo voy a molestar ni
buscar” (11b), “lo aclaré” (12a), “decir claramente lo que pasé cuando me tocaba”
(14a), “fui muy clara en todo” (14a), “vine a dejar claro que esta persona tiene serios
problemas con su caracter” (16a), “yo hablé como sé que pasaron las cosas” (18a),

“pero yo como soy siempre: claro y directo” (18b). Todas éstas expresiones reflejan
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al igual que el cédigo anterior, la necesidad de sostener una version de los hechos
frente a los otros, exponiendo sus argumentos, para que los otros participantes
entiendan sus acciones y motivaciones.

Disposicion al didlogo: “desde el principio me mostré dispuesta a dialogar y
entendernos” (2b), “escuchar” (6a), “ya hablamos de todo lo demas” (6b). Esta
actitud que aparecio en algunos casos abonar para que se consiga el objetivo de
intercambiar puntos de vista.

Sefalar su interés en resolver este problema: “yo busqué resolver este
asunto desde el inicio” (2a), “yo quise desde el primer momento que dejen de
molestarme” (12a), “yo vine aqui como le dije antes a la licenciada a resolver esto”
(17b), “terminar este pleito, que no debid de pasar nunca” (17b), “vine con ganas de
dejar atras este asunto” (18a). Al igual que en otros apartados, ha quedado de
manifiesto que a muchos mediados los mueve grandemente el deseo de dejar
terminado el problema y en numerosos casos, lo manifiestan desde el principio de
la sesion conjunta.

Otro codigo es una solicitud al otro: “decirle al él lo que necesito para la
nifia” (4a), “que tenga paciencia” (4b), “yo quise en todo momento que me devolviera
mis cosas” (5a), “pedir que me devuelva mi portén y toldo” (5a), “lo busqué para que
me regresara mis cosas” (5a), “vine a pedirle lo que es justo” (7a), “a pedir que se
devuelva lo que es de la escuela” (8a), “yo le dije cual era la necesidad” (10a), “sélo
que se ponga al corriente” (10a), “necesito que me ayude y se lo dije” (10a), “yo
desde que solicité el apoyo de la fiscalia” (11a), “pedi que este joven me deje de
molestar” (11a), “quise decirle y decirle de frente lo que necesito tanto para mi hijo”
(12b), “como quiera que sea yo le pido apoyo” (12b), “pedir que no me diga nada la
sefiora” (13a), “decir que yo necesito ese dinero” (156a), “decir a este sefior que no
se quiera pasar de listo” (16b), “no voy a permitir que maltrate a la mama de mi hijo”
(16b), “pedir que se respeten mis derechos” (17a), “‘Qque se me pague lo de mis
gastos” (17a). Este es el punto central donde se concentran las respuestas de qué
acciones se atribuye el mediado, es decir, que lo que mas frecuentemente quiere

es hacerle al otro una solicitud, para que se gestione el conflicto, algunas
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especificas como una cantidad de dinero, un papel o un objeto y otras mas de tipo
relacional como no ser molestado, que se le respete, darle apoyo econémico, etc.

Otra de las acciones que se atribuyen los mediados es hacer una valoracién
del suceso: “que se me hacen justas” (2a), “lo que hubo ya se termino” (11b), “es
justo que pague porque ese dinero me hace falta” (15a), “aunque ahora si bueno,
ayudaron” (16a), “si el peritaje dice una cantidad eso es” (18b), “el dinero al que nos
referimos esta bien en esa cantidad” (18b), “tenemos una responsabilidad con el
nifio” (9a). Esta valoracion estd acompafiada de un juicio acerca de como un
mediado entiende su situacion o conflicto.

Todo mediado, sea solicitante o invitado, tienen con frecuencia motivos para
justificar su posicion, algunos ejemplos encontrados son: “dar y explicar lo que yo
he sufrido” (1a), “les mostré también en el celular que el taxista me obligaba a darle
ese dinero” (1a), “no iba a aceptar que no se pudiera dar atencién a mis solicitudes”
(2a), “yo le dije al sefior que iba a tomar las medidas” (2b), “yo no negué que los
tengo” (6b), “nomas necesitaba tiempo” (5b), ‘le dije que yo sélo quiero defender a
mi esposa” (6b), “vine a decir que sdlo puedo subir un poco mas mi responsabilidad”
(7b), “yo vine en buen plan representando a la sociedad de padres” (8a), “ser como
yo soy siempre y le he dicho” (9a), “yo he apechugado todo el gasto” (10a), “tengo
poco para darle” (10b), “tengo un chamaco que cuidar” (15a), “le expliqué los
motivos” (15b), “no quiero estar viniendo otras veces” (17b), “que yo puedo sola”
(4a), “yo hice todo lo que estaba a mi alcance” (3a). A veces se trata de justificar
razones para que el otro entienda porqué hizo algo en particular, sea un delito, sea
la invitacion a mediar, sea su condicion fisica, familiar o econdémica, aunque
consideran necesario que el otro la conozca y de ser posible, la entienda.

Otra variable es expectativa a futuro: “espero se cumpla” (3a), “pedirle a
este hombre cumpla sus obligaciones” (7a), “ya quedé que si voy a responder pues”
(8b), “que cumpla lo que dijo alli adentro” —de las fotos- (11a), “espero que asi sea
para mi tranquilidad” (12a), “que todos nos llevemos bien” (13b), “espero a fin de
mes que se acabe” (16b), “que alli estaré para defenderla de quien sea” (16b). Este
tema aparece casi en todos los otros apartados de las entrevistas, las expectativas

que genera a futuro la mediacién son tema constante, porque alli es cuando se
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confirma que funcion6 como mecanismo, o, por el contrario, se comprueba que no
se cumplieron pese a ser lo acordado en el convenio.

La sensacion de sentirse 0 no validado escuchado o entendido: “creo que
me entendieron lo que yo dije” (1a), “no es facil que me entienda que a veces no

'~

hay trabajo” (5b), “yo no sé si se logré entender lo que pedia” (9b), “cuando menos
me tuvo que escuchar Elizabeth” (9b), “escuchar cuando era turno de la sefiora”
(14a), “expliqué mi situacion, también Jorge, lo entendié” (15a). Este punto parece
ser preponderante para algunos mediados, ya que consideran que se logro expresar
justo frente al otro un tema que era vital presentarle y al hacerlo, les deja una
primordial sensacion positiva. En algunos casos, expresan sus dudas si habra sido
entendido, pero ya queda manifiesta su queja o solicitud.

Sentir que se hace lo adecuado también apareci6 en varias de las
expresiones de los mediados: “yo hice lo que tenia que hacer” (3b), “fue dar apoyo
en esto” (7b), “yo si voy a ayudar” (4b), “yo vine a cumplir con lo que dije cuando
vine antes” (10b), “le dije a mi prima que reconocia mi falla” (15b), “asi que lo que
hice es tomar decisiones” (17b). Esta actitud es un reflejo de la motivacion para que
el conflicto se modifique, en algunos casos se refieren a cosas recientes hechas y
en otras, a la sensacion de que en la oportunidad actual se toman las decisiones
gue estimen convenientes.

Un rubro particular que aparece es que hay una necesidad importante de
guejarse del otro, que se manifiesta en los siguientes ejemplos: “hay que estarlo
buscando” (4a), “le recordé como Dios no ve con buenos ojos a los hombres
adulteros” (6b), “aclarar que este joven es un poco, como decir, latoso” (13b), ‘le
gusta hacer, pero no le gusta que le hagan” (13b), “pero como que no le gusta que
le diga las cosas” (16a), “se queda uno con ganas de acudir a la justicia” (16a). La
gran mayoria de las quejas estan relacionadas con un aspecto del otro que no le
gusta al mediado.

A continuacion, se presentan los siguientes resultados donde se colocan las
acciones gue se atribuyen los participantes (cédigos) en la segunda columna; en la
tercera columna, el numero de frases identificadas con tal codigo, y en la ultima, si

tales frases son a favor del acuerdo, en contra o de ambos tipos.
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Tabla 6. Comparativos de respuestas a pregunta 3

¢, Qué hizo usted en la sesidn para que se alcanzara el acuerdo?

Participante Cddigo Numero | A Favor/ En
contra del
acuerdo
El Mediador 1. Dejar hablar 16 A favor
2. ldentificar dificultades 8 En contra
3. Estrategias 8 A favor
4. No perder el objetivo 7 A favor
5. Percepcion de avances 7 A favor
6. Expectativas 4 Ambas
7. Establecer reglas 4 Ambas
8. Realizaciéon de preguntas 3 A favor
9. Paciencia 3 A favor
10. Escuchar 2 A favor
11.Creacion de un clima 2 A favor
Los 1. Solicitud al otro 20 Ambos
mediados 2. Justificar su posicion 17 Ambos
3. Dejar todo en claro 13 A favor
4. Valorarse honesto 10 A favor
5. Expectativa a futuro 8 Ambos
6. Valoracion del suceso 7 A favor
7. Sentirse o no validado 6 Ambos
8. Sentir que se hace lo adecuado 6 A favor
9. Quejarse del otro 6 En contra
10. Interés en resolver el problema 5 A favor
11. Disposicion al dialogo 3 A favor
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En esta tabla 6 aparecen las respuestas relativas a lo que hacen los
mediadores y lo que hacen los mediados. En el primer caso, los mediadores sefialan
11 distintas acciones clave en la sesion, la mas referida y probablemente la mas
importante fue el dejar hablar a los mediados, aunque también fueron importantes
el identificar dificultades e implementar estrategias en la sesion conjunta. También
es esta tabla se identifica que casi todas sus acciones buscan favorecer o gestar
gue los mediados avancen en el proceso de gestion del conflicto.

Por su parte, los mediados reportan que hacen 11 actividades primordiales
en la sesion, ubicando como la principal el hacer una solicitud al otro, normalmente
se trata de una peticidén especifica, que puede ser una cantidad de dinero que se
adeuda, un documento como una factura, acta de nacimiento, un seguro médico,
tiempo para devolverle algin objeto o documento, etc. y esto sucede con frecuencia
de parte de la figura del solicitante hacia el invitado, y ocasionalmente, a la inversa.

Otras actividades significativas que narran son la necesidad de justificar su
posicion frente al otro, que basicamente, se entiende que es conveniente decirle al
otro las razones por las que hicieron algo o lo que piensan respecto del conflicto,
esto lo hacen movidos por la idea que el otro no tiene esa informacién o la percibe
de un modo distinto, de modo tal que, al externarlo, todo queda mas claro, o cuando
menos, el otro se queda con mayor informacion. Con frecuencia los mediados
sefalan en ese mismo sentido la importancia de ser honesto con las otras personas
en la sesion.

A continuacion, se presenta un esquema general de como se relacionan
todos éstos codigos y se explica inmediatamente los significados de toda esa

informacion.
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Figura 4. Relacion entre codigos de la pregunta 3 (mediadores)
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En esta figura relativa a lo que hacen los mediadores, se pueden considerar
dos grandes ejes de acciéon. El primero de ellos relacionado con las formas de
interaccion del mediador —los cinco cuadros punteados- en el cual se establecen 5
grandes actividades, la mas notoria es que su principal actividad es dejar hablar a
los mediados, ademas que otras actividades importantes son establecer las reglas,
normalmente hacia el inicio de la sesion y cuando sea necesario con posterioridad,
el realizar preguntas, normalmente abiertas para clarificar datos o comprender mejor
la posicion o interés del mediado, establecer un clima apropiado para lograr el
propésito de la sesion, normalmente esto se trabaja hacia el inicio de la sesion, y
finalmente, pero no menos significativo, aunque se menciond poco, también estiman
conveniente escuchar lo que dicen los mediados.

En el otro plano —en cuadros completos- se plantea la toma de decisiones
gue reconocen los mediadores que mas llevan a cabo en las sesiones conjuntas,
destacando que son 6 distintas. En este eje no hay un rubro que sobresalga mas
gue otros, sino que se diversifican entre varias actividades.

Una de las primeras decisiones viene matizada por la generacion de
expectativas positivas 0 negativas en cada caso, que se deduce de lo observado en
las sesiones previas, este momento es identificado en las horas o dias anteriores al
inicio de la sesion conjunta, una vez iniciado el procedimiento otra toma de decision

interesante es como proponer y fomentar la creacion de un clima apropiado, que de
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ser posible se mantenga favorable toda la sesion. En algunos casos en patrticular,
los mediadores reconocen que valoran mucho el tener paciencia en ciertos
momentos o con ciertas personas.

Finalmente, hay cuatro decisiones complementarias que se pueden deducir
que forman un circuito frecuente dentro de la sesidon que basicamente corresponde
a no perder de vista el objetivo de la sesion, identificar las dificultades que aparecen
como obstaculos, asi como elaborar estrategias para modificar esas dificultades u
obstaculos y finalmente, revisar de manera personal los avances que se han tenido
en la sesion para volver a retomar el objetivo hasta poderlo alcanzar o dejarlo en su

mejor condicion posible.

Figura 5. Relacion entre cédigos de acciones atribuidas a si mismos por los

mediados
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En este esquema se pueden encontrar 11 codigos correspondientes a la
forma en que los mediados entienden su participacion en la sesion conjunta,
encontrandose dos grupos significativos, en cuadros punteados estan
representados los aspectos que tienen que ver con las sensaciones y valoraciones

ante conflicto y en cuadros completos las formas de interaccion con el otro mediado.
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En las sensaciones y valoraciones del conflicto e incluyen 6 cédigos que
atienden distintas formas en las que los mediados reconocen que vivieron a lo largo
de la sesion, casi todos estos codigos fueron similares en cuanto a numero de
menciones hechas, siendo ligeramente superior el plantearse que se reconocen
como honestos a la hora de hablar acerca de los sucesos. Es decir, que refieren
fundamental ubicarse en una posicién que consideran apegada a su modo de ver el
conflicto. Adicionalmente, son importantes sus expectativas a futuro, porque
estiman valioso reconocer las implicaciones que tendra en su vida inmediata la
resolucién del conflicto. Igualmente es notorio lo significativo del conflicto porque es
referido como valioso en el momento actual en sus vidas. Otro tema primordial es
gue los mediados sienten que estan haciendo lo correcto, en ese mismo tenor se
convierte en significativa la sensacion de sentirse o no validado por los otros
participantes. Un altimo cddigo es que se manifiesta el deseo de dejar terminado
este problema.

Por otro lado, en cuadros completos aparecen los codigos relacionados con
las formas de interaccion que son en orden de importancia: hacer una solicitud
especifica al otro mediado, casi siempre relacionada con su demanda o con algun
mecanismo de reparacion del dafio. En segunda instancia es primordial para
algunos mediados justificar su posicion dentro del conflicto, a veces para reafirmar
gue su proceder es el adecuado y en ocasiones para informar a la otra parte que
hay sustento en sus argumentos para seguir en la misma posicion. Otro tema clave
es la necesidad de querer dejar todo en claro, aspecto relacionado con la
importancia de brindar intercambio de informacién con la otra parte y con el
mediador para que se valide mas su posicién ante el conflicto.

La parte compleja de este esquema viene dado por la caracteristica de
quejarse del otro, es decir, que hay atribuciones acerca de que el otro tiene una
caracteristica o forma de interactuar que dificulta la gestion del conflicto. Es la parte
donde las narrativas definen que se pone en riesgo el proceso mediador.
Finalmente, los mediados sefialan que presentaron disposicion para el dialogo

como una forma de mostrar desde el inicio que venian a interactuar con el otro.
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5. Participacion del otro

En este apartado se habla en contraparte al punto anterior, acerca de lo que
dice un mediado de lo que hizo el otro en la sesidén conjunta. En este caso en
particular, la pregunta a responder involucra solamente a los mediados y no al
mediador para que la respondan y es la siguiente:

¢, Qué hizo el otro para que se alcanzara o no el acuerdo?

Se agruparon las respuestas y se acomodaron en cédigos que permiten
comprender los datos de una forma sistematica y congruente. Interesa identificar en
las narrativas de los entrevistados lo que creen que los otros hicieron que favorecio
0 no que se gestionara el conflicto. Se encontraron 11 tipos de respuestas que se
describen a continuacion.

Una de los cddigos que aparece es que la otra quiso hablar: “me dijo muchas
cosas” (1a), “también hablé” (14a), “luego fue hablando y comentando” (17b),
“apenas le preguntaron que queria y se soltd diciendo cosas” (17b), “hablé ella mas
que yo” (17b). Esta necesidad es crucial expresarla en todas las etapas de la sesién
conjunta, especialmente cuando el mediador les solicita que elaboren una narracién
de la historia del conflicto.

Otra accidén que sefialan es que la otra persona escuchd: “la maestra al
principio se limitd a oirme” (2a), “escuchd lo que dijo” (3b), “pues al principio
escuchar” (4a), “la verdad si me escuchd” (6b), “si me escuchd” (10a), “si, me
escuchd” (16a). La escucha es una funcion trascendental que acomparia bien al
hablar sabiendo intercalar adecuadamente las intervenciones, en muchos casos
denota, ademas, la intencion de inicio de comprender al otro y también una actitud
de respeto hacia las otras personas.

Adicionalmente, algunos mediados sefialan que el otro reconoce que ha

“ 7

fallado y lo manifiesta abiertamente dentro de la sesion: “si lo reconocié” (1b),
“reconocer su falla, asi como su deseo de pago” (3b), “al menos reconocié que se
paso conmigo en muchas ocasiones” (11a), “reconocio que si fue su esposo y ella
a preguntar por mi” (12a), “reconocié la deuda” (15a). En otro apartado se ha

comentado que este reconocimiento ayuda a que el proceso avance en su gestion,
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ya que al dejar en claro que ha habido algun delito o problema atribuible a la persona
gue lo manifiesta, se prosigue con mayor certidumbre el proceso.

La otra persona propone algo en particular: “propuso que mediante oficio se
evite estacionar en milugar” (2a), “le dije que atenderé su peticion con el intendente”
(2b), “que me dara otra oportunidad en un mes” (1a), “quedé en ayudar de todos
modos” (4a), “me parece muy buena su propuesta parar reparar el dafio
ocasionado” (3a), ‘pues propuso pagar” (15a). En general, los ofrecimientos que se
hacen se derivan en primera instancia de una solicitud pensada desde las
entrevistas previas y que son normalmente manifestadas en la parte inicial del
encuentro y las otras se derivan del proceso de conversar y crear alternativas para
solucionar su conflicto. Estas ultimas son con frecuencia bien aceptadas por los
participantes que las escuchan.

Otra de las cosas que los mediados suponen que hizo la otra parte, es que
pide algo en particular, relacionado con su posicion inicial frente al conflicto: “me
dijo que dejara de ver al taxista” (1a), “pedirme insistentemente el toldo y el porton”
(5b). En general estas solicitudes no encuentran eco rapidamente, excepto en
algunos casos cuando ha avanzado favorablemente la sesion.

Sefialar alguna virtud o cualidad que el otro tiene y que se manifestd
abiertamente en el didlogo: “fue respetuoso” (6b), “se mostré como es” (5a), “‘tomo
muy en serio estar aqui” (3a), “estuvo pendiente de todo” (3b), “se expreso con la
biblia y luego con sus palabras” (6a), “si lo entiende pues”—lo que yo pasaba- (4b),
“si dio un poco mas” (7a), “luego se calmé” (14a), “pues llegé calmado Jorge” (15a),
‘pero fue honesto” (15a). El reconocimiento de las virtudes del otro son sefales
positivas que facilitan el proceso ya que ponen en evidencia capacidad de empatia
de quien lo sefalé.

En este cédigo, mas que lo que la otra persona hizo, incluye algunos juicios
y criticas que la persona que lo dice apunta acerca del otro, es decir, que se juzga
algo que el otro hizo: “no salia de ese tema” (6b), “me dijo que le habia fallado a
él, a su familia” (1a), “luego sali6 con que no tiene dinero” (4a), “como que no se
queria hacer responsable de nada” (2a), “a veces franca y a veces evasiva” (5a),

‘hizo poco para ayudar”’ (9a), “como que no queria mucho pero lo hizo” —
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comprometerse- (10a), “ella al principio me acusé de muchas cosas” (10b), “jee, yo
creo que se la paso justificando lo que hizo” (11a), “ella exagerd todo; lo del celular,
lo de la fiesta” (11b), “todo exagero no fue asi como ella dijo” (11b), ‘pues ella como
que quiso verse muy muy” (13a), “como que es muy salsa” (14a), ‘pues como que
le dio muchas vueltas” (14a), “repitié varias veces lo mismo” (14a), “me dijo muchas
cosas feas” (14a), “pero también se puso a sacar otras cosas como para hacerme
quedar mal” (16a), “se justific6” (16b), “quizas —estaba él- algo ansioso” (15a). Este
codigo fue uno de las mas importantes identificados en este apartado, ya que denoté
una posicion critica o juiciosa acerca de lo que el otro hizo en la sesion conjunta.

El otro hace algo que obstaculiza el proceso, es un codigo muy
interesante porque aparece usualmente en momentos iniciales del proceso y en la
fase de negociacion: -me dijo- “que yo estaba mal” (18), “atacarme” (2b), “al principio
mentir” (1b), “sus respuestas eran confusas” (8a), “estuvo buscando pretextos” (7a),
“¢notd que habla golpeado?” (7b), “no decia bien que habia hecho con el dinero”
(8a), “se quedo callada ya al final” (7b), “no queria llegar a nada” (8a), “Juana lleg6
primero pidiendo que pagara todo ya” (8b), “que no queria dar dinero a sus hijos”
(7a), “decir que yo era responsable de todo” (2b), “‘pues como que no queria salir de
lo mismo que siempre dice” (9a), ‘pero todo se contradecia” (11a), “para mi que soélo
se justifico en decir que no tuvo que ver” (12b), “estaba seria al inicio” (17b), “ella
fue muy callada” (17b). Al igual que el codigo anterior, aparecieron muchas frases
relacionadas con obstéculos en la sesion, esto es, que el mediado refiere que en
algunos momentos el otro hizo algo que no favorecio el proceso.

Se espera algo a futuro acerca del otro, particularmente relacionado con el
cumplimiento de lo convenido en el acuerdo: “a ver si cumple” (7a), “se hizo el
compromiso ahora que lo cumpla” (10a), “esperemos que si lo haga” —el pago-
(156a), “espero se tranquilice en lo que hace” (16b). En general las expectativas de
los mediados son optimistas, aunque también se sefialas dudas respecto del
cumplimiento del convenio.

Algo que hace el otro es solucionar parte del problema: “al hablar con la
directora se aclararon las cosas” (8a), “pero al menos ya accedié a la entrega del
papel” (9a), “al menos un rato que se diera tiempo de venir sola” (9a), “al final se
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dialogo y ya” (17b), “me dijo que ya no tiene nada que ver con ella”—la esposa- (6b).
Este punto es importante porque cuando el otro mediado se da cuenta que la
persona contribuye con alguna accion o actitud, se abona de modo considerable
para acercarse al acuerdo.

En uno de los casos la persona manifiesta no saber qué fue lo que hizo el
otro: “no sé” (9a). Esta respuesta en particular, denota que la persona no se quiso
comprometer a decir algo o se le complicé identificar o relatar qué supone hizo el
otro mediado.

Tabla 7. Comparativos de respuestas a pregunta 4
¢, Qué acciones realizaron las otras personas involucradas que ayudo6 a que se

alcanzara el acuerdo?

No. Cadigo A favor /en contra | Numero
del acuerdo

1 Juzgar algo que el otro hace En contra 19
2 El otro hace algo que obstaculiza En contra 17
3 Sefialar una virtud o cualidad del otro A favor 10
4 Escuchar A favor 6
5 Propone algo A favor 6
6 Hablar A Favor 5
7 Reconoce que ha fallado A favor 5
8 El otro soluciona parte del problema A favor 5
9 Se espera algo a futuro del otro Ambos 4
10 | La otra persona pide algo Ambos 2
11 | No saber En contra 1

La tabla presentada indica la percepcion acerca de lo que hacen los otros en
la mediacién. Se encontraron 11 distintos codigos y son dos las que concentran una
mayoria de las respuestas. En primer lugar, que se juzga mas fuertemente las
acciones de los otros para el logro del acuerdo, criticando alguna actitud como ser
evasivo, ser poco claro, tener falta de compromiso, no querer pagar o reconocer

una falla, y, por otro lado, sefialaron frecuentemente que las otras personas hicieron
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algo en la sesion para obstaculizar el proceso como atacar o quedarse callado. Esto
se explica porque es mas facil atribuirse cosas favorables a uno mismo, mas que a
los demas.

Todo lo anterior, sin embargo, no deja de lado que también aparecieron
respuestas positivas hacia el otro, como reconocer que tienen virtudes o cualidades,
que las otras personas fueron propositivas o que escucharon lo que se le estaba
diciendo. Se puede decir adicionalmente que, de 11 cddigos, 6 son claramente a
favor de lograr el acuerdo, 3 en contra y 2 tienen un poco de ambas, por lo que
finalmente en ésta apartado tenemos respuestas que consideran tanto aspectos

positivos como negativos.

Figura 6. Relacion entre cédigos de la pregunta 4

Hablar5 | | Escuchar6 El otro hace algo que obstaculiza
18
Reconoce I
que ha
fallado 5

Juzgar algo que el otro hace 18
La otra persena

Propone algo 6 — |
P g pide algo 2

Sefialar una virtud o cualidad
del otro 10
El otro soluciona Se es No saber
parte del a futuro del
problema 5 otro 4

En esta figura 6 se encuentran, por un lado, los cédigos relacionados con las
acciones de los otros, estando aquellos en color rojo (a la derecha en el esquema)
considerados como desfavorables al acuerdo, los cuales en este caso son 3. Por
otro lado, hay 6 cddigos en color azul, que, en contraparte, son favorables al
acuerdo (del lado izquierdo de la figura), y finalmente, hay dos cddigos en color

negro, que son tanto a favor como en contra del acuerdo (ubicados en el centro).
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Los cédigos en color rojo fueron los més frecuentemente sefialados (18 veces
en dos cadigos), ya que los participantes mencionaron que el otro hace algo que
obstaculiza el proceso como: “atacarme”, “mentir”, “se quedaba callada” acciones
gue son valoradas como un obstaculo, al igual que el codigo se juzga algo que el
otro hace como “hizo poco en la sesion”, “ella exagerd”, “le dio muchas vueltas” (al
asunto) quedando en claro que no le gustod la actitud o conducta manifestada por el
otro. Adicionalmente, pero en menor proporcion, dos comentarios se refirieron a que
no saben que decir acerca de lo hecho por el otro mediado.

Por otro lado, los codigos en color azul son aquellos favorecedores del
acuerdo, entre los cuales: sefialar una virtud o cualidad del otro aparece como el
principal codigo, también en ese sentido contribuye que el otro sea propositivo y
ayude a solucionar parte del problema, de la misma forma, es bueno que la otra
persona reconozca que ha fallado en algo — usualmente es el invitado- y finalmente
se le reconoce al otro mediado que es capaz tanto de hablar como de escuchar en

la sesion.

Dos codigos especialmente importantes son los referidos en cuadros color
negro que tienen tanto aspectos favorables como desfavorables al acuerdo, se trata
de esperar algo a futuro del otro, en general se trata de expectativas que esperan
los mediados sean positivas, pero dejando en claro que tienen sus reservas o dudas
que se puedan cumplir. Otro cédigo es que la otra persona hace una peticion o
solicitud, que son entendidas como una manera de ir aclarando posturas y que
algunas veces tienen eco y en otras no.

En general se puede decir que hay para las acciones de los otros mas
frecuentemente codigos obstaculizantes que favorecedores del acuerdo, ya que se

aprecia mas favorablemente el rol propio que el del otro participante del proceso.
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6. Descripcion del didlogo

Este apartado, presenta los datos relativos a las narraciones que contestaron
los investigados acerca de la pregunta: ¢ Cémo fue el dialogo en la sesion?

Existen en este apartado varias consideraciones que retomar respecto de
como narran los mediadores y mediados el dialogo llevado a cabo en la sesién
conjunta.

Muchos de los participantes propusieron evaluar el resultado al expresar
opiniones como: ‘les pareci6 bien lo que se propuso aqui” (22), “se pudo lograr que
esto terminara en una firma del documento” (2b) “pues diria que se dialogé dentro
de lo que cabe, bien” (3a), “fue bueno” (3b), “como que tan bien por momentos, pero
ya que se aclararon las dudas” (4a), “fue bueno en general, bueno” (4b), “pues si,
mejoro” (5b), “yo siento que se avanzo en este penoso asunto” (6b), “creo que
llegaron a algo que les va a ser util para no tener mas problemas entre si” (6¢), “todo
saldra bien ya que firmamos el papel los dos” (7b), “creo que ayudd mucho que si
querian ya dejar resuelta su situacion” (9c), “pues yo digo que sirvid, por eso vine
aqui, aunque no queria hablar él” (10a), ‘pues fue de gran importancia porque ya
se acordo algo” (10b), “pero también siento que era necesario” (11b), “se dieron
cuenta que no tienen nada mas que hacer cerca el uno del otro, lo que permiti6 el
acuerdo” (11c), “aceptaron que se hablara del tema y hasta cierto punto fue util este
procedimiento” (12c), “se llegd al convenio porque quieren ambas partes dejar este
asunto atras” (14c), “fue una sesion interesante porque ambos estaban en la
disposicion de llegar a algo” (15¢), “no muy bueno” (16b), “pero se logré conversar
y decir que se estaba logrando algo” (16c), “fue bueno, yo diria al inicio no tanto”
(17a), “fue un dialogo, yo creo, interesante de inicio a fin” (17c).

Aun cuando dialogar es facil, en un contexto de conflicto penal tiene sus
peculiares dificultades. Algunos problemas del didlogo que manifestaron los
participantes son: “Al principio, parece un mondlogo, cada uno en su discurso, ¢,si?”
(5¢), “A veces me interrumpio, otras veces como que no se mostro clara” (122), “algo
tedioso escuchar lo mismo” (92) “no sé porque se empena tanto en negarlo, pero,
enfin”(12b), “en momentos se interrumpian”(12c), “se interrumpian porque estaban

muy a la defensiva” (13c), “muy cortado” —el dialogo-(142), “muy repetitivo lo de ella”
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(14b), “nomas que no sabe Emilio que pues yo tengo idea de cuanto cuesta cada
arbol que me dari6, yo defiendo lo que es” (18b). “‘no fue cortés en muchos
momentos” —dialogar- (14c), “no serfior, muy grosero, y también muy tardado, debe
ser todo mas rapido para que uno no se pase horas” (162), “hubo muchas cosas
muy dificiles de entender para los dos” (16b), “Tuvieron muchas dificultades, yo
misma siento que ellos se empezaron a desesperar por no tener un punto de
partida” (18c).

Dejar constancia mediante el lenguaje de la necesidad de hablar, es
absolutamente benéfico a nivel terapéutico, ya que al decir algo significativo o dificil
frente a alguna persona con quien se tiene un conflicto, sea victima o agresor,
genera en el hablante, muchos mecanismos liberadores, por ejemplo: “se dijeron
muchas cosas” (1a), “y el solicitante tomo la palabra para puntualizar varios hechos”
(2c), “también le dije lo que pensaba” (2b), “directo de mi parte” (3b),“cada uno se
sinti6 en la libertad de poder expresar su posicién y decir codmo habian sido los
acontecimientos” (3c), “que no desaprovecharon para decirlo, a cada cosa que
decia Juana, Franco respondia con otro argumento” (11c), “para mi fue muy claro,
expresé lo que queria y ella también” (12a), “yo le dije en su cara todo lo que habia
pasado y le recalqué lo mucho que necesito que me apoye” (12b), “como le dije,
solo queria hablar” (13b), ‘por momentos me calmé, en otros hablé fuerte, le tuve
que decir muchas cosas” (14a), “yo me senti bien al decir lo que pensaba. Como
gue era necesario decirlo” (15a), “yo si dialogué” (16a), “pues no era necesario
hablar todo, no tenia caso” (17b).

La franqueza y honestidad es otro tema clave en la conversacion. Muchos
mediadores y mediados puntualizan la necesidad de ver sus discursos como
francos, honestos, apegados a la verdad y los hechos, lo reiteran porque al parecer
es una forma de legitimacién frente al otro, por ejemplo cuando sefalan que: “fue
un dialogo de frente” (1b), “todo lo que dije fue cierto” (1b), “reconocié su falla”
(1b),“me parece que honesto por ambas partes” (8a), “yo fui sincero al hablarle”
(9b), “asi que nos dijimos todo, asi nomas” (13a), “Como dije, honesto, claro, nos

dijimos de frente las cosas” (156a), “se fueron dando las condiciones para lograr
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decirse de frente las cosas que no habian dicho acerca del conflicto que tuvieron”
(17c), “pues como siempre he sido, directo y muy claro” (18b).

En primer punto es que para la mayoria de las personas estar en una sesion
cara a cara con otras persona, con quien se tiene un conflicto resulta dificil o
complicado, asi lo reportan en varias oportunidades los entrevistados: “inicialmente
muy dificil para todos” (2c), “si es dificil hablar con ese hombre” (7a), hubo muchas
cosas muy dificiles de entender para los dos” (16b), “no fue facil poder dialogar”
(2b), “creo que no fue nada facil” (7b), “fue un dialogo complicado” (2a), “la mayor
parte del tiempo fue tenso, complicado” (7c), “algo complicado por momentos”(9a),
‘muy complicado” (13a). En efecto, los mediados reconocen lo complejo que es
abordar un conflicto considerando que puede afectar su patrimonio, su prestigio,
alguna relacion familiar o vecinal importante, etc. Muchos de ellos adicionalmente,
les cuesta trabajo empatizar, controlar algunas emociones o llevar adecuadamente
un dialogo, por lo que interactuar apropiadamente se vuelve un reto.

Las acusaciones gue se hacen aparecen frecuentemente en los didlogos de
la mediacion, usualmente son parte del inicio de la sesién, tienen la ventaja que
ofrecen la informacion que ayuda a entender las posiciones de los participantes. En
algunos casos, los solicitantes son quienes mas desempefian esta labor, mientras
qgue los invitados buscar contra argumentarlos. Algunas expresiones encontradas
son: “el sefior Jaime se la paso sefialando un monton de cosas” (2b), “es dificil
hablar con ese hombre” (7a), -el didlogo- “complicado, con frases cortas y
acusatorias de ambos lados” (7¢c), “este problema es algo que se ha complicado por
Su caracter pues, asi, hace muina por todo” (7b), “estas parejas sacan temas del
pasado para seguirse recriminando” (9c), “es que como que es mandona” (13a),
“principalmente que me lastimé mis dientes cuando me golped contra el escritorio”
(148), “pero él se basa en otras cosas, para acusarme, que no sé qué, que yo tengo
la culpa, pero no, nada” (169), “con multiples senalamientos entre todos” (16c¢).

En primera instancia es importante sefialar que una buena parte de ellos —
incluyendo a los mediadores- llegan tensos o0 ansiosos a la mediacion penal. Es
evidente que ello se transmite y percibe a la hora de estar de frente al otro por lo

gue su dialogo es influido por ese estado. En este punto, ninguno de los mediados
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reconoci6é estar asi, aunque si lo notaron los mediadores cuando narraron que:
“senti que hubo mucha tension al inicio” (3c), “la mayor parte del tiempo el didlogo
fue tenso’(7c),“al final estaban un poco tensos, pero no tanto como al inicio” (7c),
“se les nota nerviosos y tensos” (10c), “me parecio muy natural que fuera tensos por
momentos, porque no se habian visto” (11c), sus semblantes serios y tensos fueron
muy notorios” (14c), “tenso en muchas ocasiones” (16¢). En ese sentido es
primordial puntualizar que en la medida en que se va gestionando el conflicto, va
disminuyendo la tension o ansiedad que presentan.

Para otros es clave el papel del tercero, sea se trate de alguien externo o
del mismo mediador, van a fungir como apoyo hacia una parte o alguien que permite
que el didlogo vaya en cierta direccién o ayude a contener impulsos o emociones
de una o ambas partes de los involucrados. Por ejemplo, “gracias a la sefiorita —la
mediadora- se aclaré” (1a), “al principio solo nos dirigimos a la licenciada” (6a),
“gracias a la llamada que se hizo a la directora de la escuela” (8c), “pero cuando
como ahorita hay otra persona René se controla mas” (9a), “me ayudo mi esposa y
mi abogado que desde afuera siempre me apoyaron” (2a), “la licenciada ayudo a
dar la palabra y eso estuvo bien” (12a), “si, para orientarnos de parte de la
licenciada” (17a). En varios de estos ejemplos el apoyo de un tercero genera
actitudes constructivas para favorecer un buen desarrollo del dialogo.

Conocer al otro en mediacion puede representar, tanto una ventaja como
una desventaja, debido a que cuando se conoce mas a la otra persona, se pueden
manifestar mas las emociones y ser mas directo o intenso en los dialogos. Algunos
ejemplos relacionados son: “Sé que sus impulsos, esos arrebatos no le ayudan”
(3a), “pero en general nos entendemos” —mi mama y yo- (3b), “ya sabemos cémo
somos, hay cierta confianza” (5a), “si nosotras nos conocemos desde hace afios”
(8b), “asi es la seriora, ya la conozco hace tiempo, yo no me dejé” (13a), “si, y como
ya nos conocemos, pues sabemos muchas cosas de la otra persona” (17b), “somos
conocidos de toda la vida, sabemos pues como somos” (18a).

Junto con esto, las aclaraciones y la informacion nueva siempre son
elementos catalizadores, en general para bien, ya que tener mas informacion acerca

de como pasaron las cosas o como las ve el otro, ayuda a entender mas
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ampliamente la historia del conflicto. Hay que decir en contraparte, que nueva
informacion, en otros casos, puede complicar la toma de decisiones. Por ejemplo:
‘muchas cosas hice mal, lo reconozco sefior” (1a), “ya se aclaro todo” (1a), “salieron
como siempre, datos que la otra persona no sabia” (1c), “yo tenia que hacer del
conocimiento de la directora las cosas que pasan, pues creo que no las sabia bien”
(2a), “luego pues, ya fuimos aclarando las cosas” (6a), “a veces hay eventualidades
que afectan y se dan malos entendidos (8b), “ya nos dijimos lo que teniamos que
aclarar y listo” (11b).

Respecto del tema del dinero y los pagos, siempre hay que poner mucha
atencién y cuidado en la mediacién penal, especialmente cuando aparece en los
delitos de incumplimiento de obligaciones familiares, fraude y retencion de objetos
personales. Muchas sesiones se orientan hacia el contenido de pagos o deudas y
considerando que los recursos de los invitados son limitados, las mediaciones
requieren trabajarlos con tacto y paciencia. Algunos ejemplos identificados en
narrativas de los participantes dicen que: “habia un pago que digamos, cumplia con
la peticion de la madre, la sefiora Maria”,(4c), “que pague todo cuanto antes, porque
tienen necesidades en la escuela” (8c), “necesito que me apoye, no quiero dinero”
(12b), “fue directa a lo que queria y le dije que si le pago” (156b), “propuso ya pagar,
porque sentia que se le iba a complicar el caso si no proponia algo” (15c),“pero
como el asunto del dinero les tenia con pendiente, pues era mejor solucionarlo”
(18c).

Una situacion clave se relaciona con el clima que impera para poder dialogar
acerca del conflicto. Si bien es cierto, que parte de ésta responsabilidad recae en el
mediador, también es cierto que la disposicion de los mediados la favorece mucho.
Ejemplos identificados en las entrevistas: “al inicio algo rispido” (1c), “acuden con
temores y ahi dialogando al manifestar su posicion, van escuchandose y van
entendiendo lo que el otro quiere y busca” (4c), “propiciar un buen clima ayuda a las
personas a llegar a algo” (5c), “se contuvieron bien, si bien estaban incomodos” (6¢),
“entre ratos si muy bien, en otros muy rispido” (118), “fue claro, el ambiente de

respeto ayudo” (15b).
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En numerosos casos el tema del respeto es sustancial, esto es evidente en
los casos de amenazas, dafios o incumplimiento de obligaciones familiares. Se
trabaja mucho dentro de la sesion para que el dialogo se conduzca con respeto y
sea una actitud constante incluso que se plasme en los convenios como un
compromiso bilateral. Ejemplos encontrados son: “como dije, respetuoso” (6b),
‘hacia intervenciones puntuales para que no se perdiera el respeto” (6¢), “solo le
pido como dije en la sesion, respeto, que no se meta en mi vida” (14b), el ambiente
de respeto ayudo” (15b).

Otro factor interesante es que, en varios de los casos, en la medida en que
la informacion y las actitudes se van desarrollando a lo largo de la sesion, las
personas reportan que se van calmando o tranquilizando, esto ayuda en especial
a personas que tienen reacciones intensas ante la gestion del conflicto. Algunos
ejemplos son: ‘“lentamente se fue calmando” (2b), “la pausa que se hizo ayudé a
calmar un poco lo enojado que estaba el sefior” (2c) “fue un dialogo como cualquier
otro, sin impacientarnos” (6a), “se les noté6 mas relajados al final que se estaban
acercando al acuerdo” (17¢).

Si dialogar ya en si es (til, del mismo modo es un mecanismo que lleva otros
beneficios adicionales como:“el que Maria trajera a la sesién a la nifia, permitio
que el padre se diera cuenta de su responsabilidad y al interactuar brevemente con
ella se creé de nuevo una relacién desfasada”(4c), “fue un dialogo que era
necesario, muy necesario” (12b), “el dialogo fue en general de provecho para ambas
partes, cada una expreso su sentir” (12c), “se entendieron mas con la otra persona,
pero también se marcaron bien sus limites” (13c) “y me dio gusto porque se lograron
mirar a la cara, algo que no habian hecho” (17c).

El tema de las mentiras es algo muy mencionado, ya que una buena parte
de los mediados dice que el otro miente en tal o cual situacion, pues desde su
perspectiva y conocimiento, las cosas son de otro modo. Este tema es clave y esta
en contrasentido con lo expuesto en el tema de la honestidad sefialado lineas arriba.
Ocasionalmente la persona sefiala al otro porque lo conoce o porque conoce los
hechos, algunos ejemplos son: “mintio al principio” (1b), “porque dice que si lo va a

hacer, pero no lo hace” (9b), “con muchas mentiras de parte de él, o no sé, algo
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confundido” (11a). Las mentiras son un asunto que obstaculizan los objetivos de la
mediacién, aunque de acuerdo a lo que dicen algunos penalistas, en este campo,
todo mundo miente.

Finalmente, otro factor reportado por los participantes como clave en sus
dialogos es el enojo o molestia, éste factor se encuentra sefialado en numerosos
momentos y puede provenir de una reaccion ante lo que el otro hace o acompaiiar
una narracion en la que es importante manifestarlo. Por ejemplo, cuando dicen:
‘habia miedo, coraje, duda, lo externaron” (1c), “la pausa que se hizo ayudé a
calmar un poco lo enojado que estaba el sefior” (2c), “se molesté cuando dije lo de
las hermanas” (3a). A veces el enojo sera un rasgo asociado a una manifestacion
de poder y en otras a una incapacidad de poder manejar la situacion a la que esta

haciendo frente.

A continuacién, se presenta la siguiente tabla que sintetiza lo sefialado
respecto de como es visto el didlogo en la sesion, considerando 17 codigos que

aparecieron y ubicandolos de mayor a menor por su numero de menciones.

Tabla 8. Comparativos de respuesta a pregunta 5

¢,Como fue el didlogo en la sesion?

Cdédigo Frecuencia A favor / en contra

del acuerdo

1 | Evaluar el resultado 22 A favor

2 | Problemas del didlogo 13 En contra

3 | Hablar 13 Ambos

4 | Franqueza honestidad 9 A favor

5 | Dificil o complicado 9 En contra

6 | Acusaciones 9 En contra

7 | Tensos o0 ansiosos 7 En contra

8 | Papel del tercero 7 A favor

9 | Conocer al otro 7 Ambos

10 | Aclaraciones informacién nueva 7 Ambos

11 | Dinero y pagos 6 Ambos

12 | Clima 6 A favor

13 | Respeto 4 A favor

14 | Calma o tranquilidad 4 A favor

15 | Beneficios 4 A favor
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16 | Mentiras
17 | Enojo o molestia

En contra
En contra

w|w

Tomando en cuenta los datos presentados en la tabla, destaca que el dialogo
es entendido por los participantes en funcion primeramente de evaluar el resultado
que se obtuvo, es decir, que al final lo significativo es que se lleg6 a algo positivo,
en este caso es la firma voluntaria de un convenio. Adicionalmente, se reconocen
otros elementos clave que se describen a continuacion respecto del didlogo que se
llevé a cabo.

En primera instancia, se reconoce la importancia del habla como una forma
particular de darle sentido al quehacer del encuentro, es decir, se trata primero de
hablar y en este contexto en particular, saber que van a aparecer problemas para
entenderse, que habra etapas dificiles, acusaciones, mentiras, se sentiran tensos,
ansiosos, enojados o molestos, aunque probablemente se calmen o tranquilicen en
algin momento posterior.

Ademas, los participantes reconocen que es de gran ayuda la presencia del
tercero —normalmente identificado como mediador-. Entre otras funciones, éste
tercero participante ayuda a crear un clima apropiado, fomenta el respeto en la
sesion, mediante intervenciones de todos los involucrados aparece nueva
informacion y se reconoce que, al término del dialogo, se perciben algunos
beneficios complementarios como sentirse comodos, mas a gusto o aliviados.

En esta investigacion con 18 casos se presentaron distintos tipos de dialogos
entre los participantes, y, como se ha dicho con anterioridad, cada didlogo en la
mediacion es diferente, sin embargo, en estos casos estudiados —todos ellos con
convenio logrado- algunas palabras claves permiten organizar la informacion en dos
diferentes tipos de didlogo en la mediacion.

En una version estan los dialogos relacionados con las emociones y las
tensiones de estar frente al otro, que se asocian con conversaciones dificiles, largas
y complicadas. Estdn matizadas por la incertidumbre, la aparicion de distintos
problemas, posiciones menos flexibles de los participantes y aparicion de distintas

emociones en la sesion.
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Por otro lado, hay diadlogos considerados buenos, utiles, claros y honestos,
aunque cargados de emociones y tension. En general, se puede decir que los
mediados fueron personas con mucha disposicion a terminar su conflicto. Estos
didlogos son generalmente fluidos y permiten a los participantes empoderarse
rapidamente de recursos que los llevan a tomar acuerdos, no sin dificultades,
especialmente porque aparecen sus propias limitaciones econémicas, psicolégicas

y axioldgicas.

Figura 7. Relacion entre codigos del Dialogo en la sesion.

El didlogo en Ia sesion

Enojo 17 Calma 14
Dinero y pagos 6
Mentiras 16
Conocerse 9
Tension
Ansiedad 7 Beneficios 15
Acusaciones 6
Pmb\_gmas o
Informacion | | Hablar3 del d‘;'OEO Diffcil o
nueva 10 complicado 9
hFranCto ya Evaluar el
onesto resultado 22
Respeto 13
Clima 12 — . Papel del
tercero 8

Este esquema presenta 17 cdédigos relacionados con el diadlogo y, por lo
mismo, se puede leer de varias maneras posibles. La primera de ellas es identificar
tematicas relacionadas con las dificultades para alcanzar el acuerdo, que
graficamente se ubican en color rojo, y que aparecen en la parte superior y central
del esquema. Los mayores problemas dialégicos son los cédigos relacionados con
la manifestacion del enojo en la sesion y la percepcion de que las personas mienten
en algin momento. Por otro lado, en color negro tenemos la aparicion de cinco

codigos relacionados con condiciones posibilidad de ser visto tanto a favor como en
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contra del acuerdo y que graficamente estan en cuadros de color negro, ubicados
en la parte izquierda del esquema en su mayoria y cuyo codigo mas importante es
el relacionado con la aparicion de informacion nueva.

Finalmente, en color azul estan los codigos a favor del acuerdo, ubicados en
la parte inferior y derecha del esquema y cuyos codigos mas primordiales son la
evaluacion positiva del resultado como elemento relacionado con haber llevado un
buen dialogo y la percepcién de que el ejercicio de la mediacién ha permitido la
aparicion de beneficios particulares a los participantes.

Otra forma estd relacionada con la centralidad de los cédigos, y en ese
sentido, los que se relacionan con mas codigos son el hablar y los problemas del
didlogo, ubicados ambos precisamente en el centro del esquema y por su propia
tematica estan vinculados estrechamente con varios codigos, por los que se pueden
deducir que son fundamentos clave para entender los didlogos en la mediacion.

Se han presentado los datos significativos hallados en cada pregunta
planteada en la investigacion. La pregunta 1, relativa al porqué se alcanzé6 el
acuerdo, deja una variedad de respuestas interesantes, entre las principales es
percibir que el problema estéa solucionado, también fue otro dato valioso fue que se
hicieron concesiones particulares o reciprocas y ademas se brindaron propuestas
de solucion.

En la pregunta la relativo a si coinciden o no las narraciones, se encontro
que en la mayoria de los casos coinciden las narraciones de los mediados en torno
a qué explica que se lleg6 al acuerdo (8 de 18) y en el otro extremo solo 5 de 18
fueron diferentes. Esto lleva a suponer que las narrativas tienden a coincidir en
general entre los participantes.

Lo relativo a la descripcion de la sesion que corresponde a la pregunta 2,
indican que hay distintos elementos que lo describen, encontrandose que los mas
importantes son las bases comunicacionales conjuntamente con las actitudes e
intenciones de los participantes en la sesion. Del mismo modo, describe la sesion,
el hecho de calificarla y entender el resultado como satisfactorio.

Por otro lado, en la tercera pregunta de las acciones que llevaron a cabo, se

encontro, por una parte, que los mediadores sefialan como lo mas valioso dejar

204



hablar a los participantes, esto sobre todo sucede en los momentos iniciales cuando
plantean su visién del conflicto y en la parte final cuando buscan proponer los
términos de su arreglo. Por otro lado, los mediados han dicho acerca de qué fue lo
gue hicieron, encontrando muchas acciones, aunque destacando que necesitaban
hacer una solicitud en particular al otro y justificar su posicion.

La pregunta 4 es particularmente interesante porque le atribuyen a los otros
una condicibn menos colaborativa, sefialando que los otros hacen algo que
obstaculiza el proceso y también que se juzga lo que el otro hace en la sesion o en
general ante el conflicto.

Finalmente, en la pregunta 5 relativa a narrar como fue el dialogo en la
sesion, se encontré que éste es entendido en funcion de que se alcanz6 un
propésito, es decir, que se evalla como un ejercicio positivo, aun cuando se
reconoce que hubo diversos problemas a lo largo del mismo, destacando el hecho
de que se pudo hablar del conflicto con la persona indicada en un escenario

apropiado.
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CAPITULO QUINTO
PROPUESTA Y CONCLUSIONES

I. Intencionalidad II. Interaccion dialogica. lll. Flexibilidad
conflictual IV. Reconocimiento del otro V. Coherencia narrativa VI.
Transacciones alternativas VII. Matiz emocional VIII. Figura del
tercero IX. Acciones obstaculizantes X. Evaluacion funcional.

Conclusiones.

Redorta3%* ha sefialado de manera puntual que los seres humanos agrupan
las experiencias perceptivas en categorias. De este modo, a partir de los resultados
encontrados en el capitulo IV, se proponen categorias organizadas a partir de las
experiencias narradas por los mediadores y mediados buscando a partir de ordenar
todos esos datos, darle una lectura novedosa a la mediacion penal.

Por ello, de todas las narrativas que se identificaron, éste capitulo retoma los
elementos sustantivos que aparecen con mayor frecuencia en las sesiones
conjuntas de la mediacion penal, tal como se practica en la DMASCMP.

Se entiende que éste ejercicio conforme lo plantea la teoria fundamentada
permite la emergencia de la teoria inductiva en un area del conocimiento, en este
caso, en el encuentro dialégico que ocurre en la sesién conjunta de la mediacion
penal. A partir de todos los datos encontrados, se plantea una propuesta explicativa
de la conducta humana dentro del contexto de la gestién un conflicto.

Asi, en este capitulo final, una vez que han sido organizados los datos
emergentes significativos, se definen las categorias conceptuales que aparecen en
las narraciones de los participantes, y se busca, que haya una relectura
constructivista-narrativa de la mediacion penal.

Las categorias conceptuales a las que se hacen referencia, son un ejercicio
de comprension de los datos que de modo mas consistente fueron dando tanto

mediadores como mediados, y elaborando la informacion de modo que tuviera mas

804Redorta, Josep, Entender el conflicto la forma como herramienta, Barcelona, PAIDOS Psicologia
Hoy, 2007, p. 69.
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sentido, se lleg6 a integrar los datos de modo que se termin6 con un total de 10
categorias conceptuales, que articulan la gran mayoria de las narraciones acerca

de la experiencia de la mediacion y que son las siguientes:

1. Intencionalidad

Interaccion dialégica
Flexibilidad conflictual
Congruencia consigo
Reconocimiento del otro
Transacciones alternativas
Matiz emocional

Figura del tercero

© © N o g s~ w D

Acciones obstaculizantes

10.Evaluacion funcional

Cada una de estas categorias conceptuales tienen sentido a partir de que
explican ciertos procesos, momentos, circunstancia o contenidos que van
emergiendo en la mediacién penal porque se repiten de modo consistente en una
variedad de casos y de una forma u otra, rescatan la experiencia que los

participantes han tenido. Es por ello que, uno a uno se iran explicando.

l. Intencionalidad

Este primer concepto aparece relacionado con las preguntas del porqué se
alcanzé el acuerdo (pregunta 1), el desarrollo de la sesidn (pregunta 2), las acciones
de los mediadores (pregunta 3), las acciones atribuidas a si mismos (pregunta 3) y
las acciones realizadas por los otros (pregunta 4). Esta categoria conceptual
aparece por tanto de modo recurrente en los hallazgos de la investigacion, por lo
gue analizan las narrativas con que se asocia a continuacion.

La categoria intencionalidad es relevante para entender el resultado final de
la mediacion. Se trata de una condicion volitiva de las personas de querer dejar

atras el conflicto, y se manifiesta abiertamente a través del lenguaje, con las
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palabras que emplean los participantes para manifestar su deseo de colaborar para
gue se gestione el conflicto.

Evidentemente cada persona llega a ésta determinacion por diferentes
razones y circunstancias, dejando en claro que desde antes de haberse presentado
a la sesion, e inclusive, antes de haber iniciado el procedimiento mediatorio, habia
considerado como mediado en: “reparar lo dafiado”, 0 en otros casos su argumento
central era que “no tenia caso seguir con esto®, se deduce, por tanto, que, de una
forma u otra, el mediado debi6 de haber realizado un ejercicio de reflexion acerca
de la posibilidad de terminar el conflicto en este momento de la vida (timing) y
manifestarlo expresamente durante la sesién conjunta y ratificarlo en la firma del
convenio.

No solo es posible identificar una intencionalidad previa al encuentro, sino que,
ademas, los mediados sostienen tal actitud durante la sesién reconociendo que “no
venimos a pelear” y que en esa oportunidad de didlogo y encuentro sostienen que
“no hay en realidad nada de problemas” ya que la forma como dialogan con el otro
acerca del problema, denota que prefieren resolver su conflicto, sentir una menor
influencia de éste en sus vidas y, finalmente, se pueden replantear la posibilidad de
restaurar los dafos sufridos o infringido. En efecto, se puede suponer, a través de
sus palabras, como han articulado y visualizado una salida al conflicto presente que
esta vivenciando.

La identificacion de la intencionalidad se puede percibir desde las sesiones
previas que llevan a cabo con el mediador, ya que uno de los ejercicios intuitivos
mas interesantes es precisamente hacer una evaluacion general de la postura de
los mediados ante el conflicto. Esto se refleja de modo claro en las expectativas
manifestadas al mediador, quien intuye, por lo hablado en las previas, si la sesion
sera positiva o, por el contrario, cuando el factor intencionalidad esté ausente,
espere muchas respuestas negativas o poco alentadoras para posibilitar la firma de
un convenio.

Se puede afirmar que la intencionalidad es una cualidad necesaria, mas no
determinante, para alcanzar el acuerdo. Esta cualidad explica que cuando las

personas han pasado los filtros de las entrevistas previas y deciden sentarse juntas
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en la mediacion, los resultados son altamente positivos como se mencioné
anteriormente debido a que han decidido encarar el problema personalmente y con

el apoyo de la figura de un tercero.

Il. Interaccién dialdgica.
Lo relativo a esta categoria conceptual se relaciona con las narraciones sobre
las explicaciones del acuerdo (pregunta 1), el desarrollo de la sesion (pregunta 2),
las acciones propias y de los otros (pregunta 3), asi como el desarrollo del didlogo
en la mediacion (pregunta 5).

Esta categoria parte de los elementos discursivos y dialdgicos que aparecen
en la mediacion penal donde el intercambio de mensajes y la puesta en marcha
de procesos de intercomunicacidon permiten que se geste el conflicto en términos
de informacion que orientan los contenidos de la sesién para explorar las
posibilidades de alcanzar un acuerdo.

Partiendo de los elementos mas simples de hablar y escuchar en forma
coordinada y consensuada se genera una interlocucion que permite que la
presentacion de datos viejos y nuevos que conforman las narrativas que le dan
contenido y sentido al ejercicio de la mediacion.

No siempre la interaccion narrativa es fluida y coordinada, en efecto, aunque
el rol del mediador -papel del tercero- contribuye a dar orden a la participacion de
los mediados, el lograr que se genere una dinamica de comprension mutua de los
hechos como son narrados ante los otros participantes, requiere de un tiempo
largo en algunos casos para que se aprecie la congruencia expositiva de los
participantes.

En ese sentido, lo interesante de la interaccion dialégica es que
inicialmente hay una construccion histérica de los hechos que sustentan las
narraciones desde cada mediado. En la medida en que se exponen estos datos
frente a los de la otra persona, se genera una visidn en cada interacciéon
subsecuente que va conformando la version sobre se definen los términos del

posible acuerdo.
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La observacion in situ de estos procesos va haciendo previsible que los
discursos cambien o muten cuando se contrastan o confrontan, a veces de manera
suave y otras de manera brusca, por momentos adquiere un matiz de debate, de
soliloquio, de discusion, otras veces fluyen los contenidos y direcciones de los
mensajes y en otros momentos abundan los silencios o mensajes parcos.

Es de reconocer que, si conjuntamente aparecen elementos de
intencionalidad y de flexibilidad conflictual en las partes, reflejado en sus
didlogos cuando hablan del conflicto, se pueden hacer previsiones que la sesion
tendra muchas posibilidades de alcanzar un acuerdo.

Evidentemente, la interaccion dialégica del mediador tiene su forma, fondo
y matices especiales, puesto que su papel interactivo esta permeado por
principios, actitudes y una serie de atribuciones de rol que le colocan como
facilitador de procesos comunicativos en su papel de tercero en el escenario del
conflicto. En cierto sentido, Diez y Tapia®®® se acercan a esta idea cuando hablan
de las pautas de interaccion donde sefalan que en general “cada uno de nosotros
es co-constructor del tipo de relaciones que establece con la gente y que incluye

acciones, omisiones, palabras, hechos, silencios e inaccion”.

Il Flexibilidad conflictual

Esta propuesta esta relacionada con las respuestas encontradas en las
explicaciones narrativas acerca del acuerdo (pregunta 1) y las acciones que se
atribuyen los participantes en la sesion (pregunta 3).

El plantear la flexibilidad conflictual como elemento emergente de la
mediacién, supone que las personas tienen la capacidad de poder mover su
planteamiento inicial -demanda, queja o argumento- en otro que se acomoda mas
a lo generado durante la interaccion y que no olvida el rescate de sus propios
planteamientos iniciales. Los hallazgos de la investigacion plantean que se trata de
un proceso que aparece gradualmente en la sesidn, se presenta poco en la etapa

de contar el problema, y va emergiendo y aparece con mas fuerza en la etapa de

305 Diez, Francisco y Tapia, Gachi, op. cit., p. 57.
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reconocer sus intereses y plantear sus alternativas y propuestas que se plasman en
un acuerdo.

Un efecto notorio al moverse flexiblemente hacia una posicion mas
colaborativa genera un modo de interactuar mas coordinado con el otro y que
sensiblemente relaja el nivel de ansiedad y tensién en los participantes. Sin
embargo, no siempre es adecuadamente correspondida la flexibilidad conflictual
entre ambos mediados, empero quien la inicia, permite ampliar un horizonte mas
positivo en la sesion, principalmente si viene relacionada con la nocion de
intencionalidad.

Es dificil poder comprender totalmente qué hace que una persona muestre
en medio del conflicto su capacidad de visualizar nuevas perspectivas y acepte que
se equivoco o que puede y quiere enmendar el dafio (o delito) que ha cometido,
proponiendo alguna actividad reivindicatoria o restaurativa.

Asimismo, es cierto que no siempre ambas partes pueden mostrar la misma
flexibilidad conflictual durante la sesion conjunta, y mas frecuentemente, no
ocurre en el mismo momento de la sesion. En los casos referidos en esta
investigacioén, es notoria la necesidad (y la presién también) para que el invitado sea
quien aperture la posibilidad de la flexibilidad cognitiva. Hay indicadores que son
propicias para reconocer la flexibilidad: “voy a pagarle como lo sefalé”, “soy
responsable de lo sucedido”, del mismo modo aparecen cuando las personas hacen
sus propuestas de solucién, cuando dejan hablar al otro escuchando con atencion,
cuando hacen concesiones particulares y, mejor aln, cuando las concesiones se
vuelven en los dos sentidos, es decir, que sean mutuas.

Por otro lado, hay casos en los que quizas la falta de flexibilidad limita los
recursos de interaccién dialégica de los participantes, haciendo dificil encontrar
sentido a la gestion del conflicto y, por tanto, se mantenga tal como esta e incluso
se compliqgue mas, ya que una solucion fallida se convierte en parte del problema.
En los hallazgos encontrados en este trabajo, sin embargo, aparecio la flexibilidad
conflictual de un modo importante, lo que permiti6 que se alcanzara a firmar un

convenio entre los participantes. Diez y Tapia®® han propuesto algo parecido

306 Diez, Francisco y Tapia, Gachi, op. cit., p. 117.
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cuando hablan del reencuadre al que se refieren como “un nuevo marco para mirar

el cuadro de su problema, una ventana novedosa, un nuevo par de anteojos”.

IV. Congruencia consigo

Esta categoria conceptual aparece en las narraciones relativas al porqué se
soluciond el problema (pregunta 1), a las acciones atribuidas a si mismos y a los
otros (pregunta 3), asi como a las opiniones acerca de como fueron los diadlogos en
la sesion (pregunta 5).

Como propuesta, hace alusion a la capacidad de poder actuar en la sesion
conforme a su modo particular de ver su problemética. En efecto, es importante para
muchos entrevistados, poder afirmarse como una persona que se comporta
congruente con su forma particular de pensar su conflicto.

Cuando se hace alusion a esta condicién, se piensa en distintos modos en
gue se puede presentar. Para algunos, la forma de ser congruente es reconocer la
falta, delito o error cometido, para algunos sera fundamental dejar todo en claro a
través de la conversacion, en varios casos buscando ser propositivo, en otros sera
cuestion de valorarse francos y honestos al momento de hablar del conflicto. Para
otros mas, sera primordial la necesidad de sentirse validado por el otro y por si
mismo cuando se expone lo sucedido.

La congruencia consigo denota que la persona entiende el conflicto
conforme a su propio mapa del mismo, y actlia segun le parece debe conducirse
ante tal. En las sesiones conjuntas, cada persona propone al otro su esquema en
espera de ser entendido. Una buena parte del éxito de la mediacién radica en que
cada mediado plantee un discurso congruente del mismo modo que escuche el
discurso congruente del otro para encontrar bases que ayuden a identificar valores,
deseos y necesidades significativas para ambos lados.

La figura del tercero por su parte, establece su propio proceso de
congruencia consigo, por un lado, son personas que elaboran su propio mapa del
conflicto, inciden en él de una u otra forma, al tiempo que colocan sus capacidades
al servicio de los mediados con la intencion que éstos tengan un resultado favorable.

Las narraciones de los mediados sefialan que es importante conducirse: "conforme
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a las reglas establecidas", ser “pacientes con los mediados” y evitar en la medida
de lo posible, externar su sentir respecto al conflicto, especialmente en aquellos

casos que se tornan dificiles, estresantes o pesados.

V. Reconocimiento del otro.

Este planteamiento se encuentra en las preguntas de porqué se alcanzo el
acuerdo (pregunta 1), las acciones atribuidas a si mismo y al otro (preguntas 3y 4),
y la descripcidn del didlogo que se llevé a cabo (pregunta 5).

Todo proceso mediativo implica el encuentro con el otro. Cada mediado sabe
que la otra persona esta frente a él en una situacion de conflicto, y otra mas, -la
figura del tercero- que funge como facilitador. Para cada mediador, el otro aparece
representado por personas que vienen a narrarle un conflicto (hormalmente son dos
personas) y que, en el caso de la mediacion penal, se asumen bajo los roles de
solicitante e invitado.

La nocion de reconocimiento del otro se refiere a la cualidad que hace que
una persona sepa que el otro esta alli solicitandole algo y que tiene el derecho de
hablar y ser escuchado, de quejarse y de sentir que en calidad de iguales pueden
dialogar para resolver su situacion. Con éste término, ademds, se incluye y
reconoce el valor que tiene que las personas se conozcan con anterioridad al
conflicto que los lleva a la fiscalia. Es muy usual, que numerosos mediados sean
familiares, parejas, vecinos o amigos, por lo que reconocer al otro es volverlo a ver
en una interaccién cara a cara para poder configurar una nueva relacion, a partir
gue ha sido rota o lesionada, con ello uno de los fines que se alcanza es dejar
abierta la posibilidad de redefinir el vinculo social o familiar existente. Si este
propésito no se alcanza, al menos dejan asentados un esfuerzo para gestionar su
conflicto.

Este reconocimiento implica, ademas, que hay un valor de igualdad entre las
personas, que lleva conjuntamente la capacidad de empoderarse ante el conflicto
para poder elaborar las transacciones alternativas que les ayuden a construir

nuevas posibilidades respecto del asunto que llevan a la mediacion.
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El reconocimiento del otro facilita los procesos de acuerdo cuando un
mediado (y también el mediador) escucha atentamente, sefiala que el otro tiene
virtudes, genera informacion nueva, reconoce que en algo le fallo a la otra persona

y/o propone soluciones y es respetuoso a la hora de hablar.

VI.  Transacciones alternativas

Para esta categoria conceptual en particular, se encontraron una gran
variedad de respuestas en todos los temas que se abordaron con los mediadores y
mediados (preguntas 1, 1a, 2, 3,4y 5), por lo que es un tema preponderante debido
a que fue reiterada la referencia al mismo.

Este punto en particular de la transaccion alternativa se entiende como un
intercambio de estimulos y respuestas dialégicas mediante los cuales los mediados
y los mediadores van elaborando mecanismos interactivos de dialogo, argumentos,
propuestas y compromisos. En ese sentido la transaccion es eminentemente
interactiva, ya que la intencion inicial es el intercambio de informacion referido a un
tema: un conflicto especifico entre particulares.

Para la Real Academia de la Lengua Espafiola®®’ transaccion se refiere a la
accion y efecto de transigir que se refiere a acordar voluntariamente con otra parte
algun punto litigioso para compartir la diferencia de la disputa, consentir a fin de
terminar con una diferencia.

La transaccién puede ser vista en sentido amplio y estricto. En su sentido
amplio, se refiere a cualquier interaccion del mediado con la fiscalia o el mediador
qgue oriente las inquietudes que se tienen respecto del servicio, -desde que se
acerca a la institucion hasta el momento que inicia la sesién conjunta- e implica un
ejercicio transaccional, puesto que se busca dar respuesta a un servicio 0 a una
solicitud especifica.

En su sentido estricto, la transaccion alternativa se lleva a efecto cuando
los mediados y el mediador buscan en sesion conjunta y a través del dialogo, lograr

darle un sentido distinto al conflicto que los tiene problematizados. Adicionalmente,

807’RAE, Diccionario de la Lengua espafola, edicion del tricentenario en
http://dle.rae.es/?id=alEpSMR
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se puede hablar de dos momentos. El primero de ellos se desarrolla en las etapas
iniciales de la sesion donde la posicion e interés de los participantes esta
determinado generalmente desde las entrevistas previas. Es natural encontrar que
los argumentos se sostienen desde posiciones e intereses rigidos, es decir, desde
posturas obstaculizantes. Las transacciones en esta etapa rigida van
construyendo un mapa de posibilidades desde donde los participantes visualizan su
conflicto. Se pueden escuchar muchas quejas, acusaciones, cuestionamientos,
peticiones a la contraparte, justificaciones de su propia conducta, entre otras.

En las etapas avanzadas de la sesion se abren nuevas posibilidades cuando
los participantes han mostrado disposicion a la flexibilidad conflictual, elaborando
interacciones que puntualizan detalles o particularidades del conflicto para darle una
nueva forma a la definicion del conflicto. Estos nuevos contenidos, en muchos
momentos facilitados por el mediador, hacen que aparezcan nuevos intercambios,
por lo que se generan transacciones novedosas que toman forma de propuestas,
peticiones, elaboracion de preguntas reflexivas y visualizacion de nuevos
escenarios futuros.

La transaccion final de la sesion debe quedar plasmada y constatada en el
convenio que las personas han elaborado, ya que debe reflejar fielmente el sentido
con el que se trabajo en la sesidn rescatando los logros alcanzado a través del
didlogo. En ese sentido, una nacién parecida ha propuesto Turchi y Lamberguini3®®
cuando hablan de la estratagema del quiasma, cuyo objetivo es “entrecruzar las

producciones de personalis y de alter en forma reciproca entre las partes”.

VII. Matiz emocional
Las narrativas encontradas de esta categoria conceptual provienen de lo
encontrado en las preguntas relativas al porqué se alcanzo el acuerdo (pregunta 1),
a la definicion del desarrollo de la sesion (pregunta 2) y la definicion del dialogo
(pregunta 5) lo que permiti6 encontrar elementos para suponer ésta importante

tematica de la mediacion.

308 Turchi, Gian Piero y Lamberghini, Luis Horacio, op. cit., p. 67.
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En practicamente todas las mediaciones penales aparecen las emociones,
en algunos casos son muy notorias, expresivas e intensas, en otras, por el contrario,
se reservan, se contienen o infieren, pero estan alli presentes o latentes, de una u
de otra forma.

El matiz emocional se refiere a la forma en que aparecen en la sesion
conjunta las expresiones conductuales que expresan las emociones que las
personas quieren manifestar ante los otros. En algunos momentos, son emociones
basicas y en otros, son emociones complejas. Este tema es fundamental pues como
ha dicho Redorta,*® “una de las funciones mas valiosas de las emociones es que
tienden a predecir la accién”.

En los casos reportados en esta investigacion, aparecen mas frecuentemente
reconocidos los matices emocionales negativos, el mas frecuente de todos es el
enojo, aungque acompafandose con mucha regularidad de otras expresiones como
la tension y la ansiedad. En los casos presentados, la funciéon de las emociones
cubre dos necesidades capitales: por un lado, se trata de manifestar las emociones
contenidas o expresadas como un desahogo de la situacién reconocida en el
conflicto. Por otro lado, tiene una funcion social, que es expresar a los otros, lo
importante que es dejar constancia de cdmo se siente afectado en un momento
particular y como ademas le parece congruente consigo mismo, que hay que
mostrarlo.

Una competencia vital del mediador es saber trabajar con los matices
emocionales, tanto los que emergen de €l o ella como persona emotiva, como las
gue aparecen por parte de los mediados, permitiendo por un lado entender que
éstas pueden expresarse, mas también deben ser contenidas suficientemente para
gue no se desborden e impidan la labor de la elaboracién de los acuerdos. Una
buena lectura y canalizacion por parte de los mediadores de las expresiones
emocionales permite avanzar hacia nuevas posibilidades en el desarrollo de la
sesién. De modo usual, los mediados llegan ligeramente controlados, a partir de las

expresiones de sus narrativas aparecen distintos matices emocionales vy, si todo

39Redorta, Josep, Entender..., p. 181.
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ha sido favorablemente conducido, terminan con un estado emocional mas
contenido o relajado.

Este tema ha sido abordado por Pascual,?1° que lo refiere como anélisis de
sentimientos, a lo que sugiere que “tanto la victima como el acusado(a) hablen a
fondo de esto (sus sentimientos)” y manifieste cada mediado “cémo se sentia antes
del delito, como vivié el delito y que sentimientos aparecieron antes y después”, la
aportacion de ésta tesis adquiere otro sentido porque interesa mas la manifestacion
de expresiones conductuales que contienen cierta intensidad y que son expresadas
frente a la presencia del otro. El autor que méas ha contribuido a desarrollar una
relacion entre las emociones y los conflictos es Redorta y colaboradores,3!! quienes
abogan por comprender cOmo se regulan y se gestionan las emociones, ademas de

proponer un modelo practico para gestionar las emociones.

VIIl. Figuradel tercero

Este planteamiento aparece a partir de las preguntas de porqué se alcanzo
el acuerdo (pregunta 1), como se llevo a cabo la sesidon (pregunta 2), las acciones
atribuidas a si mismo (pregunta 3), y a la descripcién del dialogo que se llevo a cabo
(pregunta 5).

Cuando se hace referencia a ésta categoria conceptual, se habla de procesos
inevitables de influencia social que ejerce el mediador. Es decir, la figura del
tercero en el conflicto es de vital importancia debido a que el efecto de su presencia
y el papel que se le atribuye como un profesional que incide dentro del conflicto es
crucial. Pese a que se considera que dos principios fundamentales de la mediacién
son la neutralidad e imparcialidad, es evidente que sus acciones conllevan una gran
influencia en el curso y destino final del encuentro con los mediados.

En este trabajo, el papel del mediador es valorado como una influencia

” “

positiva dentro del conflicto, expresiones como “paciencia”, “nos dio la oportunidad

310 pascual Rodriguez, Esther, “Fase de negociaciéon en la mediacion penal con adultos” en Pérez
Salazar, Resano Margarita CArmen y Rios Martin, Julian Carlos, La mediacién Civil y Penal. Un afio
de experiencia, Consejo General del poder Judicial, Madrid, 2008, pp. 175-176.

811 Redorta, Josep, Obiols, Meritxell y Bisquerra, Rafel, Emocién y conflicto, Madrid, Paidds
Psicologia hoy, 2011.
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de hablar”, “con la ayuda de la licenciada...”, “fue muy profesional”, “ayudo a dar la
palabra”, “sirvié para orientarnos” reflejan una valoracion positiva de su papel como
facilitador dentro de la sesion usando como guia de actuacién los principios propios
de la mediacién. En general, se deduce a partir de todos los casos encontrados,
que su actuacion es percibida positivamente por los mediados, que el conflicto es
visto de modo distinto a partir de sus intervenciones y que sin duda su participacion
facilita la gestion del conflicto para que se alcance un resultado satisfactorio para
las partes.

Sin embargo, desde la perspectiva de los mediadores que atienden estos
casos, se perciben como personas sometidas a procesos con un grado
preponderante de incertidumbre, ya que en ocasiones reconocen que la sesién “no
fue facil”, o que sienten “temor por cdmo van a reaccionar”, o asimismo sefalan que
“‘me tuve que poner a pensar” -como hacerlo-.

De cualquier forma, la presencia de un tercero, a quien se le atribuye, por
un lado, una investidura institucional para poder operar el conflicto, y, por otro lado,
los conocimientos y las habilidades para poder ayudar a encontrar alternativas, hace
que la forma y el fondo del conflicto se modifique y, en muchos casos, ésta labor de
facilitador abona para que se alcance a resolver el conflicto dentro del procedimiento
mediativo. Serrano3? ha planteado que la presencia del tercero permite “abrir
canales de comunicacion”, “establecer compromisos entre las partes” y “asesorar y
estructurar la agenda” asi como también “educar a los negociadores”. En ningun
momento, se ha encontrado que el papel del mediador sea visto de manera
negativa, y, por otro lado, se reconoce que juega un papel fundamental para

encauzar el camino al acuerdo entre los mediados.

IX.  Acciones obstaculizantes
Esta propuesta esta relacionada con las respuestas encontradas en las
explicaciones acerca de cdmo se alcanz6 el acuerdo (pregunta 1), las narrativas
acerca del desarrollo de la sesion (pregunta 2) y las acciones que se atribuyen a si
mismos y a los otros (preguntas 3y 4) y a la descripcion del dialogo (pregunta 5).

312 Serrano, Gonzalo, “; Que dice la...”, cit., p. 12.
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En este referente se hace alusibn a todos aquellos inconvenientes que
aparecen a partir de la interaccién dialdgica, se trata de acciones
obstaculizantes que se presentan bajo una cantidad diversa y variable de formas
en las que se complica la dinamica de la sesién, ya sea en forma de queja, juicios
sobre el otro, justificaciones personales, sefalamientos de que el otro miente,
negacion de los hechos, levantar la voz, no querer hablar de cierto tema,
acusaciones o conductas inapropiadas antes y durante la sesion, por mencionar las
mas usuales. La aparicion de las acciones obstaculizantes normalmente son un
momento nodular de la sesidén que debe generar por parte de la figura del tercero
una participacién creativa y propositiva para propiciar algin mecanismo que
destrabe o desarticule esa situacion complicada.

Los obstaculos son esperables en casi todas las sesiones, esto es, son
formas de resistir o contrarrestar las versiones del conflicto que se acercarian a una
solucién del mismo. En ocasiones estos obstaculos son previamente planeados,
especialmente cuando aparecen en forma de argumentos o pensamientos, por otro
lado, son mas espontaneos cuando se manifiestan en forma de matiz emocional
surgiendo bajo expresiones conductuales de llanto, enojo, miedo, coraje, etc.

Por otro lado, es pertinente sefialar que, en numerosos casos, tanto
solicitante como invitado, durante los procesos de interaccidn narrativa presentan
simultAneamente estas acciones obstaculizantes, lo que genera demoras en el
paso natural hacia la flexibilidad en las transacciones, haciendo que, en ese
momento en particular, se defina el posible desenlace de la sesion.

Es hasta que las narrativas se centran en los intereses mas que en las
posiciones y se trabajan pacientemente distintas alternativas de solucion, que se
puede visualizar si los mediados pueden y quieren abrir posibilidades para que sean
superadas las acciones obstaculizantes, siendo la sefal inequivoca de tal logro el
gue empiezan a prevalecer discursos mas acordes a la nueva perspectiva dialdgica,
siempre y cuando hayan alcanzado una visibn novedosa acerca de la gestion de su

conflicto.

X. Evaluaciéon funcional
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Finalmente, el término de evaluacion funcional aparece en las narrativas de
los participantes cuando hablan acerca del porqué se resolvié el problema (pregunta
1), cuando se habla del desarrollo de la sesion (pregunta 2), también cuando se
refieren a las acciones atribuidas a los otros (pregunta 4) y a las caracteristicas del
dialogo (pregunta 5).

Bajo esta categoria conceptual se presenta la competencia que tienen los
participantes de asumir una vision resolutiva y evaluativa del conflicto una vez que
ha terminado la sesién de gestion del conflicto. En un sentido parecido se ha
manifestado Serrano y colaboradores®!® cuando habla de que “se considera muy
importante la eficacia general de la mediacion y el grado de satisfaccién” ya que “los
sujetos que acaban la mediacion tienen una percepcidon de la misma
extraordinariamente positiva”.

Se trata de una actitud que se genera una vez firmado el acuerdo de
mediacién en el cual las partes consideran que en mayor o menor medida el
conflicto se ha solucionado con un nivel de satisfaccion que es variable en cada
caso. Este concepto se relaciona con una ponderacion que se realiza casi siempre
de modo favorable cuando se incluyen los costos y beneficios que ha dejado la
resolucion del conflicto.

La condicion calificadora hace que la persona experimente, por un lado, que
ha cerrado un circulo en algunos casos, y adicionalmente, que se abre una nueva
etapa donde espera que los resultados del convenio se hagan una realidad para
que, desde el cumplimiento del mismo, perciba los beneficios de la terminacion del
conflicto.

Los beneficios por un lado mas usuales que se perciben son: el saber que
han colaborado en la conclusion de un asunto, que han sido capaces de poderlo
gestionar cara a cara, que han logrado hacer propuestas de solucion, que en
algunos casos inclusive se restituyen las relaciones sociales con la contraparte,
entre otras.

Por otro lado, los costos que implican son: que se asumen nuevos

compromisos a futuro, que llevan su conflicto ante una figura institucional, que su

313 Serrano, Gonzalo, et al., “Caracteristicas de los mediadores...”, cit., p. 82.
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conflicto adquiere un matiz formal en el sentido que queda plasmado en un
documento, entre otros mas usuales.

Estos diez términos aqui desarrollados son la guia para una propuesta de
lectura y comprension de la mediacion penal vista por sus participantes. Los
hallazgos de la investigacion se han centrado en aspectos interaccionales como en
los casos de las transacciones alternativas o el reconocimiento del otro, o en

aspectos actitudinales como la intencionalidad o la congruencia consigo

Conclusiones

Esta tesis entiende la mediacion penal a partir de las experiencias narrativas
de quienes la han vivenciado. Se ha enfatizado que la esencia de la mediacion
radica en su caracter narrativo-comunicativo y se ha usado una metodologia
cualitativa que a partir de los datos recabados permite comprender como se puede
gestionar un conflicto.

Se reconoce que en la mediacion penal participan los lenguajes juridicos,
sociales, ideoldgicos y culturales entre otros, pero este trabajo se enfoca mas en el
de la creacién de historias alternativas alrededor de un conflicto y que llevan a las
personas a pasar del disenso al consenso para alcanzar un acuerdo. Para ello ha
sido valioso suponer gue en ese transito al acuerdo pasan distintas situaciones que
son relatadas y analizadas en la investigacion. Muchas de ellas se refieren a las
intenciones, deseos, dudas y emociones que llevan a cada caso a ser unico, aunque
la forma en que los mediadores la abordan tenga una estructura definida.

Todos los conflictos humanos son elaborados a través de historias que
necesitan ser contadas ante los otros para que puedan resolverse o al menos
compartirse. El lenguaje es el vehiculo fundamental para transmitir el mundo del
conflicto a partir de la vision de quien lo vive. En esta tesis se rescatan las narrativas
gue aparecen en la mediacion penal usando teoria fundamentada para comprender
como los contenidos sustanciales pueden organizarse para aprender a tener un

abordaje que facilite la comprensién de la experiencia de la mediacion.
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En general los alcances de la tesis llevan a concluir que:

1. Se cumplié el objetivo general de abordar y explicar desde la Teoria
Fundamentada como se valoran las narrativas de los intervinientes en la sesion
conjunta de mediacion penal. Lo mismo se puede decir de los 4 objetivos
especificos que incluyd: una revision de la literatura del tema, un disefio especifico
de abordaje de la mediacion penal con teoria fundamentada, entrevistas a mediados
y mediadores y finalmente, un ejercicio de comparacion y analisis de narrativas de
los participantes.

2. Alcanzar un acuerdo en mediacion abarca diversas tematicas posibles, en
la investigacion se encontré que las narrativas mas importantes giran en torno a la
percepcion que se ha solucionado el conflicto, hacer concesiones particulares o
reciprocas acerca del problema, proponer soluciones especificas al problema y
tener la intencion previa de solucionar el conflicto.

3. Las narrativas de los mediados en torno a los acuerdos no siempre
coinciden pues como quedo6 de manifiesto, en 8 casos son similares, en 5 solo de
manera parcial, mientras que en otros 5 difieren sustancialmente.

4. La sesion de la mediacién es entendida por sus participantes como un acto
comunicativo, donde es fundamental, por un lado, como se le califica y por otro, son
esenciales las actitudes e intenciones de los participantes.

5. Los mediadores por su parte entienden que su funcién primordial es dejar
hablar a las personas en la sesién conjunta, mientras que los mediados sefialan que
sus acciones principales son hacer solicitudes a la otra persona y justificar su
posicion en el conflicto.

6. Cada mediado refiere que hace mas por el acuerdo que la contraparte, en
ese sentido, se juzga que el otro hace algo mal o se identifica que el otro actia para
obstaculizar el proceso. Mientras que, cada mediado, se autoevalla mas
positivamente.

7. El didlogo en la sesion se centré en aspectos pragmaticos como el evaluar
el resultado final de la sesion conjunta, si bien fue importante poder listar los

problemas para dialogar y el ejercicio de poderlo hablar.
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8. El andlisis de los datos ha posibilitado la emergencia de 10 categorias
conceptuales clave para entender las narrativas en la mediacion penal, lo cual
permite identificar procesos mediacionales que estan relacionados con terminacion

en convenio.

La mediacién penal es un campo interesante de la conducta humana,
demanda de los sujetos ser creativos y les propone trascender su conflicto en algo
distinto, exigiendo de ellos poner en marcha diversas capacidades personales que
se expresan en narraciones que se van modificando a lo largo del encuentro de la
sesion conjunta. Por lo tanto, es un mecanismo que facilita la solucién de conflictos
mediante interacciones dialdgicas donde a través de contar distintas versiones de
la historia del conflicto, los participantes van encontrando los mecanismos para
llegar a un acuerdo.

La tesis apuesta por la mediacion penal como una herramienta de dialogo
qgue contribuye a disminuir la conflictiva social y haga realidad el derecho humano

de la justicia efectiva.
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ANEXO |. EJEMPLO DE ENTREVISTA

Caso 1. Caso: De ofensor a ofendido. Amenazas (probable abuso de confianza).
Solicitante: Bella, 44 afios, desempleada / Invitado: Mario, 39 afios, Abogado y
Empresario Med: F. 11 de Marzo de 2016

1. ¢ Qué puede explicar que se alcanz6 un acuerdo en la mediacion? ¢, Por qué alcanzaron

el acuerdo?

Sra. Bella (solicitante) Sr. Mario (Invitado) Facilitadora
Pues es que creo que si se | Mire, afortunadamente | Se llegd a un convenio porque
llego a la firma ya que pues, | Bella reconocio su falta y | ambas partes pudieron
si estuvimos de acuerdo en | eso hizo que todo se | hablarse frente a frente, como
gue se dejara ya terminado | hiciera facil. Yo como lo | llevan muchos afios de

este problema porque yo
tengo mucha pena por lo
ocurrido. No sé qué decir.

dije, estaba molesto con
ella porque ¢coémo es
posible que me haya
hecho venir aqui
acusandome de haberla
amenazado si quien habia
abusado de mi confianza
era ella?, pero ya en la
platica todo se aclard y

conocerse, hay mucha estima
de ambos, pues eso mismo
permiti6 que al hablar con el
otro se pudiera manifestar lo
gue cada uno tenia que decir,
como te diste cuenta, hubo
muchas emociones, Bella lloro
en un momento, ambos traian
creo yo la intencion de dejar
resuelto esto, aunque Bella
inicialmente se mostré confusa
con su discurso, pero se llegé
a un buen didlogo y Mario
también puso de su parte
cuando le dijo que él olvida lo
del robo pero que ella deje de
ver al taxista. Ambos pusieron
en su momento, de su parte.

2. ¢, Como fue la sesion de m

Ay, pues... no sé, estuvo
bien. No sé, creo que si
sirvié de algo bendito Dios,
porque ya se resolvid el
problema, o eso confio yo,

espero ya no tener
problemas con él (Sr.
Mario)

pues se resolvio bien,
afortunadamente para
todos.

ediacion?

Pues mire, le diré
licenciado, ¢es usted
licenciado? ... para mi fue
dificil verme aqui con
tantas ocupaciones,

cuando me dicen que
Bella me solicita me
presente aqui me

sorprendi, vine molesto,

Fue una reunion inusual, te
diré por qué. Inicialmente Bella
promueve la intervencion
sintiéndose amenazada, pero
termina que es ella quien ha
abusado de la confianza del
jefe robandole en al menos 3
ocasiones por lo que pasa a
ser en la reunién la ofensora.
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eso se notd en la sesion,
al hablar con la sefiorita. Y
con bella se fue aclarando
todo, asi que diria que
todo terminé bien
especialmente porque yo
tenia interés en que todo
se aclarara.

Cuando se tuvo la conjunta no
dijo nada de esto, por lo que
aqui todo se le voltea. Bueno
al final, después de que cada
uno desahogd sus cargas
empieza esto a verse con mas
claridad que si llegarian a un
acuerdo. Cont6 mucho Ia
estima que sienten ambos.

3. ¢ Qué hizo usted en la ses

ion para que se alcanzara el

acuerdo?

¢, Qué que hice yo? Pues...
decir lo que habia pasado,
decir, dar y explicar lo que
yo he sufrido porque tengo
la presion alta, pero si creo
me entendieron lo que yo
dije, les mostré también en
el celular que el taxista me
obligaba a darle ese dinero.

Exponer exactamente lo
que es la realidad, la
verdad, porque ella no
habia dicho toda la
verdad, yo desde el inicio
me propuse dejar todo en
claro.

En mi papel de facilitador
buscamos que las partes se
pongan a dialogar entre ellas,
cuando yo veo que se dirigen
la palabra, es una buena sefial
y los dejo, en otros momentos
yo solo voy puntualizando

algunos puntos. Aqui
apreciaste que si se dirigian la
palabra, aunque Bella

agachaba la cabeza. Al final
ellos dispusieron que querian
un acuerdo basado en el
respeto y en desestimar el
sefialamiento de amenazas.

4. ¢ Qué hizo la otra persona?

Pues me dijo muchas
cosas, yo estaba mal, me
dijo en qué le habia fallado
a él, a su familia, me dijo
gue dejara de ver al taxista
y que me daria otra
oportunidad en un mes, no
sé.

Pues al principio mentir,

no eran ciertos las
amenazas, pero como fue
transcurriendo fue

saliendo la verdad, yo le
dije en qué habia fallado y
pues si lo reconocio y
Gnicamente por la estima
gue siempre le he tenido,
tanto a ella como al hijo,
pues no va a pasar a

mayores.

5. ¢ Como fue el dialogo en la sesion?
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Pues si hubo dialogo, como
le digo, se dijeron muchas
cosas, muchas cosas que
yo hice mal, lo reconozco
sefior, me sentia nerviosa,
estaba muy nerviosa al
principio, se me salieron
algunas lagrimas, pero ya
se aclar6 todo gracias a la
seforita.

Fue un didlogo de frente,
nos miramos  varias
veces, mintié al principio,
quizas presionada por la
situacion, pero luego
reconocio su fallay ya con
eso se pudo resolver a mi
favor el asunto. Es penoso
para mi estar aqui, pero
ya paso. Todo lo que dije
fue cierto y si ella
recapacita le daré otra

Fue un dialogo que paso6 por
varios momentos, al inicio,
algo rispido, cada uno venia
con sus propias argumentos,

poco a poco fueron
encontrandose las
contradicciones y alli nos

detuvimos a analizar qué
habia ocurrido, salieron como
siempre datos que la otra parte
no sabia, y con ello, se pudo
mejorar la comprension del

oportunidad. conflicto, posteriormente
pasaron a plantear sus
emociones, habia miedo,
coraje, duda, lo externaron y
hacia el final, fueron

construyendo alternativas que
le dieron forma al acuerdo que
decidieron firmar.

Anotaciones personales:

Se trata de un caso muy particular por varias razones. Hubo una relacién laboral de
muchos afios terminada recientemente, donde Bella era la secretaria y persona de toda
la confianza de Mario. En la interaccién se nota un desequilibrio de poder evidente tanto
por el tono con que hablaban, como por las evidentes diferencias en educacion, status,
vestimenta, etc. Todo esto le daba a Mario la facilidad de ser directo y hablar en tono alto
a Bella, mientras que ella parecia la sefialada y su tono de voz se fue haciendo cada vez
mas pequefo, llegando a las lagrimas. Pasé en la sesién de ser solicitante a ser la
ofensora (acusada de abuso de confianza, robo). En su discurso inicial Bella inicia
sefialando que no quiere sentirse amenazada por Mario, y éste le va respondiendo todo
lo que le ha hecho por lo que Bella se queda callada. En gran parte de la sesion, la
mediadora permite este didlogo con un gran desequilibrio de poder.

En la sesion se observa que Bella va desahogando sus emociones llorando, mientras que
Mario va se desahoga emociones sefialando, acusando y regafiando.

A favor de los intervinientes se puede decir que lograron un acuerdo en funcién de la
estima de muchos afios de conocerse, que pudieron hablarse cara a cara, que dijeron
cosas que no sabian del otro y de ese modo aclararon sus intereses, por lo que
procedieron a firmar convenio por considerar convenia a sus intereses.
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ALTERNATIVOS




	final T E S I S     N U E V A   P A G I N A C I O N
	oficio
	Oficio autorización
	Oficio modalidad
	FRANCISCO

	final T E S I S     N U E V A   P A G I N A C I O N
	final T E S I S     N U E V A   P A G I N A C I O N

