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RAe 
INTRODUCCiÓN 

Este manual se ha creado como parte de los esfuerzos 
del Programa RAe en su area de capacltaclon que, al Igual 
que las otras areas de este programa tiene un sentido 
pionero y por lo tanto, expenmental 

Una capacltaclon para la medlacJon, adaptada a las 
necesidades de este pals y a la fllosofla de este Programa, 
requiere de un proceso de construcclon hacia la 
slstematlzaClon de experiencias reflejas de su contexto Este 
manual y el esquema de capacltaclon en el que se encuentra 
Inserto son un prtmer paso en el desarrollo de tal 
construcclon ASI no se le debe tomar como un producto 
terminado mas bien como la materia prima de la creaclon 
en la que esperamos tengan voz todas las personas 
comprometidas con este tema y, especialmente los 
participantes de la capacltaclon que da sentido a este 
documento 

Al final aspiramos a contar con un modelo de 
capacltaclon para mediadores depurado que, en todo caso 
es para el mediador no una receta SinO un punto de partida 
de su propia experiencia piloto Interna y de un estilo propio 
de expresarla 
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¿Cómo usar este manual? 

El presente es un documento de apoyo y trabajo para la capacltaclon baslca en 
medlaclon del Programa de Resoluclon Alternativa de Conflictos de la Corte Suprema 
de Justicia 

Tiene cuatro secciones 

A Lecturas báSicas 
B Lecturas de ampl/aclOn 
e HOjas de trabajo 
D Reglamento de et/ca para mediadores 

Cada una de estas tiene una funclon especifica para la capacltaclon y para el 
posterior ejercIcIo de las personas que alcancen el estatus de mediador 

A Lecturas bas/cas 

Esta secclon ofrece lecturas rapldas sobre cada uno de los temas eje en la 
capacltaclon baslca en medlaclon Resume los puntos esenciales en la practica de 
medlaclon y sirve como un documento de consulta raplda para la practica de la 
medlaclon 

Se recomienda que durante el transcurso de la capacltaclon los participantes 
lean las secciones correspondientes a los temas tratados durante cada dla 

B Lecturas de ampliacIón 

Esta secclon contiene lecturas mas profundas y extensas sobre temas 
complejos de medlaclon baslca Su objetiVO es proveer al participante de anallsls mas 
detallados y promover el estudio de los aspectos teorlco-practlcos de la medlaclon 

Se recomienda que luego de realizada la capacltaclon (e Inclusive durante esta) 
los participantes lean esta secClon con el objeto de ampliar su conOCimiento sobre los 
temas estudiados en la capacltaclon baslca 



e HOjas de trabajo 

Esta secclon contiene materiales dldactlcos que se utilizaran durante la 
capacltaclon Los factlltadores Indicaran como y cuando se utilizaran 

D Reglamento de étIca para mediadores 

Esta secclon contiene los lineamientos de conducta profesional que el 
Programa de Resoluclon Alternativa de Conflictos utilizara para sus mediadores 

Es un documento de consulta constante ya que la etlca en materia de medlaclon 
es una de las responsabilidades prlmanas del mediador 

Durante la capacltaclon baslca se realizaran actiVidades de anallSIS y VivenCia 
de los aspectos cntlcos en la conducta profeSional del mediador y este documento 
sera el eje de estudiO 
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Mecanismos de RAe 
I 1 -'1 

NegOCiación 

La negoclaclon es un proceso en el que dos o mas partes 
dialogan directamente con el objeto de llegar a un acuerdo 
sobre un asunto o disputa que les afecta 

Normalmente es una actividad completamente Informal en la que 
las partes se comunican espontaneamente Pero tamblen puede 
ser un proceso altamente organizado en el que participan 
negociadores entrenados y expenmentados y que cuentan con 
facilidades de procedimientos e Infraestructura previamente 
acordados por las partes 

Ejemplos de esto ultimo son las negociaciones en el amblto del 
conflicto armado nacional e Internacional en el laboral y en el 
comercial 

MediaCión 

La medlaclon es un proceso en el que una persona Imparcial 
denominada mediador faCIlita la comunlcaclon entre dos o mas 
partes en disputa con el objeto de lograr un acuerdo que 
resuelva en todo o en parte un conflicto que les afecta 

En la medlaclon la caracterlstlca mas sobresaliente esta en que 
el tercero Imparcial no tiene la potestad de deCidir sobre el 
resultado final de la disputa Las partes son las que deben 
deCidir el contenido de la soluclon 

Muchos consideran a la medlaclon como una forma de 
negoclaclon en la que Interviene un tercero faCilitador En este 
sentido la denominan I negoclaclon aSistida" Lo Importante en 
todo caso es reconocer el predominIO de la voluntad de las 
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partes en el resultado final del proceso Esta es la principal 
diferencia de la medlaClon en relaclon con el arbitraje y el litigiO 

La medlaClon funciona para casI toda forma de disputa sin 
embargo, reviste especial eficiencia en conflictos que envuelven 
partes que mantienen un vinculo duradero y reconocen como un 
Interes o neceSidad, el mantener una relaclon estable 

Por sus particularidades la medlaclon es el mecanismo de RAe 
por excelencia ofreciendo en los estudios comparativos los 
mejores resultados y la mayor potencialidad como Instrumento 
de paclflcaclon social 

ConcilIaCIón 

La conclilaclon al Igual que la medlaclon es un proceso en el 
que un tercero Imparcial denominado conciliador facilita la 
comunlcaclon entre dos o mas partes en disputa pero a 
diferencia de la medlaclon, solo se da como parte de una acclon 
administrativa o Judicial ante autoridad competente 

La conclllaClon esta regulada por normas procesales en nuestro 
ordenamiento Esto ultimo constituye su principal caracterlstlca 
dlferencladora en relaclon con la medlaClon Ademas, el acuerdo 
producto de una conclllaclon debe limitarse a las aspiraciones 
formalmente expresadas por las partes en los documentos que 
dan IniCIO a un JUICIO 

Ejemplos de esta los encontramos en los codlgos de 
procedimientos civil y penal y en los codlgos laboral y de 
familia 

EvaluacIón neutral prevIa (ENP) 

La evaluaclon neutral previa es un proceso a traves del cual un 
grupo de abogados especialistas escuchan a los 
representantes de dos o mas partes en disputa para luego 
deliberar y emitir una valoraclon de los pros y los contras de 
cada punto de vista no es obligatoria y se refiere a los aspectos 
jUfldlcos del conflicto Su meta principal es promover entre las 
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partes un amplio IntercambiO sobre puntos de vista y 
aspiraciones legales, como Instrumento de anallsls y 
clanflcaclon del conflicto, para luego promover un posible 
acuerdo 

DeterminaCión neutral de hechos (DNH) 

La determlnaclon neutral de hechos es un proceso en el cual un 
tercero Imparcial experto en la materia que constituye punto de 
disputa entre dos o mas partes (normalmente referente a 
asuntos complejOS que Incluyen datos clentlflcoS y/o tecnlcos no 
Jurldlcos), emite una oplnlon versada que puede ser o no 
obllgatona para las partes dependiendo de la voluntad expresa 
de estas 

Al Igual que la evaluaclon neutral previa pretende promover el 
alcance de un acuerdo a traves del anallsls y clanflcaclon del 
conflIcto 

Mln/Juiclo 

Este mecanismo es una forma de medlaclon con caractenstlcas 
formales En este los representantes legales de las partes 
realizan una presentaclon resumida de sus casos ante uno o 
vanos Jueces versados en el tema qUIenes luego de las 
presentaciones (que se limitan a uno o dos dlas) emiten una 
valoraclon no vinculante sobre los pOSibles resultados en JUICIO y 

promueven el logro de un acuerdo entre los dlsputantes 

De no lograrse el acuerdo, el proceso es utll como Instrumento 
para concretar los puntos en disputa entre las partes y para 
hacer mas realIstas sus apslraclones 

Arbitraje 

El arbitraje es un proceso en el que uno o mas terceros 
Imparciales (normalmente no mas de tres) escuchan las 
pretensiones de dos o mas partes y las pruebas que las 
sustentan para luego emitIr una resoluclon que puede ser o no 
Vinculante para las partes dependiendo de la voluntad expresa 
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de estas La resoluclon arbitral o laudo tiene la fuerza de una 
sentencia Judicial y debe limitarse a las pretensiones de las 
partes, expresadas en el compromiso, que viene a ser el 
documento en el que las partes se someten expresamente al 
arbitraje 

En nuestro medio el arbitraje esta permitido por la Constltuclon 
Polltlca en su articulo 43 y esta regulado por leyes como el 
Codlgo de Procedimientos CIviles y el Codlgo de trabajo 

Med-Arb (MediaCiÓn-arbItraJe) 

Es una comblnaClon de los mecanismos de media clan y arbitraje 
en la que primero se Intenta el uso de la primera y que solo en 
caso de no tener ex Ita se utiliza el segundo como parte de un 
acuerdo entre los dlsputantes 

En el caso de pasar de la medlaclon al arbitraje el mediador 
asume la poslclon de arbitro siendo este el que resuelve 
entonces la disputa 

::: 
Es Importante resaltar que como se puede extraer de la lectura 
de los anteriores conceptos una de las caractenstlcas mas 
Importantes de los mecanismos de RAC es la pOSibilidad de 
permitir la partlclpaclon activa de las partes en el proceso de 
resoluclon de las disputas que les afectan 

Por otro lado vale la pena enfatizar que esta no es una lista 
exhaustiva y excluyente de los mecanismos de resoluclon de 
conflictos pues ademas de que eXisten otros cada sistema y 
cultura pueden crear los suyos propios 

A 
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E Ro de Mediador 
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Fuente de Información y formación 

Como proceso de comUnlCaCIOn, la medlaclon depende del 
Intercambio efectivo de comunlcaclon entre las partes Esa 
efectividad tiene que ver con la claridad y la calidad de la 
Informaclon que se comparte a traves de la IntervenClon 
facllltadora del mediador 

En primer lugar eXisten muchos aspectos de la medlaClon que 
pueden resultar oscuros o complicados para las partes 
especialmente tomando en cuenta que, en muchos casos sera 
una nueva experiencia para los dlsputantes Es por ello que uno 
de los ejes en la funclon det mediador es Informar y aclarar a las 
partes cualqUier aspecto de relevanCia sobre el proceso de 
medlaclon que estas requieran 

Esta Informaclon y, especialmente la actuaclon eJemplarlzante 
del mediador (que es en realidad el Instrumento de educaclon 
mas Importante del mediador), permiten a las partes educarse 
sobre las formas alternativas de soluclon de los conflictos 
ayudando les a afrontar el conflicto que les aqueja y mas alla de 
esto a afrontar mejor los futuros conflictos que se les presenten 
Por ello, la medlaclon puede llegar a constituir un verdadero 
Instrumento para la transformaclon comunitaria paCifica 

Fuente de confianza 

La medlaclon es un proceso que depende de la buena fe de tos 
participantes para su eXlto Esta buena fe, emerge de la 
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confianza que las partes desarrollen entre SI con respecto a la 
medlaclon y al mediador 

La medlaclon sin un mlnlmo nivel de confianza es un proceso 
Infructuoso pero eso no qUiere decir que desde el principio deba 
eXistir un ambiente de entera confianza 

Para que las partes requieran de la medlaclon, es probable que 
se haya previamente perdido la confianza entre SI Es por esto 
que el mediador cumple la funclon de crear condiciones para 
que tal confianza se produzca 

La confianza es una condlclon necesana para el acuerdo no aSI 
para el IniCIO de la medlaclon Inclusive eXisten sistemas en los 
que la medlaclon es un paso obllgatono antes de Ir a o durante 
un JUICIO, pues se ha comprobado que una Importante cantidad 
de mediaciones realizadas de forma obligatoria, resultan en 
acuerdos satisfactOriOs para las partes 

La confianza puede provenir por un lado de los respaldos 
Jundlcos que la ley ofrezca al acuerdo de medlaclon pero 
fundamentalmente proviene del desarrollo de la Interacclon de 
los dlsputantes que con la Intervenclon de mediador se realiza 
durante la medlaclon 

En este proceso de generaclon de confianza la capacidad de 
escucha y la acttvldad balanceada 1 del mediador constituyen 
Instrumentos de valor Incalculable 

La generaclon de confianza, es pues, uno de los ejes 
primordiales de la actividad de medlaClon y debe tenerse en 
cuenta durante todo el desarrollo del proceso, especialmente en 
las fases Criticas 

Guía del proceso 

El mediador no tiene potestad alguna para decidir como deben 
las partes solucionar el conflicto que les afecta El contenido del 

reflrlendose a la actitud de medlaclon que provee de la 
misma atenclOn a todas las partes dlsputantes 
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posible acuerdo puede solamente ser definido por las partes 
expresamente Ahora SI hay un aspecto sobre el que el 
mediador mantIene una potestad de deCISlon Importante El 
Proceso 

Contenido y proceso son dos cosas diferentes El primero 
corresponde a los temas que delimitan la disputa el segundo 
corresponde a la forma de manejar esos temas en busca de su 
soluclon 

En este sentido el mediador es un gUia del proceso, aSistiendo a 
las partes y proponlendoles camrnos2 que les permitan superar 
los obstaculos que les ImpIdan alcanzar un acuerdo Inclusive 
hay momentos en los que el mediador puede y debe rndlcar a las 
partes el paso a seguir para eVitar que una sltuaclon Critica se 
convierta en destructiva sin que esto sea del todo obligatorio 

El mediador es el responsable principal del proceso y para que 
la medlaclon tenga eXlto esa responsabilidad debe ser ejerCida 
con asertlvldad3 

La palabra facilitador es el termrno tecnlco que mejor describe la 
actitud de gUia que el mediador deberla de sostener durante la 
medlaclon No se trata de una potestad de dlreCClon absoluta 
sino mas bien de una actitud de ayuda que en ciertos 
momentos puede resultar en una fuerte recomendaclon pero no 
en una Imposlc..lon para los dlsputantes 

Recuerde la medlaclon es un proceso voluntano Solamente 
eXisten dos claras excepciones 

~ Que el acuerdo sea mamflestamente dañino para una de 
las partes o ) 

~ Que sea mamflestamente antljundlco 

El mediador puede rntervenlr Imposltlvamente cuando tenga 
certeza de que alguna de las SituaCiones descritas se produce 
pudiendo llegar a dar frn al proceso de medlaclon en caso que 
tal problema no logre ser superado 

En un sentido mas tecnlco procedimientos 
Haciendo referencia a la actitud de liderazgo constructivo y 
de autolmagen positiva que reqUiere un buen mediador 
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FIltro de realIdades 

Declamos, en el punto anterior que el mediador no tiene 
ninguna potestad de Imponer soluciones Lo mismo aplica en 
relaclon con la deflnlclon del problema Para aclarar lo anterior 
debemos explicar que como parte del proceso de medlaclon los 
dlsputantes junto con el mediador crean transforman y eliminan 
formas de Interpretar los aspectos relevantes del conflicto que se 
busca solucionar Estamos pues ante una dlnamlca de 
conocimiento y deflnlclon de la reahdad que Interesa a las partes 

No es mlslon exclUSiva del mediador diagnosticar lo que sucede 
para expllcarselo a las partes El problema pertenece a las 
partes no al mediador Son ellas las que lo han VIVido y conocen 
sus matices son por lo tanto ellas las protagonistas en el 
anallsls y deflnlclon de lo que les afecta es deCir el conflicto 

Ahora a pesar de lo anterior no podemos obViar que la 
condlclon especifica de conflicto agrava la subjetividad con la 
que las partes Interpretan la realidad del conflicto ASI que 
adema s de que esta realidad dependera del oJo con que se le 
mire, pudiendo tener un mismo hecho diferentes Interpretaciones 
(en razon de los temperamentos valores educaclon raza 
cultura rellglon entre otros) de qUien la mira 

Es probable que la condlClon de conflicto polance 
exageradamente esta subjetividad haCiendo necesano la 
Intervenclon de un agente facilitador de la relnterpretaclon de lo 
percibido 

Esta facilltaclon puede representarse en la Imagen de un filtro 
que a traves de preguntas planteamiento de pOSibilidades y 

propuesta de Interpretaciones ayuda a las partes a Identificar y 
releer puntos crltlcos expresandolos con un lenguaje ImparCial 
que permita actitudes de soluclon de problemas antes que 
actitudes de ganar Imponiendo su pOSIClon 

ASI el mediador es una especie de filtro de realidades a traves 
del cual las partes analizan sus Interpretaciones del conflicto 
redeflnlendolo en busca de opciones que lo resuelvan 
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Regulador de comunIcacIón 

Ademas de la funclon de facilitar la comunlcaclon entre las 
partes el mediador cumple una funclon de regulador de esa 
comunlcaClon moderando la dlscuston en todas sus etapas 
sobre la base de una serie de reglas del Juego que fueron 
establecidas en la Introducclon de la medlaclon y que fueron 
aceptadas por las partes 

Aqul el mediador Vigila que el proceso de comunlcaclon permita 
una evoluclon constructiva del conflicto Esto no significa que, 
como parte de la evoluclon natural del conflicto, se deban eVitar 
siempre situaciones en las que las partes ventilen su frustraclon 
o malestar por alguna circunstancia que les afecta 

El conflicto tiene una dlnamlca vanable que Incluye momentos 
en los que se hace necesana la expreslon de emociones El 
mediador usa su cnteno para determinar cuando esa expreslon 
cumple o no una funclon constructiva en relaclon con el 
conflicto En todo caso el medIador tiene el deber de regular la 
Interacclon de las partes buscando siempre un resultado 
pOSitiVO 

En los casos en los que la expreslon de emociones se plantea 
como un estadio destructivo ascendente el mediador puede 
Intervenir regulando esa expreslon no su contenrdo el 
sentimiento Esta es una diferenCia vItal en la dlnamlca de 
regulaclon de la comunlcaclon 

Se pretende transformar los usos destructivoS en la 
manlfestaclon de los sentimientos a la vez que se reconoce y se 
afirma el valor y la neceSidad de sentir 

De esta manera deCimos que el problema no esta en sentirse 
frustrado, temeroso o ansIoso entre otras cosas esta en 
manifestarlo de forma tal que no se resuelva el conflicto que da 
origen al sentimiento sino que mas bien se agrava 

El punto tiene capital Importancia mas aun en una cultura en la 
que se menosprecia el sentimiento y se prefiere antes que 
revelarlo encubrrrlo con formas de InteraCClon agresivas 
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Regulador de equidad 

EXiste un Interesante debate en torno a esta funclon de 
medlaclon Algunos modelos de medlaclon gustan de utilizar el 
termino 'neutral" para definir la regulaclon de equidad Otros 
modelos utilizan el termino 'Imparcial" para calificar esta 
Importante responsabilidad del mediador En realidad lo que 
Interesa antes de Ingresar en una dlscuslon sobre SI se debe 
usar un temlno u otro, es comprender el Significado que se le 
pretende atnbulr a esta funclon 

Lo pnmero que corresponde es aceptar la neceSidad de que el 
mediador no favorezca Injustamente a una de las partes durante 
la medlaClon 

Lo segundo es reconocer que como ser humano, el mediador 
tiene valores, preJUIcIoS creenCias, entre otros que modelan su 
Interpretaclon de la realidad Es aSI, que la Imparclalrdad o la 
neutralidad como actitudes absolutas no eXisten en el mundo de 
lo humano 

Ahora lo Importante es que el mediador consciente de su 
subjetividad Interna no se deje dominar en su comportamiento 
externo haCia las partes Intentando, en todo momento, mantener 
una actitud balanceada de IntervenClon (se le Intenta bnndar a 
todas las partes la misma atenclon en cantidad y calidad) 

El otro problema tlplCO en la funclon de regulaclon de eqUidad se 
refiere a la InteraCClon propia entre las partes EXisten pocas 
SituaCiones de conflicto en las que se de un perfecto balance de 
poder entre los dlsputantes pero tambien es comun que aunque 
en algunos aspectos una parte sea mas fuerte que la otra en 
otros el balance sea Inverso 

En los casos en que el desbalance de poder se convierte en un 
obstaculo para un acuerdo que llene Intereses de ambas partes 
el mediador tiene la funclon de generar SituaCiones que permitan 
superar el desbalance sin afectar los Intereses de las partes 

Regulaclon de eqUidad plantea pues una doble problematlca 
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~ La de evitar una actitud desbalanceada del medIador hacIa 
las partes, y 

~ La de evitar una mteraccJOn destructIvamente 
desbalanceada de las partes entre SI 

Superando estos obstaculos, el mediador se convlente en un 
verdadero Instrumento de facllltaclon de Justlcla4 entre las partes 

Fuente de legitImación 

Finalmente el mediador representa mas alla de una fuente de 
confianza Interpersonal una segundad o garantla de la 
efectividad del acuerdo producto de una medlaclon 

La funcionalidad del proceso de medlaclon depende de que, el 
acuerdo en que resulta, tenga el respaldo de la ley de forma tal 
que su Incumplimiento sea causa de una sanclon Jurrdlca 
Ninguna persona hana depender la satlsfacclon de sus Intereses 
de la firma de un papel Sin valor alguno ante la ley 

El mediador firma el acuerdo con las partes y es testigo de que 
los puntos que contiene fueron voluntariamente acordados por 
las partes De esta forma, el mediador es una fuente que 
refuerza lo negociado por los dlsputantes y se ocupa de que 
quede debidamente expreso en un documento protegido por el 
derecho siendo por lo tanto obligatorio para las partes5 

4 

A 
La noclOn de Justicia, que planteamos en este modelo, no es 
la de un valor general, es la de una condlclon concreta en 
relaclOn con la satlsfacclOn de las necesidades 
pSlcosoclales de las partes Cuestionamos pues, la 
eXistencia de una sola JUStiCia y reforzamos la eXIstencia de 
vanas, cada una reflejO de los Intereses legltlmos (es decII, 
no Ilegales) de determmadas partes, en determmado 
conflicto 
Esto Sin perJuICIO de la pOsibilidad de revisar los acuerdos 
que deVienen en dañmos o Imposibles de realizar por un 
cambiO Importante en la sltuaclOn 
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Proceso de Mediación 

El procedimiento de medlaClon es el conjunto o secuencia de 
pasos que un mediador ejecuta con el objeto de lograr un 
acuerdo entre dlsputantes 

No se trata de un camino unlCO, señalado en una receta de 
soluclon de conflictos Es un terreno lleno de opciones para ser 
cruzado En este sentido el modelo que a contlnuaClon 
proponemos, es una slnteslS general que la expenencla de la 
medlaclon eXitosa parece delinear desde la perspectiva de este 
manual No se debe tomar como un reglamento de 
procedimiento, mas bien como una gUIa o fuente de Ideas 
fleXible Constituye pues un punto a partir del cual los 
mediadores pueden y deben desarrollar una vivencia que 
produzca conclusiones VIS Ion y estilo de medlaclon propiOS 

Introducción 

La Introducclon a la medlaclon constituye el primer momento en 
toda seSlon de medlaClon Es un primer contacto presencial 
entre todas las partes envueltas en el conflicto y el mediador 
sllnultaneamente Persigue, por lo tanto, un rompimiento Inicial 
del hielo (en el peor de los casos una simple bienvenida) e 
Informar y aclarar cualqUier duda que las partes puedan tener 
acerca del proceso de medlaclon y del mismo mediador 

En ella suceden una sen e de explicaciones que realiza el 
mediador a saber 

... El mediador se presenta y da la blenvemda a los 
dlsputantes 

... Explica su formaclOn y expenencla como mediador 
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~ Procede a explicar su rol en el proceso enfatizando 
pnnClpalmente en su no mtervenclon en el contenido del 
posible acuerdo al que lleguen las partes 

~ Explica el proceso y sus efectos a las partes aclarando/es 
cualqUier duda que les sUfJa a/ respecto Un punto 
fundamental que debe ser claramente explicado es la 
posibilidad de reallzaclon de reuniones separadas en el 
momento del proceso que el mediador o alguna de las 
partes lo consideren necesano 

~ Explica las reglas baslcas en la dma mica de la 
comunica Clan entre las partes Aqw debe aclarar el 
pnnclplo de confidencialidad al que se venan sUjetos 

~ Contesta cualqUier duda de las partes respecto de los 
puntos antenores 

De esta forma las partes se hacen conscientes del significado de 
la medlaClon y pueden por lo tanto comprometerse consciente y 
expresamente a participar de ella 

Una vez realizado esto las partes firman un acuerdo de 
aceptaclon de la medlaclon que Incluye el compromiso de 
confidencialidad que obliga a mantener en secreto todo lo que 
se diga durante el proceso 

Planteamiento de las historIas 

Una de las virtudes de la medlaclon esta en su capacidad para 
ofrecer a las partes un foro en el cual expresen sus puntos de 
vista y sus aspiraciones de soluclon en un contexto de respeto y 
reconoclmlent0 6 

Este es un espacIo crucial que rara vez tienen las partes al 
hacer uso de los mecanismos adversanales en los que la 
capacidad de escucha se pierde en mediO de la competencia por 
Imponer uno o vanos puntos de vista 

Se trata pues de escuchar para entender no para comprobar SI 

se tiene razon o derecho 

Entendiendo reconOCimiento como aflrmaclon o valoraclon 
positiva de la emoclonalldad en el conflicto 

Programa RAe / EAG Derechos Reservados 

R~ 
~fl 
RACLJ 

A-13 



En este momento sustancial del proceso de medlaclon el 
mediador solicita a cada una de las partes que relaten sus 
puntos de vista mientras escucha atentamente Sin valorar 
solamente Interrumpiendo para aclarar cualquier duda que le 
surja 

En esta etapa una balanceada Intervenclon del mediador no 
solo permite liberar de tenslon a las partes sino que, a traves de 
una actitud de respeto y reconocimiento por el punto de vista de 
las partes y sus emociones se genera uno de los espacIos mas 
ncos para la generaclon de confianza 

Vale la pena agregar que en estudios realizados en E E U U 7, el 
aspecto mas sobresaliente de la medlaclon, desde la 
perspectiva de las partes que la han utilizado es la oportunidad 
de ser escuchados o escuchadas 

Otra de las pretensiones de esta etapa es clanflcar los hechos 
sobre los que no hay oposlclon y los hechos sobre los que SI 
hay, encontrar puntos de congruencia en los puntos de vista de 
los dlsputantes y establecer expresamente las aspiraciones 
Iniciales de soluclon que proponen las partes 

DeterminaCIón de asuntos e Intereses 

Una vez que cada parte ha tenido la oportunidad de presentar su 
percepclon del conflicto el proceso se concentra en transformar 
esas percepciones de forma tal que las partes IniCien el avance 
hacia un punto de acuerdo 

Las Interpretaciones de los dlsputantes Incluyen 
frecuentemente, una sene de datos y calificaciones sobre esos 
datos que acomodan convenientemente la deflnlclon del 
problema a sus aspiraciones personales Por ejemplo 

Jorge AqUl lo que sucede es que Mana es una 
Irresponsable y una Inmoral y no puede baJo 
ninguna cIrcunstancIa educar a mIs hIJoS Este 
dIvorcIo es culpa suya 

o, 

NIDR (Natlonallnstltute for Dispute ResolutlOn) 1989 
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Pedro Es que este señor es un ladron y se ha metido 
vanas veces en mi propiedad a robar frutos de un 
arbol mIo 

EVidentemente las anteriores formas de definir el problema no 
senan Justas desde la perspectiva de la parte contraria y SI se 
usaran como definiciones comunes del conflicto generartan una 
seria reacclon de rechazo y defenslvldad de la parte afectada 
por su uso 

ASI que el primer paso transformador del mediador es buscar 
una descnpclon Imparcial de el o los problemas que 
circunscriben el conflicto 

Siguiendo con los ejemplos que ya menclonabamos 

En el caso del confflcto de Jorge la preocupa clan 
pnnclpal para ambas partes podna ser "Definir una 
forma de proveer una debida educaClon y CUIdado a los 
niños" 

En el caso del conflicto de Pedro la preocupaclon 
pnnClpal para ambas partes podna ser 1/ Determinar 
claramente los derechos de propiedad de ambos" 

De la antenor forma el mediador facilita un proceso de 
comunlcaClon que permite la Identlflcaclon y clarlflcaclon de los 
asuntos que son eje del conflicto sin entrar a calificar 
culpabilidad o reprochabllldad alguna 

La disputa es pues, definida de una manera tal que ambas 
partes pueden aceptar porque resume sus preocupaciones 

Una vez superado el obstaculo de la deflnlclon del problema, el 
mediador dirige la atenclon del proceso a las aspiraciones de las 
partes en relaclon con la deflnlClon del conflicto pues el cambio 
en la forma de expresarlo no Implica el cambio en la o las 
expectativas para resolverlo 

Retomando nuestros ejemplos las pOSICiones de los dlsputantes 
podnan ser 

Jorge La custodia de los niños debe ser para mI 
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Mana No yo soy la madre ellos deben quedarse 
conmigo 

Pedro Esa parte de la propiedad esta de mi lado de la 
linea dlvlsona por lo tanto el arbol de mangos es 
mIO 

Jase No esa parte esta de mI lado hay un error en las 
medidas y el arbol es mIO 

SI partimos de pretender la reailzaclon de estas aspiraciones 
sera Imposible llegar a un acuerdo pues el cumplimiento de una 
excluye o limita el cumplimiento de la otra Por ello se debe 
buscar una forma de transformar las propuestas de soluclon de 
las partes 

Para lograr lo antenor el mediador penetra en los Intereses 
detras de las aspiraciones de las partes y concentra la atenclon 
de estas en la busqueda de propuestas alternativas que 
permitan llenar esos Intereses, de forma tal que la soluclon 
benefiCie a todos los dlsputanes Uno de los Instrumentos de 
proceso, utlles para lograr las metas de esta etapa 
especialmente SI hay un atoro8 es el uso de reuniones 
separadas9 

ASI dentro de una compleja gama de Intereses 10 podnamos 
Identificar en nuestros ejemplos algunos como los que siguen 

10 

En el caso de Jorge y Mana algo que podna mteresar 
entre otras cosas es que los mños tengan una buena 
educaclon y que ambos puedan pasar sufICiente tiempo 
con los mños 

Es el termmo que usaremos en lugar de Impasse 
Mas adelante nos refenremos en detalle 
Los mtereses no necesanamente son uno solo o son 
claramente dehmltables entre SI, mas bien, son 
frecuentemente, vanos mterdependlentes y de diversa 
naturaleza Van desde los mas concretos (Necesito 
dormir") hasta los mas complejOS ( qUiero que me 
valoren ') 
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En el caso de Pedro el mteres podna ser entre otros 
que se respete y valore el trabaja que cada uno ha 
puesto en lo que considera es su lado del terreno 

ASI se abren las puertas para buscar opciones que llenen los 
Intereses de los dlsputantes y por tanto los satisfagan 

ProdUCCión y evaluaCIón de opciones 

Una vez establecidos los asuntos y los Intereses que les 
subyacen se cuenta con elementos para definir el marco de 
alternativas que parecenan aceptables desde la perspectiva de 
las necesidades de las partes y a la evaluaclon de su 
razonabilidad 

AqUl la partlclpaclon del mediador no se limita a preguntar ¿ De 
que formas se podnan llenar los mtereses que hemos 
Identificado? SinO que puede Ir mas alla planteando por 
ejemplo Situaciones hlpotetlcas al estilo de ¿ Que pasan a 
entonces SI sucediera que ? c; Que podnamos hacer en caso 
de? etc 

En esta etapa el uso de la llUVia de Ideas 11 puede ser de mucha 
utilidad en todo caso, lo Importante es prodUCir alternativas que 
se valoranan Intentando establecer su razonabilidad y su 
capacidad de satisfacer los Intereses de las partes 

Se entra pues a negociar en el mas concreto sentido de la 
palabra Se regatea sobre lo establecido o simplemente se 
cambian los temas de dlscuslon y por tanto las propuestas de las 
partes, hasta que aparece una o vanas opciones Viables de 
soluclon que los dlsputantes aceptan 

Bien en este momento le estimulamos para que deje su papel 
de pasIvo lector y asumiendo el papel de parte, piense usted 
¿ Que opciones de soluclon podnan llenar los Intereses de las 
partes protagonistas en los ejemplos practlcos que hemos 
mencionado reiteradamente en esta secclon? 

11 Como se traduce del mgles Bramstormmg 
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Es Importante Insistir aqul en la funclon de agente de realidad 
que debe cumplir el mediador pues muchas de las opciones 
pueden ser Irrealizables o dañinas hacia una de las partes o 
hacia todas El mediador debe procurar un anallsls profundo de 
las partes en relaclon con los efectos de la Implementaclon de 
las opciones que parezcan mas atractivas 

Acuerdo fInal 

Una vez establecida una o varias opciones de soluclon y 
realizada una negoclaclon final eXitosa se procede a la firma de 
un acuerdo producto de la medlaclon que se somete al 
consenso de los dlsputantes hasta su aprobaclon cerrandose la 
seslon de medlaclon La redacclon del acuerdo corresponde al 
mediador qUien tamblen lo firma, debiendo esta reflejar el 
lenguaje de las partes 

El acuerdo puede ser sUjeto a un seguimiento posterior 12 por 
parte del mediador esperando estar al tanto de los problemas de 
Implementaclon que puedan presentar y que Incluso, podrtan 
dar paso a otra medlaclon De esta forma eXiste siempre la 
pOSibilidad de revisar el acuerdo pues hay SItuaciones que 
cambian rapldamente y que sin estar bajo el control de las 
partes pueden hacer Imposible la satlsfacclon de sus Intereses 

Esta reVISlon puede ser sobre todos los puntos del acuer do 
sobre vanos o Inclusive sobre uno solo en todo caso de 
produclrce conflicto en relaClon con el cumplrmlento de los 
acuerdos debe tenerse muy en cuenta la pOSibilidad de utilizar 
nuevamente una medlaclon o alguno otro de los mecanismos de 
soluclon de conflictos antes de Ir a litigiO 

12 

A 
Normalmente por vla de contacto telefonlco entre el 
mediador y los dlsputantes 
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Los Generadores de Conf ieto 

En la dlnamlca de la convivencia social, eXisten una serie de 
factores o condiciones que por sus partlculandades propician el 
desarrollo de conflictos Entre esos factores podemos Identificar 
algunos que sobresalen por su frecuencia y que, a pesar de no 
ser taxativos, SI nos permiten una aproxlmaclon a valiosos 
puntos de referencia para la atenclon del mediador a la hora de 
realizar su anallsls del conflicto que media 

Estos ultlmos tienden a ser desde nuestra perspectiva 

Información 

La Informaclon dependiendo de como se presente y utilice 
puede ser un generador de conflicto en SI mismo Informaclon 
distorsionada entregada en mal momento o de mal modo en 
manos de qUien no corresponde por ejemplo puede ocasionar 
un serto conflicto 

Parte del tema es que nuestros procesos de comunlcaclon son 
sumamente deficientes, lIevandonos continuamente a 
Situaciones en las que mal Interpretamos lo que nos es 
transmitido Sin darnos cuenta visualizamos mensajes desde 
diferentes puntos de vista percibimos o transmitimos solo parte 
de la Informaclon, conscientemente mal Informamos o somos mal 
Informados entre multlples Situaciones 

Metas u obJetiVOs 

La Incompatibilidad de metas y obJetiVOs entre las personas es 
frecuente causa de conflicto Mas aun la percepclon del nivel de 
compatibilidad de metas u obJetiVOs determina el curso de un 
conflicto Inclusive en circunstancias donde dichos obJetiVOs no 
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son Inherentemente Incompatibles Esta en el mediador facilitar 
el diSCernimiento de los diferentes casos 

En un mundo donde las relaciones humanas se van haciendo 
creciente mente mas complejas, la Importancia de poder 
determinar la compatibilidad (reales o aparentes) de obJettvos y 
de negociar alternativas InclUSivas de los diferentes sectores se 
hace cada vez mas crucial 

Procesos de Interrelación humana 

Los procesos de Interrelaclon humana son una de las fuentes 
mas ricas de conflictos VIVir en comunidad se hace cada vez 
mas Importante para enfrentar los retos de la evoluclon humana 
Esa vida en comunidad Implica lidiar con las diferencias de 
personalidades y vIsiones de la realidad que tienen otras 
personas Las relaciones de pareja y de familia las relaciones 
laborales o vecinales son fuentes propicias de conflicto cuando 
se nos hace dificil aceptar y aun mas participar de puntos de 
vista diferentes 

La comunlcaClon y por lo tanto la negoclaclon se hace dificil en 
la medida que las personas Involucradas se Impongan o se 
dejen Imponer una manera de ver el mundo En los casos donde 
se da una relaclon de poder aSlmetnca de dominador / 
dominado, y sobre todo cuando se deriva de una larga tradlclon 
el proceso de negoclaclon se hace sumamente dificil ASI en 
medio de una competencia por tener la razon el poder la 
verdad etc, nacen rencillas rencores enoJos Ira incontenible 
que se reflejan en la creaclon de estereotipos y que surgen 
como factores de dlvlslon y conflicto ante la necesidad de 
conVIVir 

Estructuras SOCIales 

Otro factor generador de conflictividad surge de las estructuras 
SOCiales que estimulan patrones de competencia Insana entre 
los seres humanos El desbalance de poder nace, en muchos 
casos, no de un proceso de Interacclon sino de un 
condiCionamiento estableCido por una estructura polltlca, 
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economlca religiosa etc El modo de orgamzaclon de 
Instttuclones puede en SI mismo, ser un generador de conflictos 
La expectativa de conductas sumamente uniformes, por ejemplo, 
o la Imposlclon de actitudes competitivas como requIsito de 
partlclpaclon en una estructura social son ejemplos de esta tesIs 
Finalmente, muchas veces la eXigencia o presencia de la 
estructura se confunde con la Intenclon Individual de una o mas 
partes en conflicto haclendolo mas dificil de comprender, y por 
tanto de resolver 

Necesidades fundamentales 

Para la comprenslon de cualquier conflicto, es Indispensable 
Identificar cuales son las necesidades fundamentales de las 
partes Involucradas La tarea del mediador es no solo 
reconocer, darle voz, a las necesidades de las partes sino 
tamblen de poder distinguir aquellas aparentes de las reales o 
subyacentes 

Por ejemplo la obtenclon de satlsfacclon pSlcologlca 
fundamental (de aceptaclon de amor o reallzaclon) subyace 
con frecuencia a muchos conflictos que aparentan centrarse en 
otros asuntos POSiblemente en toda disputa haya un factor 
pSlcologlCO fundamental que requiere satlsfacClon y que debe 
ser objeto de atenclon del mediador 

Valores 

Finalmente, uno de los generadores mas Intensos del conflicto 
es la Incompatibilidad de valores La estructura de nuestras 
creencias principales es la columna vertebral de nuestra razon 
de ser y actuar Cualquier aparente afrenta a esta, puede 
Implicar una amenaza a nuestra eXistencia Una y otra vez la 
historia del ser humano nos recuerda lo potencialmente 
destructivo de los conflictos naCidos de las luchas entre Ideales, 
convlrtlendose el valor en un factor de sumo cUidado en el 
proceso de soluclon de algunos conflictos 

QUlza lo mas dificil y delicado en la medlaclon es el no depositar 
en ninguna de las partes los valores propios El mediador no es 
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cura, ni gUia espiritual, ni maestro de nadie El proceso de 
medlaclon en SI mismo, esta cargado de valores de Justicia 
partlclpatlva de autogestlon de perspectIvas no vIolentas ante 
la vida etc El malabartsmo esta en no Juzgar o adular a 
ninguna de las partes, en funclon de los valores personales del 
mediador 

Los factores o generadores de conflicto normalmente se 
presentan en combInaCIones de dIversa IntensIdad, en las que 
sobresale alguno de ellos como eje central de la evoluclon del 
conflicto Es por esto que el mediador debe tratar de Identificar 
cual constituye el reto de mayor urgencia, y a partir del mismo 
reencamlnar el curso del conflicto hacia uno constructivo y 
sano 

Algunas Ideas para el medlador13 

A fin de lograr lo antertormente expuesto, el mediador puede 
seguir una vartedad de camInos entre las cuales nos permItimos 
sugertr 

Información 

~ Promover la ¡dent/f¡cac/on de mformac/on relevante 

~ Promover acuerdos sobre la forma de recolectar la 
mformac/on 

~ Desarrollar cntenos comunes para evaluar la mformaclOn 

~ Clanflcar los puntos de v/sta de las partes 

~ Reencuadrar las mterpretaclones de las partes 

Metas u objetIvos 

13 

~ Centrarse en los mtereses que subyacen la meta u objetIvo 
no en la Pos/clon que pretende satisfacer/o/a 

~ Desarrollar propuestas de soluClon que llenen los Intereses 
pnmanos de ambas partes 

Adaptado de Moore, Chntopher The Medlatlon Process 
(USA, Jossey-Bass, 1986) p 27 
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,.. Facllttar intercambios entre las partes que persigan 
satisfacer los Intereses de ambos 

,.. Buscar formas de ampliar las opcIOnes o los recursos para 
el logro de las metas u objetivos de las partes 

Procesos de mterrelaclón humana 

,.. Facllttar la expres/on de emoCIones subyacentes al 
conflicto 

,.. Controlar la expreslOn destructiva de emocIOnes fuertes 

,.. EvJtar o regular los procesos de escalada 

,.. Reconocer y afirmar la expres/on de emociones de ambas 
partes 

,.. Bloquear la repetlclon de acfttudes destructivas 

,.. Generar percepciones positivas a traves del 
reencuadramlento 14 

Estructuras socIales 

14 

.. Ayudar en la deflnlclOn de las funciones de las partes o 
faCIlitar su redeflnlCIOn 

,.. Promover el anallsls y mejoramIento en el uso de las 
formas de poder 

,.. Establecer procedimIentos de toma de decIsIones 
mutuamente aceptables 

.. Favorecer la modlflcaclon de factores externos a las partes 
por ejemplo reducIendo o aumentando el marco de tIempo 

~ ModifIcar las condiCiones de Interacclon flslca de las partes 
(v g Acercamiento o dIstancIamIento) 

Tecmca de comunlcacJOn que utiliza el mediador como 
Instrumento para transformar el lenguaje o el enfoque 
destructivo que se le da a una Idea En la pagma 34 hay una 
expllcacJOn mas detallada 
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~ Buscar y proponer formas cooperativas de comportamiento 
como opclon a tradlclona/es actitudes competitivas para el 
logro de los fines de fa estructura 

Necesidades fundamentales 

~ Ampliar las opcIones y los recursos para la satlsfacClon de 
las necesIdades 

~ Promover el autoanalls/s de fos Intereses pSlcofoglcos 
subyacentes en las partes 

~ Promover procesos de intercambio para la satlsfacclon de 
necesIdades diversas entre las partes 

~ Generar condIciones de empatla15 entre las partes 

~ Promover las modificaciones en las relaciones de poder 

Valores 

15 

~ Buscar puntos de convergenCia en los valores 

~ Evitar definIr el problema en termlnos de valores 

~ Buscar una meta supenor comun 

~ Promover la desartlculaclon de estereotipos 

~ Buscar cntenos comunes para evaluar el comportamiento 

A 

Refmendonos a la Idea de Ponerse en los zapatos del 
otro" 
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La Escucha 

La comunlcaclon es un elemento fundamental de la Interrelaclon 
humana Sin ella, la sola Idea de sociedad sena Imposible Es un 
acto cotidiano e Inevitable 

El aprendizaje de las complejidades de la comUnlcaClon se 
realiza al Interior del proceso de soclallzaclon por el que todos, 
en diferentes grados y condiciones pasamos 

La educaclon formal o Institucionalizada participa de la 
enseñanza sobre el tema Incluyendo contenidos especlflcoS en 
sus programas de estudio Leer, escribir y hablar correctamente, 
constituyen temas que se repiten una y otra vez (principalmente 
los primeros dos) en la escuela el colegio y hasta la 
universidad Pero (,y la escucha? ¿ QUIen nos enseña? o 
¿ Como aprendemos a escuchar? 

Ciertamente la escucha parece no ser tema que requiera de un 
esfuerzo de aprendizaje Intencional por lo menos eso es lo que 
nos dicen los sistemas educatiVos al leer entre lineas sus 
curnculos 

Entonces (,aprendemos a escuchar por virtud de la practica de 
la comunlcaClon dla a dla? Pues SI es casI un acto de sentido 
comun 

El problema es que especialmente en las ultimas decadas de 
estudios sobre el proceso de Interacclon humana, se ha hecho 
eVidente que no solo nuestros habltos de habla son 
frecuentemente en extremo Ineficientes SinO que la escucha es 
un elemento de Importancia y complejidad extrema en el acto de 
comunicarse y requiere de formaclon intencional En resumen 
Hay que aprender a escuchar 

Por otro lado SI no sabemos escuchar (, Que es entonces lo que 
hemos estado haCiendo? Bien parece ser que podemos 
responder en parte a esta pregunta estableciendo diferencia 
entre las acciones de olr y escuchar 
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El siguiente ejemplo 16 puede ser una buena ayuda para 
comprender lo diverso de las nociones 

Eugemo Brenes cuenta la anecdota de un zoologo que 
va cammando con un amigo por la calle en medio del 
estruendo de las bocmas y del chlmar de los 
neumatlcos El zoologo dice a su amigo "Escucha a 
ese gnflo" El amigo le mira asombrado "¿ Oyes a un 
gnllo en medio de todo este rUido?" El zoologo saca 
una moneda y la lanza al aire la moneda cae sobre la 
acera En respuesta a este somdo una decena de 
cabezas se vuelven El zoologo dice reposadamente 
"Olmos aquello que escuchamos" 

Este Interesante ejemplo nos dice algunas cosas que vale la 
pena enfatizar 

Lo primero es que olr es parte del acto de escuchar Lo segundo 
es que, escuchar es algo mas que olr "Olmos aquello que 
escuchamos pero no necesanamente escuchamos aquello que 
olmos" Lo tercero es que en virtud de lo primero y lo segundo 
olr es sencillo y casI no reqUiere esfuerzo es lo que 
normalmente hacemos pero escuchar requiere de un esfuerzo 
que dependera de la complejidad de lo que queramos escuchar 
Piense "es facll olr el punto de vista de una persona pero es 
dificil escucharlo" 

En concluslon es tan Importante aprender a escuchar como lo 
es aprender a leer o escribir e Inclusive puede requerir del 
mismo esfuerzo mas aun en el caso del mediador que depende 
de sus facultades de escucha para el logro adecuado de su 
finalidad 

La escucha y el medIador 

La medlaclOn es fundamentalmente un proceso de 
comumcaclon El mediador es un facilitador de comunlcaclon 
Mas aun puede llegar a ser un verdadero Instrumento de 
comunlcaclon entre las partes 

16 Adaptado de L Stell, J Summerfleld y G de Mare Como 
Escuchar Bien y Entender MeJor ( España, EdiCiones 
Defausto, 1993) p 19 
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Es por lo anterior que en el balance de actividad del mediador 
la escucha constituye la tecnlca de principal apllcaclon para el 
logro del acuerdo entre las partes 

Un mediador que esta mas Interesado en hablar 
que en escuchar no es en realidad un mediador, es 
una parte mas en el conflicto 

En la primera etapa del proceso de medlaclon una vez 
bienvenidos los dlsputantes e Introducidos a la medlaclon el 
mediador solicita a las partes que planteen su verslon de la 
disputa que les afecta 

Es este un primer momento de escucha amplio, en el sentido 
que la parte puede refemse a lo que considere relevante para 
sus Intereses 

A partir de aqul el mediador delinea una dlnamlca en la que 
concentra su atenclon en las necesidades de las partes a traves 
de la escucha y por lo tanto les solicita que refieran 
continuamente su parecer sobre los puntos que se tocan en la 
dlscuslon 

Recordemos que la medlaclon no solo pretende resolver los 
aspectos economlcos o tecnlcos de una disputa 

Pretende tamblen generar espacIos de mejoramiento en las 
relaciones Interpersonales de las partes especialmente SI su 
sltuaclon los obliga a una convivencia constante (como es el 
caso de una familia de personas que trabajan Juntas o de 
vecinos de un mismo barriO) 

Los espacIos de escucha en la medlaclon son el principal 
Instrumento para la reconstrucclon de la estabilidad de las 
relaCiones Interpersonales y es a la vez una de las mayores 
diferenCias con los mecanismos adversanales de soluclon de 
conflictos Sin ella no es pOSible mediar 

La escucha es pues, para el mediador, un Instrumento de 
paclflcaclon de fundamental Importancia 
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Escuchar sin Juzgar El reto del mediador 

No es raro que en algun momento de nuestras vidas nos 
hayamos encontrado en situaciones parecidas a las siguientes 

/lEI otro dra aSlstla a una conferencia sobre el valor del 
ser humano, en la Universidad de Costa Rica El 
expositor era supuestamente uno de los mas 
renombrados expertos en la matena y siendo este un 
tema de todo mi Interes decldl aSlst/( para ver que 
podra aprender Ciertamente el conferencista era un 
verdadero experto de la ora tona y toda la pnmera parte 
de su exposlclon fue mteresantlslma I hasta que lo dljOI 
SI, yo no lo podra creer Luego de una clara y explicita 
descnpc/On del valor de la condlcron humana y de la 
necesIdad de proteger la aplrcaclon de los derechos 
humanos, declaro la necesIdad de legalizar el 
aborto ¿ Que clase de persona habla de Derechos 
Humanos y luego dice semejante cosa? EVIdentemente 
este era un hombre de dudosa condlClon moral y de 
poca capacIdad mtelectual De alll en adelante cada 
cosa que decla me convencla mas de que lo que este 
tIpO necesitaba era una buena atenClon pSlqwatnca " 

o 

"Nuevamente reunlon del eqUipo de trabaja sIempre lo 
mismo Sentados tres horas perdiendo el tiempo Y 
esta vez le tocaba a Pedro el peor de todos Desde 
que nos sentamos a la mesa solo se dediCO a adular su 
estimado departamento de producclon Era 
msoportable Probablemente tamblen se la pasa 
adulando a los altos ejecutIvos y por eso le permiten 
esta Injustlftcable estupIdez Para colmo se presento 
vestido con su tradIcional mal gusto No entiendo como 
habiendo tantos costarncenses capaces se contrata a 
un extranjero " 

En estos dos casos el comun denominador fue el mismo No se 
escucho lo que la otra persona tenia que deCir porque los 
valores de qUien escuchaba Impidieron que se comprendiera y 
solo permitieron que se Juzgara 
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Todos manejamos a nuestro Interior una jerarqula de valores 
Intereses, creencias SUposIciones, prejUICIOS, recuerdos, entre 
otros, que son fundamentales para comprender lo que nos rodea 
y darle un sentido Pero no en todos los casos estos "filtros" de 
escucha cumplen una funclon constructiva especialmente 
cuando estamos Intentando Interactuar con una o varias 
personas en el contexto de un conflicto 

Una y otra vez, durante los momentos en los que se supone 
debemos escuchar con la Intenclon de comprender nos 
dedicamos a juzgar lo que se nos dice, sobre la base de 
nuestros "filtros" de forma tal que solo olmos lo que queremos 
olr 

La anterior puede ser una peilgroslslma sltuaclon para el eXitoso 
cumplimiento de la funclon de medlaclon El mediador que cree 
que puede ser un tercero objetivo ante el conflicto y no atiende a 
la forma como sus filtros pueden afectar su Intervenclon en el 
conflicto no solo podrla sobrevalorar sus capacidades como ser 
humano sino que podrfa ademas dañar seriamente la 
pOSibilidad de facIlitar un acuerdo en el conflicto que le es 
confiado 

El mediador debe conocerse a SI mismo tanto en sus 
potencialidades como en sus limitaciones, especialmente en lo 
que corresponde a sus valores y en general a su vlslon de lo 
que "Debe Ser" para eVitar consciente o inconscientemente 
convertirse en un Juez solapado que favorece Injustamente a una 
de las partes o desfavorece a ambas 

Es por ello que la capacidad de escuchar sin Juzgar constituye 
un punto focal de la problematlca de la medlaclon y por tanto un 
reto para el mediador 

Niveles de escucha en fa mediación 

La escucha no es solo cuestlon de percibir atentamente la 
transmlSlon de un mensaje verbal es algo mas Dice un 
personaje de Aztec una novela por Gary Jennlngs "Una persona 
que sepa escuchar puede olr cosas que aun no han sido 
dlchas"17 
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En el proceso de comUnlcaClon los mensajes no se perciben 
unlcamente por vla del habla EXisten otros caminos para la 
Interacclon humana que pueden, inclusive ser mas elocuentes y 
claros, para efectos de entender el sentido del mensaje que se 
nos transmite 

Dos estudios realizados en E E U U 18 muestran las sigUientes 
distribuciones en relaclon con la influencia de ciertos factores 
sobre la comprenslon en la transmlslon de mensajes 

EstudiO 1 
7% Las palabras 
38% La expreslOn vocal (el tono de voz) 
55% Las expresIOnes faCIales 

Estudio 2 
35% ComunlcaclOn verbal 
65% Comunlcaclon no verbal 

Ciertamente consideremos o no a uno mas exacto que el otro lo 
que parecen deCir en conjunto es que la mayor parte de la 
Influencia que ejerce la actividad de transmlslon de mensajes por 
parte de otra persona viene de la comunlcaClon no verbal 

La escucha en la medlaclon tiene pues por lo menos dos 
diferentes niveles o focos de atenclon El mas superficial seria 
las palabras que pronuncian las partes (nivel necesario pero no 
sufiCiente de escucha) El otro mas profundo seria el de los 
gestos y el tono de voz 

Lo Importante del segundo nivel es que constituye un 
Instrumento mas precIso para efectos de comprender la 
sltuaclon emocional de las partes aspecto fundamental para la 
comprenslon y facllltaclon del mediador haCia una posible 
satlsfacclon de las necesidades pSlcologlcas de las partes en 
conflicto 

EXiste un posible tercer nivel de escucha que tiene que ver con 

17 

18 

L Stell, J Summerfleld y G de Mare Ob Clt, P 19 
M Burley-Allen La Escucha Eficaz en el Desarrollo Personal 
y ProfeSional (España, EdiCiones Defausto, 1990) p 73 
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las capacidades IntuItivas del mediador Hay mediadores con 
una aguda mtulclon habIlidad por demas utll para penetrar los 
niveles mas profundos en la dlnamlca del conflicto 

En todo caso lo Importante es que el mediador este consciente 
de por lo menos los dos primeros niveles de escucha de forma 
tal que su comprenslon del conflicto sea mas amplia de lo que la 
manipulable comunlcaclon verbal pueda permitir 

Técnicas de escucha Los principales 
Instrumentos del medlador19 

Para efectos de llevar a la practica las nociones anteriormente 
referidas eXiste una variedad de tecnlcas que con el tiempo y el 
desarrollo de la medlaclon se han convertido en Instrumentos de 
uso baslco durante el proceso de medlaClon Estas son 20 

~ Parafraseo 

~ Formulac/On de preguntas 

~ Resumlf 

~ Reflejar 

~ Reconocer 

Parafraseo 
La parafrasls es una tecnlca de escucha activa a traves de la 
cual qUien recibe un mensaje confirma SI su percepclon es 
correcta 

19 

20 

Para una mformaclOn mas detallada consulte las hOjas de 
trabajO correspondientes, en la secclOn C de este manual 
Desde la perspectiva de nuestro modelo y Sin ser 
excluyentes de otras mas 
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Formulación de preguntas 
Preguntar es una tecnlca de escucha activa a traves de la cual 
solicitamos Informaclon relacionada a uno o vanos asuntos para 
entre otras cosas sirve en forma constructiva para 

.... Aumentar nuestra mformaClon 

.... C/aoflcar mformaClon percIbIda como ambIgua o confusa 

.... Confirmar /a mformaclon percIbida 

Pero tamblen en forma destructiva para 

.... DistorsIonar mformaclon 

.... Hacer a los demas decir solo lo que nos mteresa 

.. Crear o ampliar malentendidos etc 

ResumIr 
Resumir es una tecnlca de escucha activa a traves de la cual el 
mediador extrae de una exposlclon o dlscuslon lo que considera 
son sus puntos principales explorando ademas en nivel 
consenso sobre estos 

Reflejar 
Reflejar es una tecnlca de escucha activa en la que el mediador 
expresa a las partes su percepclon de la condlclon emocional de 
las partes con el objeto de comprobar SI esta en lo correcto 

Reconocer 
Reconocer es una tecnlca de escucha activa a traves de la cual 
el mediador muestra a las partes su comprenslon y empatla por 
sus emociones en relaclon con uno o vanos puntos del conflicto 

A 
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Del Problema a Los Intereses 
Cap()Jcl~ac~on BOlslca en Medl()Jc~on 

Para que dos o mas personas con una disputa entre manos 
lleguen a un proceso de medlaclon deben haber pasado antes 
por una serie de situaciones que han Ido polarizando sus 
posIciones a un punto tal, que sienten no poder ponerse de 
acuerdo En este sentido, no es sorprendente de ninguna 
manera, que las posIciones Inclclales o aspiraciones de las 
partes, sean tan antagonlcas como sus puntos de vista de lo 
ocurrido 

Ahora, como pretenderemos explicar en esta seCClon, lo anterior 
no es un problema Es normal que las partes en conflicto 
sostengan puntos de vista y aspiraciones de resoluclon 
contradictorias El problema se hace patente SI el proceso de 
busqueda de soluclon se concentra en fomentar el logro de 
estas pOSIciones Iniciales, en lo que se ha dado en llamar, 
negoclaclon por pOSIciones o posIcional 

Dos Instrumentos del mediador se plantean como posibles 
respuestas ante la problematlca de romper la polanzaclon que 
las partes traen a la mesa de medlaclon Definir el problema e 
Identificar los Intereses que mueven a las partes 

El problema y sus asuntos Estableciendo una 
agenda de resolUCión 

Dependiendo de cómo se defma el problema, se puede 
lograr o no una soluclOn efectiva En este sentido, una mala 
deflnlclon, produclra una mala soluclon 

Definir el problema es fundamental para llevar a cabo un 
proceso de soluclon De no hacerse aSI, podna deSViarse la 
atenclon y esfuerzo de las partes y el mediador haCia asuntos de 
poca relevancia 
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Esta deflnlclon debe partir de los puntos de vista que cada parte 
manifiesta, no es tarea del mediador Indicar a las partes cual es 
el problema, pero SI lo es ayudarles a Identificarlo 

El lenguaje es, para esta labor del mediador un elemento 
esencial La forma como se describe el conflicto debe ser 
Imparcial para permitir a las partes enfrentar el problema con 
una actitud abierta 

Dado que las partes presentan descripciones del conflicto 
adaptadas a su Interpretraclon de este, es funclon del mediador 
faCilitar la transformaclon de esta descnpclon, lIevandola hacia 
un lenguaje Imparcial que ambas partes puedan aceptar como 
deflnlclon comun de la disputa Lo anterior puede ser logrado 
con el uso de una tecnlca llamada reencuadramlento 

El reencuadramlento es un Instrumento de comunlcaClon que 
permite al mediador modificar la forma de un mensaje Sin alterar 
su contenido 

ASI, las partes determinan el contenido de una nueva deflnlclon 
del conflicto y el mediador facilita una forma de describirlo que 
no desmerezca los puntos de vista de ninguno de los 
contendientes 

A partir de dicha deflnlCIOn, las partes con la gUia del mediador, 
pueden Identificar los asuntos que deben ser tratados para 
solUCionarlo 

Para este efecto se puede crear lo que llamamos una agenda de 
resoluclon, que es una especie de lista de las cosas que 
preocupan a cada parte, Siendo Importante, que esa lista 
contenga todos los asuntos que Interesen a ambas partes 

Con el conflicto claramente delimitado, el proceso entra al 
momemto mas Intenso de soluclon la Busqueda de alternativas 
y su negoclaclon 

Aqul la teorla de la negoclaclon tiene uno de sus aportes mas 
Importantes para la medlaclon La NegoclacJon con Base en 
Intereses 
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PosIciones Vs intereses Rompiendo la 
rigidez 

Dice Fred Jandt en su libro Wln-Wm Negotlatlon21 que las 
personas en conflicto confunden la negoclaclon con un debate 
Es por ello que el obJetivo de negociar, para un negocIador 
posIcIonal, parece ser derrotar la otra parte 

Cada parte se presenta con una o vanas demandas especificas 
y argumentan hasta que una logra Imponer su punto de vIsta a 
la otra El resultado es que la negoclaclon se convierte en una 
extenslon del conflicto destructivo, polarizando cada vez mas a 
las partes y sustentandose, cada vez mas, en el uso de la 
fuerza, hasta que, termina por proclamarse un ganador 

Veamos un ejemplo 

Rosa es Inquilina de BeatriZ desde tres años atras Hace dos 
meses vienen discutiendo sobre el arreglo de una de las canoas 
en la casa que Rosa alquila Un dla deciden reunirse para 
dIscutir el problema y 

21 

Rosa Yo necesIto que esa canoa sea arreglada yeso 
es claramente responsabIlidad de usted Beatnz, 
como dueña de la propiedad 

Betanz Lo siento mucho pero eso no es Cierto, el daño en 
la canoa es por su falta de CUidado y negligencia, 
no por el desgate normal que es lo que yo esta na 
obligada a reparar 

Rosa ¡Me esta llamando mentirosa' yeso no lo permito 
Usted bien sabe que esa casa que me alqUila se 
esta cal/endo en pedazos por su trresponsabllldad 
y ya estoy cansada Tamblen me hIZO lo mismo 
cuando empezo a fallar el sistema electnco ASI 

que, o arregla la canoa o no le pago la 
mensualidad 

Jandt, Fred E Wm-Wm Negotlatmg Turmng Confhct Into 
Agreement (USA, John Wlley & Sons, 1985) p 179 
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Beatnz Bien, SI no me paga la mensualidad, la saco de la 
casa Porque yo no voy a arreglar nada Es mas, 
ya mismo llamo a mi abogado 

Rosa Llame a qUien qUiera que a mi de esa casa nadIe 
me saca 

Beatnz sale enfurecida de la casa y llama 
mmedlatamente al abogado para asesorarse 
legalmente El abogado le explica lo comp!Jcado y lento 
que puede resultar un deshauclo ASI que Beatnz se 
decide a hablar con el patrono de Rosa, que es su 
amigo, y lo convence para que amenace a Rosa 

Rosa, que necesita su trabaja para mantener a su 
familia, termina por pagar el al reglo 

Un anallSIS superficial del conflicto nos podrta decir que la 
preocupaclon aparente de ambas partes serta la reparaClon de 
la canoa, y que las posIciones Iniciales sobre el asunto sertan 

Rosa Esa canoa lleva demasiado tiempo dañada y su 
responsabilidad, como dueña de la propiedad, es 
arreglarla 

Beatnz No, esa canoa esta en esa condlclon por su 
descUido y yo no la voy a arreglar fue usted qUien 
la daño negligentemente 

Esto es un buen IniCIO, pero SI ambas partes centran el resto de 
su negoclaclon en el logro de estas pOSIciones como medida del 
eXlto de la negoclaclon, condenan su resultado (como lo hicieron 
en el eJemplo), a una sltuaclon en la que uno gana y otro pierde, 
o Inclusive, en la que ambas pierden InclUSive, la relaclon entre 
ambas podrta empeorar 

Una alternativa a este tipO de negoclaclon es la llamada 
negoclaclon con base en Intereses Este modelo de negoclaclon 
pretende abrir el proceso de negoclaclon posIcional a la 
busqueda de opciones de soluclon que vayan mas alla de las 
poclslones Inclales, concentrandose en las razones que dan 
origen a lo que las partes qUieren 
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Las posIciones no son mas que formas especificas de satisfacer 
necesidades preocupaciones, deseos entre otros SI la 
negoclaclon se concentra en estas causas o Intereses, se puede 
hacer mas factible buscar otras posIciones que no solo 
satisfagan los Intereses de una de las partes, SinO que satisfaga 
los de todas 

Para aclararnos mejor que entendemos por Intereses, a 
diferencia de posIciones, reflexionemos sobre el siguiente 
ejemplo 

Dos personas se encuentran leyendo en una biblioteca 
Una de ellas se levanta y cierra la ventana que tiene 
cerca La persona que tiene a la par se le queda 
mirando y le dice, perdone pero SI no le molesta yo 
pref,ero esa ventana abierta Acto segUido se levanta y 
abre la ventana La otra persona no sabe que decir, aSI 
que simplemente se levanta y la vuelve a cerrar En 
mediO de todo esto aparece la blb/¡otecana y dandose 
cuenta de lo que sucede, pregunta a una de las 
personas ¿Por que qUiere usted la ventana cerrada? 
Esta responde Porque el viento que entra me mueve 
las hOjas del libro y no me permite leer 
Inmediatamente se vuelve haCia a la otra persona y le 
pregunta y usted, ¿ Por que qUiere la ventana abierta? 
Esta responde porque hace mucho calor y necesito 
aire para refrescarme La blbJ¡otecana piensa un 
momento y empieza decididamente a cammar haCia el 
cuarto contiguo, en donde abre un ventanal grande que 
hay alll En el mstante el cuarto se refresca con una 
suave bnsa que apenas se siente El conflicto esta 
resuelto, dice la blbliotecana y se marcha 

SI la blbllotecafla se hubiera concentrado en las pOSIciones de 
las partes, probablemente tendfla que haber dado la razon a 
alguna de las dos personas Sin embargo, al preguntar c.,Por 
que?, se concentro mas bien en los Intereses de estas, 
encontrando una soluclon que permltlo a ambas ganar 

Ahora, en la mayona de los conflictos, los Intereses de las partes 
no se reducen a los que Identificamos como estrechamente 
Vinculados a la deflntCIOn y asuntos del conflicto EXiste un tipO 
de Intereses que podemos denominar como subyacentes (v 9 
los que ¡Iamanamos aparentes) que corresponden a 
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necesidades humanas Indirectamente relacionadas con la 
disputa 

Ejemplos de posibles necesidades subyacentes son La 
pertenencia la estima y la autoreallzaclon 

El sentirse Identificado con una Idea, una persona o grupo de 
personas puede ser un elemento determinante en el 
comportamiento de las personas en conflicto 

De Igual forma los deseos de estima y de respeto, tanto de parte 
del contrario como de parte de las personas que de alguna 
manera son Importantes (la pareja, la familia, los subalternos los 
seguidores o electores, etc) pueden ser factores que, de no 
tomarse en cuenta, estancanan o hanan Ilusono el logro de 
cualquier acuerdo Lo mismo podemos decir de la 
autorrealizaclon 

Los Intereses que enmarcan un conflicto pueden ser de la mas 
vanada naturaleza y presentarse en las mas vanadas 
combinaciones Esto lo debe tener presente siempre el 
mediador En este sentido y volviendo al ejemplo anterior no 
siempre se trata de un asunto de poder leer o de poder reCibir 
alguna bnsa refrescante Muchas veces es, ademas, una 
cuestlon de ser Visto por los demas Imponiendo una poslclon, de 
forma tal que logre su respeto Tamblen puede ser una cuestlon 
de hacer lo que un grupo polltlco o religioso esperarla de uno 
de sus miembros, o de sentir que se esta satisfaciendo una 
necesidad Interna de lograr un Ideal de vida 

En todo caso lo Importante es recordar que estos Intereses de 
una u otra manera subyacen en el conflicto, y que de no 
tomarlos en cuenta podna el mediador, crear condiciones para 
que no se logre un acuerdo 

Una recomendaclon que podemos hacer al mediador, para llevar 
a cabo con mayor efectividad esta etapa, es el uso de un 
rotafollo o una pizarra en la que anote, a la vista de las partes, la 
agenda de asuntos, los Intereses y las opciones de soluclon que 
se logran en el proceso, de forma tal que las partes puedan 
concentrarse mas facllmente en el proceso de soluclon de 
problemas 
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Tener un referente visual mutuo puede ser una ayuda 
Invaluable, especialmente cuando las partes tienden a 
dispersarse 

Resumiendo los conceptos mas Importantes de esta seCClon, 
podemos decir que 

La definición del problema y los asuntos 
Es la delimitación operativa del conflicto, es 
decir son el ¿ Qué? del conflicto 

Las posIciones Son los deseos o 
aspiraciones de las partes sobre la forma de 
solucionar el conflicto, es decir son el 
¿ Cómo? del conflicto 

Los Intereses Son las razones que mueven 
a las partes a plantear sus respectivas 
pOSIciones, es decir son el ¿Por qué? del 
conflicto 

A 
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Reuniones Se aradas 

El proceso de medlaclon permite a las partes Interactuar 
ampliamente con la ayuda del mediador Este Interactuar es, en 
la mayona de los modelos de medlaclon pieza fundamental para 
que la medlaclon logre un cometido de paclflcaclon social Sin 
embargo eXisten situaCiones en las que el mediador considera 
que, por la dmamlca destructiva de la Interacclon entre las 
partes o por la aparente eXistencia de una sltuaclon subyacente 
que esta afectando el proceso (entre otras cosas) se hace 
necesario sostener reuniones separadas con las partes 

InclUSive, en los casos en los que el mediador no percibe 
ninguna razon para reunirse separadamente, pero la 
negoclaclon entre las partes ha Sido dura y emocionalmente 
exaltada o complicada, es recomendable hacer uso de este 
Instrumento pues, las partes podnan refenr algun aspecto 
Importante que no han logrado manifestar o han prefendo 
mantener oculto a la otra parte y que es fundamental para el 
alcance de un resultado efectivo 

Por otro lado, las reuniones separadas pueden ser muy utlles 
cuando el mediador siente amenazada su Imparcialidad por la 
eXistencia de algun preJuIcIo o conflicto Interno que podna 
procesar en pnvado con las partes, de forma tal que transforme 
la problematlca que le afecta restaurando el balance en su 
actuaclon 

Resumiendo algunas razones Importantes para realizar 
reuniones separadas pueden ser 

~ Como Instrumento de manejo de emocIones exaltadas que 
ImpIden a las partes Interactuar constructIVa mente 

... Para explorar Intereses y opcIOnes con mayor I!bertad 
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~ Para analizar puntos cntlcos o sensitivos para las partes 
que se han hecho aparentes en el proceso y que es 
conveniente tratar en pnvado 

~ Para disminUir o transformar el desbalance de poder 

~ Para permitir a las partes un espacIo pnvado para evaluar 
el proceso o manifestar inqUietudes o asuntos no tratados 

~ Para buscar formas de romper el atoro 

La RealizacIón de las reuniones separadas 

Dos puntos generan, por lo menos, general preocupaclon en 
relaclon con el uso de las reuniones separadas 

• La pérdida de confianza entre las partes o hacIa el 
mediador 

• El mantenimIento del balance en la funclOn del 
medIador 

El primer punto plantea una de las situaciones mas delicadas en 
las que se puede ver envuelto un mediador La perdida de 
confianza puede facilmente destrUir los logros de una medlaclon 
Es por ello que el mediador debe, salvo los puntos conSiderados 
como confidenCiales, compartir la mayor cantidad de Informaclon 
posible entre las partes sobre lo que sucede 

Algunas acciones que puede realizar el mediador para proteger 
la confianza es 

~ Sollctfe permiso a las partes para rea/¡zar las reuniones 

~ Exp/¡que claramente las razones para realizar las reuniones 
y el procedimiento que se segU/ra 

~ Aclare que puntos mencionados en las reuniones 
separadas son confidenciales y cuales se pueden 
comparttr 

~ Realtce acciones balanceadas al llevar a cabo las 
reuniones separadas 
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Esta ultima acclon nos lleva a la segunda preocupaclon al 
realizar las reuniones separadas Mantener el balance puede ser 
mas sencillo cuando se tiene a todas las partes de la disputa 
presentes, pero, al separarlas se puede complicar la funclon del 
mediador 

La regla general de balance en la medlaclon es hacer por ambas 
partes lo mismo En este sentido podemos hacer algunas 
recomendaciones al mediador para facilitar su actuaclon 

~ Siempre que realice reuniones separadas, hagalo con 
todas las parles 

~ Facllrte a ambas parles la misma cantidad de tiempo en 
reunlon separada 

~ Luego de las reUniones, descnba en terminas generales o 
especIficas (dependiendo del n/vel de confIdencialidad) lo 
discutido, con ambas parles presentes 

~ SI, con una de las parles, utiliza las lecn/cas de reflejar y 
reconocer, especialmente la ultima explore la pOSibilidad 
de hacerlo con las parles restantes 

A 
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CAPACITACIÓN BÁSICA EN MEDIACiÓN 

DOCUMENTO DE ESTUDIO 1 

Notas Sobre la Fisiología de la 
Agresión 

Por Eduardo A Garra 
Director de CapacItacIón 

Programa de Resolución AlternatIVa de ConflIctos 
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INTRODUCCIÓN 

"La paz no es el final del camino es el camino" VIvimos en una 
sociedad en donde nuestra resistencia pSlqulca es puesta a 
prueba todos los dlas La velocIdad ha tomado el espacio-tiempo 
de la tranquIlIdad, de la reflexlon hacIendo aSI mas dIfIcIl el 
camIno de la paz 

La Imperfecclon humana permite muchas veces que los Impulsos 
dobleguen nuestro sentIdo comun y provoquen nuestro 
arrepentImIento por actos que de otra forma no hubleramos 
cometIdo Es este problema un enemigo comun de los mediadores 
y de las partes durante la medlaclon Lograr la calma es a veces 
un verdadero reto, pero es a su vez un factor de capital 
ImportancIa El mediador conscIente Intenta constantemente 
acomodar su actuar a los valores que pretende, rijan la medlaclon 
Valores que no se aprenden a traves de un discurso florido o un 
fuerte sermon se aprenden a traves de la practica, del constante 
Interactuar cotidIano ASI, la auto observaclon adquIere un valor 
fundamental pues es a traves de ella que poco a poco podemos 
determInar lo que en nosotros debe cambIar para mejorar nuestra 
labor y en general nuestras vidas 

El autodlagnostlco producto de la auto observaclon nos enfrenta 
entonces, al problema de cambiar las conductas que 
consideremos atentatorias contra los valores fundamentales del 
ser humano y en la mayona de los casos no contamos con los 
Instrumentos necesarios, pues, como nuestros progenitores y los 
progenItores de nuestros progenItores, no fUimos educados para 
VIVir en sociedad, lo fUimos para producir en ella 

Es probable que alguna vez hayamos escuchado a padres de 
famIlIa excusar sus errores indIcando que no fueron educados 
para ser padres El respeto, la comunlcaclon, la cooperaclon, el 
manejo de los conflictos son habilidades o actItudes que se dejan 
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al margen de lo que la escuela de la vida pueda enseñar, algunos 
(los menos) la encuentran como fuente de riqueza Inagotable 
mientras que para otros (los mas) no es mas que fuente de 
sufrimiento constante ASI, es esta una escuela que solo ha podido 
reproducir los problemas que pretendemos solucionar esto es 
reproduce en nosotros conductas machistas racistas 
materialistas, competitivas y egolstas ademas de toda otra gama 
mas de actitudes Indeseables para el desarrollo humano 

Hemos olVidado nuestra formaclon como seres humanos y nos 
hemos concentrado en hacer de nosotros eficientes maqUlnas de 
producclon y consumo de bienes y serVICIOS El costo de este 
proceso es la soledad la anSiedad, la agresIvidad, etc 

Ser mejores humanos no es una tarea facll, reqUIere de tiempo y 
de esfuerzo, pero principalmente de empezar por nosotros 
mismos, defensores del ser humano, porque es aqul en donde la 
violencia encuentra su origen 

SI encontramos algun valor en el planteamiento anterior podemos 
tal vez encontrarlo en el siguiente pues de nada vale un buen 
discurso SI no se puede llevar a la practica 

Deben eXistir muchas formas de encaminarnos hacia el 
conOCimiento Interno hacia lo humano La auto observaclon es 
una de ellas y a traves del tiempo ha probado su validez Sin 

querer decir con ello que es facll pues no lo es requiere de un 
grande y constante esfuerzo 

Una de las maneras que, desde la perspectiva del autor, permite 
facilitar un poco mas el proceso de auto-observarse es la practica 
de tecnlcas que permitan calmar el mar de Intranquilidad en el que 
VIVimos, para aSI obtener mayor claridad en nuestras IntuIciones y 
razonamientos Este es el tema que segUidamente refenremos 

RELAJACiÓN Y ESTRÉS 

Ejemplificar los valores respecto de los que se qUiere formar 
requiere de una paz Interna que normalmente es difiCil de 
alcanzar Para ello es bueno tener en cuenta, por lo menos 
algunos de los conocimientos acumulados por el estudio milenariO 
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que sobre ella produjeron las antiguas cIvilizaciones y los que la 
ciencia moderna ha venido a reafirmar y a producir tamblen 

Un primer paso puede llevarnos a entender un poco mejor nuestra 
propia Intranquilidad, pues como decimos en el amblto del Manejo 
de Conflictos, "Entre mejor definido este el problema, mejor 
definIda estará su solución" 

Es relativamente sencillo entrar en razon cuando nos 
encontramos tranquilos, esto es, con pocas o nInguna 
preocupaclon o sin estar exaltados Diferente es el caso de 
alteraCiones en los estados anlmlCOS que pueden producir 
ansiedad o agresIvidad y que obstaculizan seriamente el debido 
razonamiento en nuestros actos Pareciera ser una creencia 
comun que las manifestaciones violentas (directas y/o 
estructurales) de estas alteraCiones de la pSique son parte 
esencial de nuestra personalidad, es decir que son practlcamente 
Imposibles de modificar Inclusive muchas de ellas son 
consideradas como "normales" o "JUstificadas" Por ejemplo el 
castigo flslco o pSlcologlco (que generalmente es 
desproporcionado) ante una forma de expreslon verbal en extremo 
ofenSiva, por parte de algUien que consideramos Infenor y que 
ademas se encuentra baJo nuestro poder (un alumno podna ser) 

Lo que en realidad deberla de consIderarse normal o JUstIficado es 
el sentImiento que un acto como el referido puede producir en 
nosotros (sentirse hendos, menospreciados, etc), pues la 
emoclonalldad es un aspecto natural del ser humano, pero la 
manlfestaclon matenal violenta de tal emoclonalldad no es el 
efecto unlco y universal, es una elecclon contraproducente de 
como expresar nuestros sentimientos Esta elecclOn puede con el 
debido entendimiento, dlnglrse a formas mas controladas de 
expreslon matenal y pnnclpalmente, menos dañinas 

Comencemos por conocer un poco mejor el aspecto flSlologlco de 
la agresIvidad y la ansiedad 

En el momento en que algun estimulo a estos estados se 
presenta, nuestro cuerpo reaccIona para enfrentar la sltuaclon a 
traves de un antiguo mecanIsmo desarrollado por nuestros 
antepasados para asegurar su supervivencIa Este mecanismo 
permltla concentrar la energla en la labor de salir con vida ante 
Situaciones de peligro, tan comunes en las eras primigenias de la 
evoluclon humana 
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James Hewltt1 descnbe esta reacclon aSI 

"Aquellos organos del cuerpo que no llenen ninguna 
funclon de apoyo de la respuesta de lucha o hUida (como 
se denomina tecntcamente) son inhibidos, entrando en 
acclon aquellos organos y procesos que favorecen la 
acclon preparada ASI pues, la saltvaclon se mterrumpe y 
la boca se seca Aumenta la preslon sangUlnea El 
corazon late mas apnsa Aumenta la frecuencia 
respira tona y el consumo de oXigeno La sangre acude 
en menor cuant/a hacIa los organos cuya funclon ha sido 
mhlblda y fluye al cerebro y los musculos esqueletlcos, 
para favorecer la rapidez del pensamiento y de la aCClon, 
respectivamente Los registros electroencefa/ograflcos 
(EEG) muestran un aumento en la actIVIdad electnca del 
cerebro y otros mstrumentos permiten detectar /a tenslon 
de los musculos en estado de alerta para la acclon El 
hlgado segrega mas azucar para proporcionar energla 
para la actIVIdad muscular Las glandulas suprarrenales 
segregan adrenalina El area motora, una de las zonas 
activadas del cerebro, estimula la contracclon de los 
musculos, que quedan aSI listos para entrar en acclon " 

En otras palabras la reflexlOn queda mhlblda en funclon 
de la acclon necesana para el enfrentamIento mmedlato 

Como se señalo anteriormente, esta reacclon esta diseñada para 
situaciones de "Vida o muerte" que en la compleja SOCiedad 
actual no son tan prolijas como en el pasado Sin embargo cada 
vez que se presenta un hecho que desencadena una condlclon 
estreslca2

, nuestro cuerpo reacciona de esta forma, con el 
agravante que muchas veces la opclon es contener nuestros 
deseos de actuar, cosa que no hace mas que acumular preslon, 
pues una vez IniCiado el proceso, la mera contenclon provoca que 
el nivel de actiVidad que se eXige a los organos corporales sea 
exceSIVO, pudiendo llegar a quebrantar la salud 

2 

Hewltt, James Relalaclon Aprende tu solo (España, 
EdiCiones Plramlde S A ,1986) Pags 27-28 
La palabra estres viene a denommar las condiCiones 
flslologlcas de desgaste que sufre el cuerpo como resultado 
de su lucha contra los cambiOS o tensiones del mediO 
ambiente 
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Por otro lado cuando se liberan tensiones de forma violenta, sus 
efectos sobre la convivencia, la paz mental y flslca, propia y de 
los que nos rodean, es Igualmente dañina En pocas palabras la 
respuesta de lucha o hUlda 3 no esta diseñada para enfrentar los 
problemas de la Interacclon social moderna mas bien los agrava 
pues estos requieren en la mayorla de los casos de una reflexlon 
pausada o por lo menos de un momento de razonamiento 

Este pequeño y superficial repaso de la flslologla del enoJo, y en 
general de los estados anlmlcos que disparan la respuesta de 
lucha o hUida, nos puede dar una Idea de la necesidad de un 
mejor manejo en el actuar del mediador, por parte del mediador 
Sea en la seslon de medlaclon que es donde tiene mas Impacto 
sea en sus relaciones con qUienes lo rodean compañeros 
familiares, etc No vasta con tener y aplicar una buena compllaclon 
de dlnamlcas para la enseñanza de los derechos humanos y la 
paz o contar con Ideales muy altos y la convlcclon de que se tiene 
la razon, es Imperante un cambio Interno una reeducaclon del 
mediador por el mediador mismo No es posible construir un 
edificIO nuevo utilizando vieJos matenales, los habltos negativos 
adqUlndos por el mediador durante su vida deben Irse modificando 
para eVitar actuar sin pensar o actuar pensando una cosa y 
produciendo otra 

Por otro lado el proceso pSlqulco que dispara este mecanismo no 
es muy claro aun, pero podemos hacer algunas anotaciones sobre 
este 

3 

4 

Fundamentalmente nos refenmos al estres como la 
reacclon dañina, pero es Importante tomar en cuenta que 
eXIste un tIpO de estres que se puede consIderar como 
beneficIoso, el estres, pero en todo caso este no es 
objeto en este trabaja Deflmr pues el estres no es tarea 
facll pero para gUIarnos utJ!¡zaremos una noclon 
elaborada por el doctor RIchard Mackarness en su libro 
Not AII In the Mlnd4 

l/En terminas clentd/cos, es el desgaste del cuerpo, 
como consecuencIa de la lucha adaptatIva dIana del 
orgamsmo para mantener la calma al enfrentarse a 

Como el Dr Walter Can non denomino a esta peculiar reacclOn 
flslologlca 
Mackarness, Richard Not AII In the Mlnd (England, Pan 
Books, 1976) 
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agentes que en potencIa pueden ser dañinos, entre los 
que se Incluyen presiones f/s/cas y pSlcologlcas de todo 
tIpO, desde una mala comida hasta vecinos 
escandalosos" 

Observese primeramente la referencia a la "lucha adaptativa" La 
adaptaclon se refiere a una forma de actuar en un medio ambiente 
cambIante, que permite a un organismo aSimilar de alguna forma 
esos cambios, esto es, sobrevIvir El mundo actual es no solo 
cambiante, sino que los cambios se suceden cada vez con mayor 
rapidez y esto nos trae a la segunda referencia "mantener la 
calma" AqUl por un lado se retorna al prinCipiO de la noclon pues 
es esta lucha por la calma la que provoca el desgaste del cuerpo, 
pero tamblen se hace referencia a algo de mayor Importancia en 
nuestro caso la relaclon control-certidumbre 

EXisten vanos trabajos muy Interesantes de los teorlcos 
conductuales, humanistas y transpersonales 5 en el tema del 
control La expenencla diana y la hlstorlca tamblen tienen mucho 
que decir a este respecto, en lo que se refiere al poder y su 
funclon Individual y SOCial 

Ciertamente parecIera haber una tendencia, de parte nuestra, 
hacia el control de lo que nos rodea La sensaclon de segundad 
que de ello emana es fundamental para nuestra tranqUilidad 
Muchos de los trabajos experimentales soportan la tesIs anterior, 
partiendo de los expenmentos de laboratono con animales que, 
pnvados del control que pueden ejercer sobre lo que los rodea 
revelan claros slntomas de estres en el desgaste flslco y el estado 
de confuslon y desamparo, hasta las conductas observables en 
seres humanos ante una sltuaclon sena de cambio, como puede 
ser la muerte de un familiar un divorcIo etc 

En el momento en que el control se ve amenazado senamente la 
reacclon normal es restablecer el estado anterior de cosas para 
efecto de recuperar esa sensaclon de segundad Para ello nuestro 
cuerpo tiende a usar la respuesta de lucha o hUida al colocarnos 
en un estado de estres o alerta 

La percepclon de que la segundad esta solo en lo conOCido es un 
mecanismo pSlcologlco de Justlflcaclon para la evaslon al cambio, 
a lo diferente La razon de esta actitud es conSiderar que la 

Como se defmen algunas cornentes de pensamiento en 
PSlcologla 
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divergencia es dañina, es destructiva y debe eliminarse para 
mantener la "sensaclon de segundad" esto es la tranquilidad El 
cambio Implica el enfrentamiento a lo diferente y lo diferente 
muchas veces Implica Incertidumbre, pues puede significar entrar 
al amblto de lo desconocido La Incapacidad absoluta de manejar 
esta Incertidumbre puede reflejarse en otro termino por nosotros 
bien conocido, la IntoleranCia (y VIVimos en sociedades 
Intolerantes, unas mas que otras SI pero en todo caso todas 
vlolatonas de los derechos humanos) que es la forma mas radical 
de expresar nuestro miedo a la diferencia Todos estos factores 
unidos representan un verdadero reto para el mediador por la paz 
no solo porque deba encontrar tecnlcas adecuadas para 
trabajarlos en clase, sino porque debe empezar por SI mismo y es 
esta la razon de estos argumentos 

La segurda parte de este planteamiento corresponde a la 
contraparte de la respuesta de lucha o hUida, la respuesta de 
relaJaclon 6 Esta es una reacclon menos conOCida, Sin embargo es 
tan natural al ser humano como la primera (esto probablemente 
qUiera recordarnos que la violenCia, en cualqUiera de sus formas 
no es Inherente al ser humano es slmplem€nte una forma de 
manifestar la emoclonalldad que puede ser sustituida por 
conductas mucho menos dañinas y mas efectivas en torno a la 
soluclon de los problemas) Esta reacclon no es eqUivalente a la 
supreslon forzada del deseo de violencia que no es mas que una 
manera de retardarla Es, aplicada sin mecanlSlsmo un 
Instrumento para la resoluclon no violenta de los conflictos 

Hace referenCia a un estado flSIOloglco de calma casI absoluta 
enormemente benefiCIOSO para el descanso y la curaclon pero 
mas alla de esto un mecanismo alternativo a la respuesta de lucha 
o hUida que puede ser activado Simplemente con la practica de la 
concentraclon pSlcologlca baJo ciertas condiCiones El Dr Herbert 
Benson resume estas condiCiones aSI 

6 

-Un ambiente tranqUilo, 
-Una poslclon cornada, 
-Una actitud de calma, y 
-Un sOnido o Imagen en que concentrarse 

Como la denomino el Dr Herbert Benson, qUien fue, Junto a 
R Kelth Wallace, los primeros en Identificarla y estudiarla 
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Su flslologla es diametralmente opuesta a la de su contraparte 
Dlsmlnuclon en la frecuencia cardiaca preslon sangulnea (SI tiene 
niveles elevados), tasa respIratoria metabolismo basal (consumo 
de oXigeno), actIvidad del sistema nervIoso slmpatlco y 
correlativos aumentos en la activIdad del sistema nervIoso 
paraslmpatlco, ondas alfa (actividad electrlca cerebral en estados 
de descanso) Sus beneficIos para la salud flslca, mental y para la 
Interacclon social son ampllslmos 

El por que de su poca utlllzaclon podrlamos encontrarlo en el 
hecho de que las condiciones ambIentales de supervIvencia en las 
que vlvlan nuestros antepasados haclan Impractlco y 
contraproducente el uso de un mecanismo como este, que mas 
que ponerlos a salvo del peligro los ponla a merced de aquel ASI 
la respuesta de lucha o hUIda se fue Instalando como mecanismo 
de reacclon automatlca Por otro lado en las condiciones de 
nuestra actual sociedad lo que es Impractlco es esta mIsma y mas 
bien se hace necesaria la actlvaClon constante de la respuesta de 
relaJaclon Este es pues, el punto que nos concierne 
seguidamente 

RESPIRACiÓN, RELAJACiÓN, CONCENTRACiÓN Y 
CREENCIA 

LOS FACTORES DE ROMPIMIENTO DEL CICLO DE 
ESTRÉS 

Probablemente lo mas baslco en el ser humano, desde el punto de 
vista de su flslologla, es la resplraClon Ademas de ser un 
mecanismo que es ejecutado en forma automatlca, es una forma 
de comuntcaClon con el mediO que nos rodea de caracter 
fundamental Es Interesante observar como en la mayona de las 
viejas tradiciones religIosas se hace referenCia al control de la 
resplraclon como elemento de gran Importancia para 
complementar un estado de recogimiento Interior necesario para 
la medltaclon o la oraclon Un conOCIdo monje budista de nombre 
Thlch Nhat Hanh se refiere a ella aSI 

"La respiración contmúa Siendo el vehlculo de umon 
entre cuerpo y mente, y la puerta a la sabldufla" 
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El estres que produce la ansiedad o la agresIvidad es un ciclo que 
se reproduce a SI mismo, potenclandose cada vez que reaparece y 
destruyendo poco a poco, la salud del organismo y la pSique Esto 
Incluye la Incapacidad de controlar nuestros sentimientos de Ira y 
frustraclon, con el consecuente desahogo negativo en las 
situaciones que nos rodean que para lo que nos Interesa es 
eJempllflcaclon de valores negativos en la formaclon de los 
estudiantes y un obstaculo constante para las relaciones con 
nuestros compañeras/os de trabajO 

Practlcamente en cualqUIer sltuaclon de conflicto, el debido control 
de la resplraclon puede ser la diferencia entre un resultado 
destructivo o uno constructivo Inclusive, una vez escalado el 
conflicto en una sltuaclon de extrema destructividad, la resplraclon 
puede retornar la mente a su normal relaclon con la razon y los 
sentlmler.tos permitiendo un espacIo de resoluclon positiva del 
conflicto 

La razon flslologlca de esto es que la reducclon de la frecuencia 
resplratona desencadena una reacclon Inhlbltorra del proceso de 
respuesta de lucha o hUida (asl como un aumento la excita) como 
lo apunta la doctora Joan Boryshenko, directora de la Cllnlca para 
la Mente y el Cuerpo de la Facultad de MediCina de Harvard, en su 
libro "Como Alcanzar el Bienestar FISICO y Emocional Mediante el 
Poder de la Mente"7 ASI, por vla de la resplraclon se recupera el 
equillbrro flSIOloglco y pSlqUICO necesano para actuar de forma 
coherente con los valores fundamentales del ser humano Es el 
prtmer paso 

Esta manera de liberar un poco mas la conCienCia, requiere de una 
reeducaclon de la resplraclon y para ello es Importante tomar en 
cuenta lo siguiente 

La profesora Hiltrud Lodes, en su libro "Aprende a Respirar' 
señala que se puede distinguir entre dos tipOS de resplraclon la 
toraclca y la dlafragmatlca segun actuen predominantemente los 
musculos del diafragma o los Intercostales Esta dlstlnclon es 
meramente metodologlca pues una resplraclon natural y saludable 
Incluye las dos como una sola en lo que se denomina resplraclon 
profunda o completa 

Borysenko, Joan Como Alcanzar el BIenestar FISICO y 
Emocional Mediante el Poder de la Mente (Colombia, Edltonal 
Norma, 1988) pag 57 
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Una persona normal tiene una frecuencia resplratona de unas 16 
respiraciones por minuto en situaciones normales, llegando a 30 o 
mas en casos de fuerte actividad flslca o emocional En estado de 
relaJaclon profunda esa frecuencia se puede reducir a entre 6 y 10 
respiraciones por minuto Una resplraclon tora cIca normal absorbe 
una cantIdad aproxImada a los 500 centlmetros cublcos de aIre la 
Insplraclon abdomInal desplaza una cantIdad 8 o 10 veces mayor 
El secreto de una buena resplraclon es combInar los dos tIpOS 

de resplraclon para obtener un maxlmo de rendImIento pulmonar, 
que a su vez ImplIca un mejor rendImIento flSlologlco en general 
pues permite una buena oXlgenaclon de los organos corporales 
Por otro lado, la resplraclon profunda, que se logra a traves de una 
dlsmlnuclon de la frecuencia respiratorIa, abre el espacIo para 
recuperar la estabilidad emOCional 

La segunda parte del proceso de rompImIento del CIclo del estres 
es la relajaclon muscular Es Importante mencIonar una aclaraclon 
que hace J Hewltt al respecto cuando Indica que en nuestra 
sociedad es muy comun hablar de "tenslon nervIosa" Una 
alteraclon flslologlca que se trata en realidad de una hlperactlvldad 
nerviosa acompañada de tenslon muscular (ya refenda en relaclon 
con los estados de alerta o respuesta de lucha o hUida) Esta 
tenslon muscular es otra actIVIdad flslologlca sobre la que tenemos 
control y que debidamente dlnglda complementa el rompImiento en 
el Ciclo de estres Una vez regulada la resplraClon el proceso es 
relativamente sencillo y eXIsten vanas formas de realizarlo El 
estIramiento referIdo en su lIbro por la doctora Boryshenko es 
una forma inmedIata de lograr efectos relajantes en el sIstema 
musculo-esqueletlco, y que se puede aplicar en casI cualqUIer 
sltuaclon, pero para un mejoramiento a mediano o largo plazo, es 
mas efectiva la practica de alguno de los metodos de relaJaclon 
mas desarrollados Entre ellos podemos mencionar el del 
Dr Edmund Jacobson denominado RelaJaclon Progresiva que 
permite crear un condiCionamiento flSIOloglco haCia la respuesta 
de relajaclon que es activado a voluntad una vez Instalado Y el 
del Dr J H Shultz denominado Entrenamiento Autogeno y que 
hace enfasls en la autogestlon como forma de indUCir a la 
respuesta de relajaclon 

El procedimiento normalmente Incluye alguna forma de 
vlsuallzaClon del musculo o grupo muscular que se desea relajar 
combinada con una acclon de tenslon-dlstenslon del area referida, 
para aSI lograr establecer la relaclon de causa-efecto entre el 
deseo u orden mental de relajaclon y la relaJaclon en SI 
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El tercer elemento del proceso esta en la concentraclon en algun 
sonido, Imagen u olor IncluSive Debe ser algo placentero o neutro 
(por lo menos en el caso de los prinCipiantes) que nos permita 
mantener fiJa la atenclon por periodos de entre 5 y 30 minutos, 
dependiendo de las capacidades que cada uno pueda desarrollar 
El aspecto mas relevante de este elemento esta en que pretende 
alejar nuestros pensamientos de la dlvagaclon, alertando y 
desarrollando nuestro potencial mental 

El ultimo elemento que se puede conSiderar como de debida 
concomitancia con el control de la resplraclon la concentraclon y 
relaJaclon neuromuscular o corporea, es la creencia en lo que se 
esta haciendo, de forma tal que lo actuado produzca una 
sensaclon de gratlflcaclon o satlsfacClon por SI misma, que eVite 
un efecto represIvo de los sentimientos provocadores del estres, 
cosa que como ya se menCiono, solo lleva a la acumulaclon en el 
ciclo del estres, que tarde o temprano se desahogara de una forma 
violenta 

La Ilberaclon emOCional para los educadores, esta en creer en lo 
que se hace, en manejar y resolver nuestros conflictos de una 
forma centrada y razonable ejemplificando en clase y en general 
en nuestras relaciones con los demas, las conductas en que se 
pretende formar a otros 

Por supuesto que es de capital Importancia desarticular la 
creencia de que la segUridad solamente esta en lo conOCido y su 
correlativa de que el conflicto al Igual que la diferenCia deben 
eVitarse y buscar la manera de utilizar beneflclosamente los dos 
anteriores fenomenos La pregunta de que SI es esto pOSible solo 
puede encontrar respuesta en nosotros mismos Igual que toda la 
problematlca de los valores fundamentales del ser humano Lo 
cierto es que debemos creer, aunque sea un poco, en lo que 
estamos haciendo, sin olVidar por supuesto, que nos falta mucho 
por recorrer y que una buena forma de avanzar esta en probar y 
evaluar nuevas opciones para aSI tomar lo bueno que nos 
ofrezcan y plantearnos a nosotros mismos la responsabilidad de 
buscar solUCiones a lo que no funCione 

A 
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CAPACITACIÓN BÁSICA EN MEDIACiÓN 

DOCUMENTO DE ESTUDIO 2 

Algunos Puntos Esenciales en el Proceso 
de Comunicación yen la 
Mediación 

Por Gabnela Melano 
Consultora de Capacitación 

Programa de ResolucIón AlternatIVa de Conflictos 
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ExpresIón de emocIones 

En contraste con el proceso Judicial ordinario, que se centra en los 
hechos y en lo comprobable el proceso de medlaclon goza de la 
ventaja que Incluye como Informaclon valida todo aquello que 
Influye al conflicto Inclusive lo subjetivo y no comprobable Con 
mucha frecuencia los conflictos se IniCian a partir de emociones 
diversas o bien las generan En muchos casos son estas 
emociones las que determinan el iniCIO y curso del conflicto, hasta 
de manera Independiente, o casI Independiente, de los "hechos 
objetiVOs" 

Por ello la medlaclon promueve la expreslon de emociones y 
provee un contexto y modelo a traves del cual las emociones 
pueder. ser compartidas de una manera constructiva El mediador 
sera el artesano que con agudo oldo y oJo promueva (*) la 
expreslon de sentimientos, anticipe pOSibles explOSiones, IIdee con 
las eventuales rupturas en la comunlcaclon y fortalezca en las 
partes los logros alcanzados en la comunlcaclon Para lograrlo, el 
mediador debe ser capaz de percibir la escena de una manera 
Integral, analizar lo acontecido e Intervenir de manera agll y 
facllltadora solo en la medida que surja la necesidad 

¿Le resulta muy ambiguo el concepto? Pues, SI, blenvemdo/a al 
mundo de lo humano Por dicha o desdicha la complejidad de la 
comumcaclon no nos deja opclon Un buen mediador debe de 
gozar de una madura Intulclon y debe ser capaz de tolerar 
SItuaciones no claras y cargadas de amblguedad Sin embargo, 
sugerimos algunos aspectos de la comunlcaClon que pueden 
resultarle muy utlles al mediador mientras faCIlita la resoluclon de 
conflictos 

Nota Vale la pena aclarar que se trata de promover expreslon de 
emociones no de empujar o forzar las mismas 

DIscurso explíCito e ImplíCIto 
La expreslon verbal, entendida de manera literal, es tan solo una 
parte recortada de los mensajes que la gente emite Con harta 
frecuencia en una conversaClon, lo mas Importante es aquello que 
no se dice Se trata de una de las sutilezas de la comunlcaClon 
cada cultura tiene las suyas 
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Generalmente, el discurso Impllclto esta determinado por el 
contexto en que se da la comUnlcaClon Se trata de normas de 
Interacclon no escritas, no dictaminadas, y valga la tautologla no 
expliCitas, que ordena (detras de la escena) aquello que no se 
comparte en publiCO 

Un ejemplo claslco son las situaciones Institucionales o polltlcas 
donde las normas determinan aquello de lo que se habla 
abiertamente y de lo que no se habla ( o 5010 se comparte en 
determinadas Circunstancias y con determinadas personas) 

E/emplo Es ti piCO que en empresas pnvadas, cuando se 
remueve a un empleado de su puesto, que el discurso 
"oftclal" exprese que se debe a razones de 
"reorgamzac/on" aun cuando sea de conocImIento 
general que han habido otras razones 

Las emociones baslcas (amor odiO envidia, etc) que caracterizan 
a 105 pequeños grupos (una familia, una organlzaclon pequeña 
etc) son frecuentemente las determinantes del nivel de expllcldadl 
Imphcldad del discurso Tabues en las culturas son otro caso de 
discurso Impllclto Se trata de temas de dlvulgaclon cerrada o 
prohibida, pero que dictan profundamente el comportamiento y 
hasta el sentimiento de la gente 

Una fam/ha donde hay Jnsesto y del cual nunca se habla 
abIertamente en la famlha o SImplemente no se toca ( aun 
cuando sea un tema conscIente en alguno de los 
miembros) 

Ninguno de los discursos, tanto el expliCito como el Impllclto son 
Inherentemente ni verdad, ni mentira, ni buenos, ni malos ni 
conSCientes, ni Inconscientes Sin embargo, al mediador le 
Interesan solo en la medida que afectan al proceso de 
comunlcaClon en general y sobre todo en la comunlcaClon durante 
la medlaclon 

Una lectura cercana de la conducta de los IndiViduos Involucrados 
en el conflicto puede permitir al mediador pesqUisar 105 diferentes 
niveles del discurso Indicadores pueden ser la selecclon de 
palabras de los IndiViduos, el titubeo al contestar una pregunta, 105 
gestos no IntenCionales (V g sudor, agltaclon, etc), omiSiones 
gruesas de Informaclon, SUpOSICiones, etc 
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SI en la medlaclon una persona expresa su acuerdo con 
lo propuesto por la otra parte, pero a la misma vez se ve 
agItada, es bIen posible que haya que explorar mas que 
puede slgmflcar o ImplIcar la aceptaclon dicha propuesta 

Profesionales especialmente entrenados en el arte de entender a 
la gente (1 e pSlcologos pSlcopedagogos trabajadores sociales 
etc) son qUlza los mejores capacitados en esta area, pero no 
necesariamente Con frecuencia, practicantes de estas 
profesiones han perdido la Intulclon sobre asuntos de relaciones 
Interpersonales 

Para mayor Informaclon sobre el tema, refenrse al articulo I " 

Incluido en las lecturas sugendas 

LenguaJe corporal 

El modo en que los individuos se conducen es una fuente muy rica 
de Informaclon tanto cuando parece ser Intencional o no La 
manera en que una persona utiliza sus manos al hablar puede 
indicar cierto nivel de ansiedad o de alegria, entre otros La 
manera de sentarse, o de caminar, o de mirar puede Indicar una 
variedad de mensajes que le toca al mediador descifrar en la 
medida que competan al conflicto 

Dos sugerencias 

1) Nada es obvIo Toda observaClon es meramente una 
hlpotesls, a confirmar o refutar Utilice sus observaCiones 
como indicadores de que pudiera haber algo mas que 
trabajar mas en el proceso medlatono 

2) Tener harto CUIdado con la verbalJzaclon de lo que uno 
supone que slgmfica e/lenguaje corporal de las personas 
SIempre hay pOSIbilIdad de eqUIvocarse y lo mismo 
erosIOnar el proceso de medlaClon 

Los actores, por ejemplo estudian bIen este aspecto de la 
comunlcaClon para hacer una mejor labor a la hora de lUCirse El 
rol del mediador tiene bastante de actuaclon, tanto en cuanto a 
entender la conducta de otros como manejar la propia de manera 
efectiva 
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Lenguale para verbal 

Se entiende como lenguaje para-verbal a todos los factores 
Involucrados en la comunlcaClon hablada que no sean las 
palabras mismas Es decir, el tono el timbre y volumen de la voz 

Cada persona tiene un timbre de voz acostumbrado, y puede (o 
no) ser fuente de Informaclon sobre la misma ~ Usted sabe que el 
timbre tiene algo de Innato y mucho de aprendido? Lo Innato es la 
conformaclon organlca de las cuerdas vocales garganta Inclusive 
pulmones Lo aprendido es todo aquello que uno logra hacer con 
dichos organos a traves de la experiencia tanto IntenCionalmente 
como espontaneamente Los Ilngulstas y antropologos han estado 
fascinados con este tema ya por un tiempo Ahora bien, les toca a 
los Interesados en la relaclon entre la lingUIstica y la pSlcologla el 
Interpretar la., conecclones entre timbres y estados del ser Como 
se podran Imaginar, el tema se hace mas complicado aun A 
veces, timbres muy agudos pueden ser indiCIO de personas 
Inseguras o nerviosas, aSimismo, timbres mas gruesos pudieran 
caracterizar a personas mas centradas De hecho, a veces, 
personas que han pasado por un cambiO radical en su vida 
pueden cambiar el timbre de voz ASimismo cuando una persona 
esta agitada o alterada de alguna manera suele haber cambiOS en 
el timbre Este tipO de Informaclon es generalmente facll de 
observar y es muy relevante para el mediador , 

El tono y el volumen es un aspecto de la comUnlcaClon que la 
gente suele observar en las conversaciones cotidianas El tono de 
voz Indica el valor emocional del mensaje, puede ser Interesado 
apatlco, slmpatlco, agresIvo, etc El cambiO en el volumen tamblen 
puede ser un Indicador de contenido emocional en los mensajes 
Una vez mas, nada es obVIO y por ello, cualqUier pista requiere de 
observaclon y exploraclon detenida 

El mediador, por su parte, debe observar su propio timbre tono y 
volumen en el proceso medlatorlo Es preferrble que obVie timbres 
muy agudos, en la medida de lo pOSible, pues tiende a alterar a la 
gente (SI tiene alguna duda, hable con qUienes diariamente 
trabajan con niños bien pequeños) El tono debe ser 
esencialmente calmante y comprensIvo, debe de crear empatla 
con las partes 
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En Slntesls, tanto el tono el tImbre como el volumen son 
excelentes Indicadores para entender la comumcaclon El 
mediador, con el cUidado de no entrar en estereotipos, debe de 
observarlos como posibles pistas sobre el desarrollo de la 
sltuaclon (con frecuencia ofrecen Informaclon sobre lo ImpllcltO) 

Un empleado que utilIza un tono desafIante y un timbre 
agItado al explicar su "excelente relaclon con sus 
colegas", puede mdlcar que, en realIdad, la relac/on no es 
tan excelente 

El escuchar La escucha actIva y la escucha 
comprometida 

En el mundo acelerado de hoy y en la medida que las relaciones 
se hacen mas Impersonales el modo en que la gente se escucha 
es cada vez menos perceptivo Inclusive, la vida urbana casI 
eXige que la gente "se olvide" de escuchar determinadas cosas 
que aparecen como no esenciales 

Casos t/PICOS son las maestras de aulas de mas de 
tremta alumnos que al acercarse un alumno con un 
cuento (casualmente, muy Importante para entender al 
mño/a), sImplemente "hacen que escuchan" mIentras 
regañan a otros alumnos corngen tareas etc Esto nos 
pasa a todos en alguna medIda, y determmadas 
sltuac/ones pueden no darnos alternatIva 

SIn embargo, es una plcardla cuando este ocaSional modo de 
escuchar se conVierte en habito y no desarrollamos modos de 
escucha mas perceptivos 

En muchos programas de medlaclon en EE UU , se suele usar el 
termino "active Ilstemng" que se traduce como "escucha activa" 
La Idea es que el escuchar se convierta en una actividad no 
pasiva, sino mas bien, y valga la redundanCia, activa (Ver secclon 
de Lecturas baslcas "La Escucha") 

La escucha activa suele promover la IntervenClon Innecesaria del 
mediador en la comunlcaClon entre las partes, de hecho, las 
tecmcas de escucha activa son descritas como acciones (v g 
parafrasear, resumir, etc) Es decir, la "escucha activa" con 
frecuencia, tiende a convertirse en una actuaclon sobre lo que se 
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escucha, Inclusive, con tonos condescendientes sobre las partes 
en cuestlon Por supuesto, este argumento puede resultar de mera 
naturaleza semantlca, dependiendo del nivel IntuitIvo del 
mediador Para eVitar confusiones, Introducimos el termino de 
"escucha comprometida" 

¿ y en que se diferencia la "escucha comprometida"? Se trata 
de una escucha cercana, abierta sensIble Integral que permita al 
mediador entender las sutilezas y los diferentes tonos que la 
comunlcaClon puede tomar en la medlaclon Sin embargo el mejor 
mediador es el que habla poco o "nada', y solo Interviene en la 
medIda en que la comUnlcaClon se atore (Ver Lectura de 
Amphaclon sobre" El atoro en la comunlcaclon", en esta secclon) 

En slntesls, la "escucha comprometida" tiene todos los elementos 
de la "escucha activa", sin el elemento de compulslon a actuar 
sobre lo escuchado 

La amblguedad y la ambivalenCia 

Un gran porcentaje de situaCiones Interpersonales son dlflclles de 
entender y, por lo tanto, de desenvolverse asertlvamente en ellas 
por su alta carga emOCional y en diferentes direccIones Estas 
escenas suelen estar teñidas de amblguedad y ambivalenCia Es 
Importante para el mediador entender, discernir y ser artesano en 
el ayudar a las partes a discernIr ambos conceptos 

Distintos niveles de amblguedad se dan cuando algo no esta 
claro podna ser de una manera como podna ser de otra 

Un caso sena un muchacho de 17 años que no esta 
seguro SI qUiere o no segUir una carrera unt verslta na, y 
en el caso de hacerlo, no sabe que le gustana estudiar 
Otro caso, es la pareja que esta en el proceso de deCidir 
SI se divorCian o no 

Una sltuaclon cargada de ambivalenCia, en cambiO se da cuando 
una misma persona o sltuaclon despIerta sentImIentos opuestos 

SigUiendo los ejemplos antenores ambivalenCia se 
presentan a SI el muchacho esta convenCido que qUiere 
realizar una carrera, pero sus padres se han opuesto 
diametralmente a elfo y teme perder su apoyo y canño 
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Ambas cosas, tanto su carrera deseada como el apoyo 
de los padres, tienen el mismo peso emocional, uno de 
atracclon y otro de rechazo En e/ caso de la pareja, un 
ejemplo de ambivalencia se dana SI ya han deCidido 
divorciarse, pero uno o ambos estan cargados de 
sentimientos opuestos de tnsteza ( por el ser amado 
perdido) y de alIVIo ( por los d%res de cabeza que se 
salvan) 

Tanto la sltuaclon en SI misma como cualquiera de sus 
protagonistas o todos a la vez, pueden estar ambiguos y/o 
ambivalentes ante un conflicto El truco del mediador sera captar 
su eXistencia y aSistir a las partes en el discernimiento de las 
mismas Generalmente, la amblguedad y la ambivalenCia una vez 
aclaradas, son mucho mas faclles de tolerar Mas aun, una vez 
distingUidas, se pueden poner al servIcIo de la comunlcaClon y, por 
ende, ser utlles en la medlaClon 

Transferencia y contra transferencIa 

Tomamos este termino pSlcologlcO, no porque la medlaClon sea 
una cuaslterapla, SinO porque estamos convencidos que es utll 
para entender el fenomeno de la comunlcaClon Esperamos no 
hacerle una Injusticia al resumir en pocas palabras a tan compleja 
concepto 

Habla una vez en el mundo de los estudiosos de la pSlcologla, 
unos cuantos astutos que se dieron cuenta que en la seslon de 
terapia, los pacientes tienden a vertlr en el terapeuta Imagenes 
que traen consigo Es mas estas Imagenes son refleJode 
neceSidades latentes con frecuencia muy urgidas del pac..lente A 
esto se llamo "transferencia", ya que se trata de un desplazo de 
deseos o neceSidades al pSlcologo o pSiqUiatra 

Un ejemplo simple y tlplCO es el paciente que no ha 
temdo sufiCiente atenclon materna o paterna y busca 
en el terapeuta una sustJtuClon a dicha carenCia En el 
caso de la medlaclon por ejemplo se ve 
transferenCia cuando alguna de las partes deposita sus 
emociones en el mediador buscando una soluclon 
"maglca" al conflicto, en vez de comprometerse en el 
proceso de comumcaclon 
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La contratransferencla es la reacclon emocional que puede 
despertar en el terapeuta, en nuestro caso el mediador a ralz de 
lo que el paciente le transfiere (*) El mediador, como cualquier 
persona, trae a su vez su bagaje de emociones y puntos de 
referenCia emOCionales Es normal y esperable que reaccione de 
alguna manera a Situaciones con alto contenido emOCional 

Un mediador, actuando sobre su contratransferencla 
se dedlcana a satisfacer la necesidad " de soluclon 
maglca" de las partes proveyendo sugerencias o 
realizando tareas para las partes por ejemplo o bien (y 
en reacclon), se mostrana muy distante a la hora de 
"desatorar" a las partes en conflIcto 

Sin embargo, cuando la transferenCia o la contratransferencla se 
hace presente, el mediador debe de utilizar la Informaclon que 
subyace a cualqUiera de ambas para entender mejor que puede 
estar pasando en el proceso de comunlcaClon Como sugerido 
anteriormente, en nlngun caso el mediador debe de manejarse 
como SI lo perCibido es cierto (ya que dlflcllmente se esta seguro 
de ello) y mucho menos debe actuar sobre lo que presiente La 
transferenCia y la contratransferencla son Simplemente fuentes de 
Informaclon muy utlles 

De hecho la medida en que el mediador se conozca a SI mlsmo/a 
( y por lo tanto, en su habilidad de manejar - no suprlmlr- sus 
emociones) determina la calidad de mediador que eventualmente 
lograra ser 

Acerca de la transferenCia y contratransferencla en la Vida 
cotIdiana 

Ambos fenomenos suceden en todo IntercambiO cotidiano de Ideas 
u OpiniOneS, sin neceSidad de entenderlos para que resulte una 
fructlfera charla Sin embargo, en la medlaclon, y sobre todo en 
casos cargados de emOCiones, resulta crUCial que el mediador 
aprenda a manejar con habilidad tanto la transferenCia como la 
contratransferencla como para poder permitir una real 
comunlcaClon entre las partes 
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(*) La contratransferencla es un concepto muy delicado y dlflctl de 
diferenciar de una simple proyecclon Para mayor Informaclon 
refenrse al articulo" "de la blbliografla sugerida 

SIgnifIcados convencionales y slgmflcados 
mdlvlduales 

La diferencia en el uso de conceptos o termlnos es una fuente 
Increlblemente comun de malentendidos y generadora de 
conflictos Aun cuando dos personas o mas hablen el mismo 
Idioma, no necesariamente qUieren decir lo mismo al usar el 
mismo termino Conflicto surge solo en la medida que dediquen 
sus energlas a tratar de convencer al otro de que tienen razon, 
pues, pueden facllmente olvidarse de escuchar, y mucho menos, 
entender el planteo del otro 

Un ejemplo t'plCO es la pareja donde uno de ellos dice 
que el otro gasta "mucho" dmero y el otro esta en 
desacuerdo ObVIamente, con Ir al Dlcclonano de la Real 
AcademIa Española y establecer la defmlclon de "mucho" 
o "poco" no van a lograr dlscermr en que consIste el 
desacuerdo 

Las buenas nuevas son que este tipO de conflicto suele ser muy 
facll de dilUCidar y por lo tanto de facilitar en una medlaclon 

Aspectos culturales, de personalidad y de sexo 

En la lectura de la comunlcaclon, baJo el angulo de cualquiera de 
los conceptos mencionados, es crucial tomar en cuenta aspectos 
tanto culturales, de personalidad y de sexo (entre otros) que 
puedan explicar la particularidad de cada caso 

Cultural 

Cada cultura cuenta con una sen e de valores, habltos y creencias 
que dictaminan la conducta y los estados de ser de sus 
Integrantes Solo leyendo de cerca las caractenstlcas de la cultura 
de la cual provienen los individuos es posible entenderlos bien 
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Algunas culturas latmas tIenden mas a agItar sus manos 
al hablar que culturas sajonas, por lo tanto, dIcho 
lenguaje corporal debe consIderarse dentro del contexto 
de su cultura 

De personalidad 

La gente suele tener distintas tendencias personales que les son 
mas (o menos) comunes Por ello, toda conducta o Indicador 
personal debe de considerarse dentro de su cuadro de 
personalidad, tanto aquello que lo caracteriza, como aquello que 
sobresale por su extraordlnarledad 

Las personas mtrovertidas suelen hablar mas bajito que 
las extrovertIdas por ello el volumen e mcluslve hasta el 
tono o tImbre de la voz de un mtrovertldo/a debe de 
mterpretarse dentro del despltegue de personalidad de 
dIcha persona 

De sexo 

Cada cultura socializa a los sexos de diferente manera, esperando 
de cada uno conductas y tendenCias diferentes Aun 
expllcltamente desinhibiendo Ideas estereotipadas es Importante 
tomar en cuenta los mediOs sociales en que ambos sexos se 
desenvuelven, para empezar a entender a la gente 

Desde mñas, las mUjeres tienden a formar su IdentIdad 
en funclon de sus Vinculas con otra gente, de forma 
consIderablemente mayor que los varones (*) Por lo 
tanto, las mUjeres tienden a ser mas sensIbles a temas 
de relaCIones mterpersonales y tienden a tener una mejor 
capacidad de descentrarse (ver SituacIones desde 
pOSIciones ajenas a la propia) Esta caractenstlca 
naturalmente afecta enormemente como tienden a 
manejarse en la comumcaclon 

(*) Esta tematlca ha Sido seriamente investigada por numerosos 
estudiOSOS, entre ellos la Doctora Deborah Tanner y la Doctora 
Carol Gilllgan ( Profesora Titular de la UniverSidad de Harvard) 
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La Importancia de contextualizar toda observación 

Cualquier Indicador en la comunlcaClon debe ser siempre 
contextuahzado, tanto dentro del perfil de las personas 
Involucradas como dentro de la sltuaclon global del conflicto Es 
decir, todas las conductas de una persona como todos los 
momentos en una sltuaclon deben de ser Interpretadas solo como 
parte del todo al que pertenecen 

Una persona puede estar meneando agitadamente su pie 
al estar sentada, lo cual pudiera (en SI) sugenr que la 
misma esta nerviosa o Incomoda, etc Sm embargo al 
ubIcar esa conducta dentro de todos los demas 
indIcadores de su persona, pudiera ser que, en realidad, 
dIcha persona se encuentre bIen tranqUIla y comoda 
ASimismo, dos mños pueden aparentemente estar 
peleando, pero al entender su conducta dentro del 
contexto, uno puede darse cuenta que, en realidad, estan 
SImplemente jugando 

En lenguaje pSlcologlCO, se suele hablar de "Gestalt', concepto 
Originado por los alemanes Kholer Koffka y Werthelmer a 
principios de Siglo (*) Su concepto resulta particularmente utll 
entre otras cosas, para explicar las diferenCias en percepclon de 
las partes en relaclon al todo, en cualqUier Imagen o sltuaclon 
Teorras en pSlcologla slstematlca tamblen aportan conceptos 
utlles para entender el valor de la contextuallzaclon en la 
comunlcaClon Karl Rogers, entre otros, ha Investigado y escnto 
sobre temas bien Interesantes, muy aplicables al entendimiento de 
la comUnlcaClon Interpersonal 

(*) Vale la pena aclarar que nos estamos refiriendo al concepto 
desarrollado por representantes de la esuela fenomenologlca 
europea, no aSI al desarrollo de la teona gestaltlca segun Frrtz 
Perls, especlflcamente dentro del contexto cultural de los EE UU 

Para mayor Informaclon referirse a cualqUiera de los escntos de 
Kholer y Koffka, o bien a "La Gestalt Una Terapia de Contacto' 
por Glnger y Glnger, Edltorral Manual Moderno MeJlco O F 1993 
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Generaltzaclones y estereotipos 

Notese que cualqUier generallzaclon, como cualquier hlpotesls 
clentlflca, es dable de ser refutada en cualquier momento Por lo 
tanto, las anteriores generalizaciones deben ser Interpretadas 
meramente como gUias o posibles explicaciones sobre una 
sltuaclon o persona Por su condlclon de pista, ofrece algun 
marco al mediador desde el cual comenzar su exploraclon del 
caso De tomarlo como receta o ley Inmutable estas 
generalizaciones se conVierten en estereotipos con sus 
consecuentes entorpecimientos en el arte de entender a la gente 

Notas fmales 

1) Nosotros consideramos que los conceptos antenores 
SI bien no son exhaustivos, SI son uflles para el desarrollo 
de destrezas y una madura InfU/clon en el entendimiento 
de la comUnlcaClon como funciona y por que pueden 
estar ocumendo rupturas en la misma 

2) Hay mucha gente, que Sin necesidad de 
entrenamiento alguno, entIende y sabe manejarse 
efectivamente en situaciones teñidas de amblguedad y 
ambivalenCia, de discursos Implicltos, de mensajes 
para verbales, etc Por cierto, se trata de mediadores 
naturales de los cuales las comUnidades han contado 
desde siempre Nosotros simplemente pretendemos darle 
un canal organizado y ampliamente difundido de una 
tunClon relativamente ancIana en nuestra cultura Con la 
complejidad de las relaciones personales en la SOCiedad 
de hoy, estamos respondiendo a una neceSidad SOCial, 
que es la creaclon de sistemas alternativos y adecuados 
a la realidad actual, de una tunclon casI social olvidada la 
de resolver conflictos Sin destrUir o empeorar la relac/on 
entre las partes Involucradas 

A 
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TALLER BASICO DE MEDIACiÓN 

DOCUMENTO DE ESTUDIO 3 

El Atoro en la Comunicación 

Por Gabnela Melano 
Consultora de CapacitacIón 

Programa de ResolucIón Alternativa de Conflictos 
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El atoro en la comUnicaCión 

Todos nos encontramos atorados en alguna cOl'lversaclon con 
cierta frecuencia, aun cuando no eXista lucha de poder o se 
desarrolle un conflicto a ralz de ello En el anterior capitulo 
mencionamos algunos puntos que sugerimos tomar en cuenta para 
entender el proceso de comUnlcaClon SI bien no exhaustivos 
son utlles para explorar razones cuando la comUnlcaClon se atora 
parcial o totalmente 

Como todo conflicto el atoro en la comumcaclon no es 
mherentemente bueno o malo. simplemente es La clave en 
resoluclon alternativa de conflictos es convertir todo atoro en una 
oportunidad de mayor entendimiento entre las partes, de mutuo 
creClmle'1to e inclusive de profundlzaclon de relaciones 

Estas son algunas preguntas que sugenmos que el mediador se 
haga al enfrentarse a un atoro 

¿En qué consiste el atoro? 

* ¿ es un problema de diferencia o malentendido sobre 
conceptos? 

* ¿ se trata de modos de comunlcaclon? 
¿en que vemos esto? 

* ¿ se trata de un problema de estereotipos y actitudes? 
* ¿ hay Incompatibilidad real o aparente, de Intereses? 
* ¿ hay diferencia en la percepclon del tema conflictiVO, 

o inclusive en la determlnaclon de cual es el conflicto? 
* ¿ hay grandes niveles de ambivalenCia yl o amblguedad? 
* ¿ hay Interferencia de grupos o instituciones aledañas 

a alguna de las partes? 
* ¿ hay profundas diferencias en los valores de las partes? 
* ¿hay desbalances agudos en las relaciones de poder? 
* etc, etc 

La artesanla del mediador se dara en captar que pOSibles pistas 
tienden mejor chance de abrir la comumcaclon y encontrar el 
modo de hacerlo efectivo El esquema de la pagina Sintetiza 
todos estos puntos usarlo unlcamente como gUia 
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Posibles aportes del medIador (Ante el atoro) 

Como se ha mencionado en otros capltulos, los aportes del 
mediador deben ser esencialmente no-mtervenClonlstas, 
Imparciales facllltadores, comprensIvos, y debe de abstenerse de 
participar de la medlaclon, a menos que haya alguna funclon que 
cumplir (v g de exploraclon de temas ambiguos, contenclon de 
posibles o reales explosiones, etc) 

En lo siguiente proveemos algunas sugerencias de como lograr lo 
mencionado 

Preguntas abIertas 
Preguntas abiertas son aquellas que no buscan una respuesta 
especifica, sino que permiten al Interlocutor explayarse sobre el 
tema preguntado Este tipO de preguntas permiten al mediador 
explorar temas, sin determinar de ante mano el tono o contenido 
de la respuesta QUlza el tono del mediador pudiera compararse 
con el de un Investigador 

E/emplo no optlmo "¿ Su modo de evaluaclon es por 
escnto u oral?" En este caso, qUien pregunta esta ya 
determrnando el tIpO de pOSIble respuesta de su 
mterlocutor y, por lo tanto, cerrando las POSIbilIdades de 
exploracJOn del tema 

E/emplo optlmo "¿ Como evalua usted a sus 
empleados?" Este es un ejemplo de pregunta abIerta 
aun Inclusive, SI es necesariO, la pregunta pudiera ser 
mas abierta aun Por ejemplo "¿ Me puede explicar 
cual es su sistema de admrnlstraclon de personal? 1/ En 
este caso, nr siqUiera se le da una pista sobre que 
es lo que le mteresa al mediador, y con lo cual, abre las 
poslbtlldades de mformaclon recibIda 

Uso de términos no absolutos 
En nlngun proceso de faclhtaclon en la comunlcaclon y mucho 
menos de exploraclon es recomendable utilizar termmos 
absolutos Las palabras absolutas cierran y encasillan los temas 
tocados y a la gente Involucrada en la conversaclon 

Recomendamos que el mediador participe en termmos de "podna 
ser "," pareciera que ", "qUlza pudiera " "posiblemente " 
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etc, es esencial para el mediador al facilitar la comunlcaclon A 
su vez, debiera abstenerse de usar termlnos como 
H seguramente "H es obvIo que "" estoy convencldo/a de 
que" 

No corregir a las partes 
El rol de medlador/a no es de maestro/a, y mucho menos de 'niña 
pochlta" Se espera que la medlaclon tenga eventualmente 
efectos educativos para las partes, ya que provee modelos 
alternativos en comunlcaclon Sin embargo el mediador no tiene 
como funclon el enseñar y evaluar a las partes SinO de fortalecer 
las destrezas de comUnlcaClon de las partes -siempre desde un 
tono pOSltIVO- Se trata de un rol mentor, no Instructor 

Por mas que al medlador/a le parezca que un comentan o sea una 
barbandad, en mngun momento debe descalificarlo Modos de 
descalificar pueden ser el Ignorar el comentano corregir, juzgar 
entre otros 

Elemplos no optlmos pasar a otro tema darse vuelta 
contestar 

" No, no es aSI I" o " ¿No le parece equivocado ese 
JUICIO?", o 
H Usted tiene que superar sus prejulcIOSI", etc 

Elemplos optlmos 

a) Indagar mas 
H¿Nos puede contar sobre "x" ?" 
"¿ Y como ha sido la relaclon entre ustedes hasta 
el momento?" 
" ¿ Que qUiere decir con ? 

b) pedir aclaraCiones 
"Creo que sena utll que nos cuente mas sobre eso" 
"¿Que significa ?" 

c) desviar ( sin descalificar) 
"AJa ahora observemos lo siguiente 11 

"Cierto y ¿que cree que pasa cuando ?' 
"Aja, y tamblen pareciera que 
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De hecho, este modelo de "enseñanza mentora" es muy 
promovido por pedagogos y pSlcopedagogos de punta 

Finalmente, SI es necesario que las partes evaluen al mediador y 
que el mlsmo/a se autoevalue, con el fin de pulir destrezas y 
convertir a la experiencia en una educaclon permanente 

Ayudar a las partes a escucharse comprometldamente 

Aunque las partes se escuchen y se respeten mutuamente, SI no 
logran escucharse de manera comprometida pueden atorarse Al 
reconocer este tipO de caso el mediador debe aSistir a las partes a 
escuchar los diferentes matices diferenCias de percepclon las 
reales motivaciones, etc que parecen estarsele escapando a las 
partes Con frecuencia, el mero reconocimiento de las 
necesidades e Intereses de la otra parte abre el camino hacia una 
buena comunlcaClon y eventual logro de acuerdos viables 

Una forma de lograr la escucha comprometida es Ir punto por 
punto, pidiendo a ambas partes que describan aquellos temas que 
parecen no ser escuchados En caso de que esta tactlca no 
parezca ayudar se le puede pedir a cada parte que relate que es 
lo que escucho a la otra parte decir SI sucede que dicha verslon 
resulta recortada el mediador puede soliCitar a fa otra parte que 
añada lo faltante, o bien el mlsmo/a añadir la Informaclon 
restante 

Una medlaclon no puede trabajar todos los aspectos del conflicto, 
y muy pOSiblemente hayan unos cuantos matices que queden 
fuera de la escena Lo Importante es discernir cuales son los 
temas cruciales para resolver el conflicto y determinar el tiempo 
necesario para cubmlos SI una seslon no alcanza para ello se 
pueden concretar una o mas sesiones posteriores con el fin de 
convertir la medlaclon en una experiencia Significativa y 
profunda para todos 

Uso de reuniones privadas (como técnica de "desatoro") 

En algunos casos, el atoro se Cristaliza, posICiones se fijan y la 
medlaClon corre el riesgo de abortar Cuando aparezcan IndicIOS 
de que la medlaclon pudiera tomar este rumbo, es muy 
recomendable que el mediador pida una reunlon privada con cada 
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una de las partes (Para mas Informaclon ver secclon de lecturas 
baslcas, Reuniones Separadas) 

CasI nada es demasiado grave La reparación en la 
mediación 

El rol del mediador/a, como se puede Imaginar, es bien delicado 
Sin embargo, siempre y cuando el medlador/a entienda a fondo y 
siga las normas generales de la medlaclon casI todo es reparable 
de alguna manera 

En el caso de que algun comentarla haya resultado Inoportuno o 
con un matiz cuestionable el mediador debe ser suficientemente 
agll como para refrasear su punto o explicarlo desde otra 
perspectiva, cambiar de estrategia etc En algunos casos, es 
tamblen recomendable que el mediador se disculpe (sea o no sea 
su culpa, en su oplnlon) Esto es particularmente cierto cuando la 
confianza hacia el mediador puede haber sido afectada de alguna 
manera, a ralz de su facllltaclon en la medlaclon 

La medlaclon funciona en tanto las partes, en el fondo, qUieran 
comunicarse Pueden faltarles destrezas, o estar en una sltuaclon 
donde un IntermediariO Imparcial sea Indispensable y para eso 
eXisten mediadores Claro, la calIdad de trabajO del mediador 
depende de la madurez de su Intulclon e integridad Sin embargo 
la medlaclon puede ser eXitosa a pesar de la faclhtaclon en la 
medlaclon 

Por ello, relaJese, escuche observe trate de hablar lo menos 
posible dlvlertase experimente y desarrolle su propiO estilo de 
medlarl 

A 
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E Ro del Mediador 

Fuente de Información 
y capacitación 

Fuente 
de legitImación 

Fuente 
de confianza 

\ 
Regulador 

de equidad 

\ 
Regutador de 

la comunicación 
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del proceso 

I 
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E Procedimiento de Mediación 
Capacitación Básica en Mediación 

Introducción 

y 

Planteamiento de y'las 
hlstorlos 

Determinacl6rl' de 
asuntos e intereses 

, ~ 

Producción y evaluación 
de opc1ones 

, ~ 

Acuerdo 111)01 ' 
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E Procedimiento de Mediación 

Introducción 

J,. 
Planteamrenfo de Jos 

historias 

1 
Determinación de 
asuntos e Intereses 

Producci6n y evaluación 
de opcIOnes 

Acuerdo tlnol 

Bienvenida y confianza 

Conocimiento del procesQ 
y sus consecuencias 

Compromiso con el 
proceso de mediación 

Confianza 

Clariflcoclón de hechos 
Determinación 

de osplraclones 

Confianza 

Delimitación de los 
puntos en disputo 

Oamlcadón de Intereses 

ConfionZd 

AmpliaCIÓn del marco 
de osptroClOnes 

Anóllsls de 
soluciones afternativos 

ConflonZQ 

CompromIso sobre 
uno sorucrón 

Firma del acuerdo 
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Los Generadores de Conf ieto 

Metas 
u 

objetivos 

Información +-

Procesos de 
interrelación 

humana 

Algunos aspectos 
que interactúan para 
generar situaciones 

de conflicto son: 

Valores 

./ 
Estructu ras 

socIales 
Necesidades 

fundamentales 

Adaptado de Moore Chnstopher The Medlaflon Process (1986) 
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Los Nive es de Conflicto 
Capac~tac~ón Bósica en Med~ación 

Nivel de 
fa percepción 

CONFLICTO 

Nivel de 
las emociones 
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La Esca ada de Conflicto 

VIOLENCIA EXTREMA 

~1~QOE 
REACCION 

D VIOLENTA A cotl1R 
E G 

REACCION 
S CONrRAA R VIOLENTA 

e rAQUE A 
O 

, 

V REACCION 

N co~,.~,.~QU~ VIOLENTA 
A 

T REACCION e 
R VIOLENTA CONTRAATAQUE I , 
o , o 
L 

REACCION 
N VIOLENTA 

.... . 
CONFLICTO 

Persona A Persona B 
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Técnicas de Desesca ada 

1 
~ I ReláJesel No reaccione Impulslvamente 

-Concentrese en respirar lentamente 

-s, es necesariO, solicite una pausa para ordenar SUb Ideas y/o para 
liberar tenSiones Expllquele a la otra parte su declslon 

2 
~ Vigile su lenguaje no verbal 

-Intente no cruzar los brazos o asumir otra postura agresiva 

-Coloquese a una altura flslca similar a la de la otra persona 

-Mire a los oJos 

-Cuide que sus gestos correspondan a lo que pretende expresar 

-Coloque su cuerpo en una poslclon en la que puedan escuchar 
atentamente 

3 
~ Escuche 

-Escuche atentamente Sin Interrumpir para dar su opmlon o 
argumentar en contra 

-Interrumpa solo para verifIcar las Ideas que usted cree recibir 
"Creo que te escuché deCir ", "No estoy segura/o, pero suena 
como SI qUisieras ", "(,Podrías explicármelo nuevamente?", 
etc, o para estimular a la otra parte para que contlnue 
expllcandose 

4 
~ I Manténgase relaJado l 

-Recuerde concentrarse en respirar lentamente 

-Recuerde que SI es necesario puede solicitar una pausa, para 
ordenar sus Ideas y/o para liberar tensIones Recuerde explicarle a 
la otra parte su declslon 
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5 
... Hable de forma no violenta 

-Hable baJo 

-Hable despacIo 

-Cuide su lenguaje y tono de voz, no Insulte 

-Evite expresiones que puedan escalar un conflicto "Nunca", 
"Como siempre", SI no lo hace entonces "," Es mejor que no lo 
mtente", "No lo haga", "NI piense que Ir, etc 

-Expresiones que pueden desescalar un conflicto son "Tal vez", 
"(, Qué le parece SI ?", "Siento que ", (, Qué sucedería SI ,etc 

-Haga preguntas abiertas, esto es, preguntas que no reqUieran o 
Impliquen que la respuesta se limite a un "sí" o "NO" 

6 
... Sea empátlco 

-Piense en lo que sentirla usted, SI estuviera en los zapatos de la 
otra perso n a 

-Afirme y acepte la poslclon de la otra parte, especialmente en lo 
que se refiere a los sentimientos fuertes y exaltados "Creo que 
puedo ver por lo que pasas", "Suena dIfíCil para usted", "yo en 
esa sltuaclOn tamblen me hubIera sentIdo así", etc 

7 
... Recuerde "no hay recetas", el antenor proceso es un ciclo que 

se repite una y otra vez, pudiendo cambiar el orden y las 
re/aclones entre los componentes, de acuerdo a/ caso 

~IRelaJeSel~ 
l' ... AI'- "\ 

Sea empátlco < > Vigile su lenguaje 
"'f' '!t no-verbal 

Hable ~e forma ... :< ; 1 
> Escuche 

no-v,enta ... v.... t 
~IMantengase relaJadol/" 
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Parafrasear 

DefInIción 1 

La parafrasls es una tecnlca de escucha a traves de la cual qUien recibe un 
mensaje confirma SI su percepclon es correcta 

Utilidad 

La parafrasls es uno de los Instrumentos de comprenslon mas utlles para un 
mediador Recordemos que una cosa es lo que las partes explican sobre sus puntos 
de vista y otra cosa es lo que qUien escucha percibe ASI que, para asegurar que el 
mediador comprendlo correctamente lo que la parte le qUlzo transmitir, se reqUiere de 
alguna forma de confirmar su percepclon La parafrasls es una opclon para lograr esta 
meta 

Explicación2 

El pnmer paso para realizar una parafrasls adecuadamente es escuchar 
atentamente a la parte que se expresa Durante este proceso el mediador puede 
realizar preguntas de ampllaclon o aclaraclon 

Una vez que la parte ha terminado de explicarse el mediador Indica que 
procedera a poner en sus propias palabras lo que perclblo, con el objeto de que la 
parte confirme SI lo comprendido es correcto 

Al terminar el mediador de expresar lo comprendido, pregunta a la parte SI su 
comprenslon es correcta y de no serlo soliCita a la parte que le aclare el punto hasta 
que se comprenda correctamente lo que Intentaba expresar 

Todas las defmlclones que contiene esta secclon sobre escucha, son conceptos 
tecmcos de medlaclon Porque los termmos usados tIenen otras acepciones en su 
uso coloqUial, debe entenderse que las nociones que aqUl refenmos son solo 
aplicables a nuestro modelo de medlaclon 
Solo las tecnlcas que por sus partlculandades requIeran de una exphcaclon 
contendran este punto 
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Ejemplos: 

1 
Jase BIen, aqUl lo que 6ucede es que este señor (la otra parle), no respeta mi 

propIedad e insIste en tomar las naranjas de un árbol que esta plantado de 
nu lado del terreno Inclusive estoy casI seguro que no solo toma las 
naranjas de las ramas que estan cerca de su propIedad, SinO que ademas 
toma las de las ramas de mI lado, eso es una barbandad 

Mediador Esta bIen don Jase Permltame ahora decirle lo que he comprendido de su 
preocupa clan de forma tal que pueda usted decJ(fYle SI estoy en lo correcto 
o SI no le he comprendIdo bIen 

Usted esta preocupado porque las naranjas de un arbol plantado en su 
propiedad han sido tomadas Sin su permIso y cree que Don Pedro ha sido 
la persona que las ha tomado ¿Estoy en lo correcto? 

Jase ASI es 

2 
Mana Mire, llevo muchos años de VIV/( en este bamo y nunca me habla sucedIdo 

algo aSI Yo siempre he segUido fielmente mi reltglon y nunca he tratado de 
Imponersela a ninguna otra persona De un momento a otro, estas 
personas llegan al bamo y comienzan a tratar de Imponer a todos sus 
puntos de Vista, a realizar actos re"glosos a los que casI fuerzan a aSistir a 
algunos vecinos y asustan a los niños dlclendoles que los que no creen en 
su re/¡glon Iran dIrectamente al infIerno Es Insoporlable y qUiero que 
termine 

MedIador Bien Mana, deJeme declfle lo que he entendIdo y dlgame SI estoy en lo 
correcto o hay algo que comprendl mal 

Mana 

Usted esta preocupada porque han llegado al bamo, por pnmera vez, 
personas con creenCias religIOsas dIferentes a las suyas y usted desea que 
estas personas dejen de p/Omover su religlon y se vayan 

Pues no necesanamente que se vayan, nt siqUiera que dejen de practicar a 
su manera su rellglOf7, pero SI que no se metan con mis hijOS, nt les 
asusten Por lo demas ellos pueden hacer lo que qUieran 

Mediador Bien, entonces lo que le preocupa es que ellos le esten promoviendo esta 
reJ¡glof7 a sus hijOS, Sin ser Imporlante que ellos la contlnuen practicando por 
su lado 

Mana Astes 
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Pre untar 

Definición 

Preguntar es una tecnlca de escucha a traves de la cual solicitamos Informaclon 
relacionada a uno o vanos asuntos Su utlllzaclon puede ser cOl1structlva, como por 
ejemplo para 

~ Aumentar nuestra mformaclon 

~ ClarifIcar mformaclon percIbida como ambigua o confusa 

r.- Confmnar la mformaclon percibida entre otras cosas 

Pero tamblen puede ser destructiva, como por ejemplo para 

.... DistorsIonar mformaclon 

~ Hacer a los demas decir solo lo que nos mteresa 

~ Crear o ampliar malentendidos, etc 

UtilIdad 

Durante el proceso de medlaclon, el Intercambio de Informaclon de calidad es 
fundamental Tanto para que el mediador comprenda mejor a las partes, como para 
que las partes se comprendan mejor entre SI En realidad esto ultimo es lo mas 
Importante de todo 

Para lograr ese Intercambio de Informaclon el mediador cuenta, como uno de 
sus Instrumentos con la habilidad para preguntar, en su forma mas constructiva 

Ahora, no hay una sola forma de preguntar y, en este sentido, es utll diferenciar 
dos tipOS generales de pregunta!:> 

Las cerradas y, 
Las abiertas 
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Tipos y ejemplos 

Preguntas cerradas 

Las preguntas cerradas preomueven el Intercambio de Informaclon muy 
especifica Por ejemplo ¿cuando?, ¿como? o ¿donde? sucedlo algo Esta forma de 
preguntar puede resultar muy utll para que el mediador, concentre la atenclon de las 
partes en algun asunto de Importancia 

Tamblen eXisten preguntas cerradas que mas que pretender concentrar la 
atenclon en algun punto especifico, pueden pretender limitar el marco de 
comunlcaclon SI no se realizan preguntas posteriores que ampllen las respuestas 
dadas Por ejemplo ¿ Diga SI es cierto o no que ?, ¿ DIga SI sucedlo o no que ?, ¿ DIJo, 
SI o no usted, que ?, etc 

Preguntas abiertas 

Las preguntas abiertas, por el contrario, promueven respuestas amplias, sin 
limite prevIo con relaclon a su contenido Son sumamente utlles para el mediador 
porque permiten a la parte explicar todos los aspectos que considera Importantes, 
ofreciendo una VISlon mas clara al mediador, de su punto de vista 

A pesar de la utilidad extrema de las preguntas abiertas para promover la libre 
partlclpaclon de las partes, eXisten ciertos momentos en los que pueden resultar poco 
utlles SI caen en una falta de especificidad o claridad necesaria en ese momento ASI 
el mediador debe tener cUidado de eVitar que las partes, especialmente en momentos 
de toma de decIsiones, se extravlen en cosas de poca pertinencia al acuerdo 

Algunos ejemplos de preguntas abiertas son G Que le parece lo que se ha 
dICho?, ¿ Como vena usted la puesta en practica de esta alternatIva?, ¿Por que cree 
usted que eso sucedena?, ¿ Que cosa se le ocurre, podnamos hacer en este caso?, 
etc 
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Resumir 

Definición 

Resumir es una tecnlca de escucha a traves de la cual el mediador extrae de 
una exposlclon o dlscuslon lo que considera son sus puntos principales, explorando 
ademas el nivel de consenso sobre estos 

Utilidad 

Resumir es un Instrumento muy utll para el mediador Por la flexibilidad del 
dialogo en el proceso de medlaclon, constantemente se dan situaciones en que se 
hace necesario Identificar los puntos mas Importantes de una amplia exposlclon o 
dlscuslon El mediador, a traves del uso de la habilidad de resumir puede Identificar 
estos puntos, de forma tal que las partes puedan concentrar su atenclon en aspectos 
Crltlcos del conflicto 

Ejemplos 

MedIador BIen Jorge, qUIsIera escuchar su punto de vIsta sobre lo que dIce Don Jose 

Jorge Pues mIre, la verdad es que yo tengo muchos años de trabajar en la fabnca 
de Don Jase MI padre trabaja alll y fue el qUIen me motIvo para dedIcarme 
al negocIo de la ropa A mI sIempre me gusto lo que yo hacIa Por eso fU! 
sIempre muy dedicado Llegaba temprano y me Iba tarde Ayudaba a mIs 
compañeros cuando me necesitaban Apoye a la empresa cuando las 
cosas se pusieron feas hace dos años Luego llego todo este asunto de la 
modermzaclon de fa planta y Sin consultarme, me ordenaron hacerme 
cargo, cosa que hice InclusIve lleve un curso del INA sobre como operar la 
maquina esa Pero la verdad es que no me gusta Ya no puedo hacer las 
cosas con miS manos y de todas formas esa maqUIna no lo hace tan bIen 
Ya las cosas no son Ilguales y por eso es que llego tarde siempre 
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1 
MedIador Entonces lo que le preocupa es que Sin consultarle le ordenaron 

encargarse de una maquina que hace su trabaja yeso lo tiene 
desmotivado 

2 
MedIador Me parece que lo Importante es que usted pIensa que le han obligado a 

operar una maqUina que hace el trabaja que usted antes hacia yeso lo ha 
desmotIVado 
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Refle'ar 

Definición 

Reflejar es una tecnlca de escucha en la que el mediador expresa a las partes 
su percepclon de la condlclon emocIonal de las partes, con el objeto de comprobar SI 

esta en lo correcto 

Utilidad 

Reflejar permite al mediador comunicarse a un nrvel profundo con las partes El 
amblto de lo emocional es de suma Importancia en el proceso de medlaClon No son 
pocos los casos en los que las emociones de las partes hacia el conflicto o la otra 
parte determma actitudes claves para la soluclon de la disputa Por ello, el mediador, 
debe hacer un esfuerzo por comprender y mostrar su comprenslon a las partes de lo 
que sucede durante la medlaclon, en relaclon con los sentimientos que se manifiestan 

Explicación 

A diferencia de las tecnlcas anteriormente referidas, reflejar parte, con mas 
enfasls, de la lectura de la comunrcaclon no-verbal de las partes Es por ello que la 
atenclon del mediador debe estar, no solo en los mensajes verbales, sino tamblen en 
los no-verbales Por lo demas, reflejar usa el mismo formato baslco de parafrasear 

El primer paso para reflejar adecuadamente, es escuchar atentamente lo que la 
parte expresa concentrandose, ademas, en sus gestos y tono de voz, principalmente 

Una vez que la parte ha terminado de explicarse, el mediador procede a poner 
en sus propias palabras lo que perclblo, con el objeto de que la parte confirme SI lo 
Interpretado es correcto 
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Ejemplos 

"Mana, sIento que este punto te es muy Incomodo y te hace sentIr mal c; Es 
aSI?" 

liLe noto ansIoso Don Jase c;Estoy en lo correcto?" 

liMe parece que el ambIente entre ustedes esta sumamente tenso c; Se 
sienten ustedes aSI?" 

"Creo darme cuenta que este tema les es muy molesto y estan realmente 
enojados c; Creen ustedes que es aSI?" 
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Reconocer 

Definición 

Reconocer es una tecnlca de escucha a traves de la cual el mediador muestra a 
las partes su comprenslon y empatla por sus emociones en relaclon con uno o vanos 
puntos del conflicto 

Utilidad 

Al Igual que la tecnlca de reflejar, reconocer pretende atender las necesidades 
pSlcologlcas de las partes Sin embargo, va un poco mas alla, pues no solo hace 
patente a las partes la conciencia del mediador sobre sus estados emocionales, sino 
que ademas los valida reforzando la autopercepclon de las partes y su sentido de 
humanidad 

Es Importante aclarar que reconocer no es dar la razon a los puntos de vista de 
las partes Es aceptar que las partes se pueden sentir como se sienten y reforzar la 
Idea que la conCienCia sobre las emociones de una parte y otra son Importantes para 
la soluclon del conflicto 

Explicación 

El reconOCimiento es una simple aflrmaclon que normalmente va precedida por 
el uso de la tecnlca de reflejar, sin embargo esto no es estrictamente necesario 

Lo mas Importante en el uso del reconOCimiento es que en la medida de lo 
posible se reconozcan los sentimientos de ambas partes, cada vez, de forma tal que 
ninguna se sienta excluida Injustamente por la apreclaclon del mediador 
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Ejemplos 

"Creo entender lo que SIente, yo tamblen me he sentIdo aSI " 

"Pienso que en su lugar yo tamblen me sentma aSI 11 

"Comprendo que lo que hacemos es difICil, es valtdo sentIrse aSI 11 

"Me parece normal que esto le haga senttr aSI " 
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Cómo Traba'ar e Atoro 
CapacihJc,ián Bó~~ca en Mediac~6n 

.;, 

CONCEPTOS / 
/ 

¿El qué? N/ ~ 
/,¡I' .r' / 

/ 
/ 

./ ./' ... / 

Observar 
Uso y significados / 

de la palabra 
// 

NIVeles de Incongruencia // 

semántica 
/ 

NIVeles de Incongruencia de 
opiniones 

/ 
/ 

Contexto en que 
sucede el conflicto 

¿En donde? 

Observar 

/ 

/ 

-:; 

Diferentes conexiones entre 
los confhctuados y otros grupos 

que afectan al conflicto 

Modos de expresar Ideas 
¿El cóm07 

/ 

Observar 
Lenguaje Corporal 

Lenguaje Para-Verbal 
SeleccI6n de palabras 

/ 

/ 
/ 

Mouvaclones y Ac1Jtudes 
Escondidas 

¿El por qué? 
(No Dicho) 

Observar 
DISCUrso Imphclto 
Transferencia y 

Contratransferencla 

MoUVaclones y aCtItudes 
expliCitas 

¿El porqué? 
(DIcho) 

Explorar 
Intereses 

Incompatlbllldades 
PreJUIcIoS y SUpOSIciones 
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REGLAMENTO PARA LA CONDUCTA 
PROFESIONAL DE LOS MEDIADORES1 

I Ámbito de aplicación de las normas 

Por definir 

11 Responsabilidades generales 

Los mediadores tienen deberes para con las partes 
Interesadas, la profeslon y SI mismos Deben ser honestos e 
Imparciales, deben actuar de buena fe, ser diligentes y no deben 
perseguli sus propios Intereses a costa de las partes 

ASimismo, los mediadores deben estar a dlSposlclon de 
las partes cuando estas razonablemente lo soliCIten Deben 
tamblen asegurarse de que las partes Interesadas esten 
mformadas acerca del proceso que las Involucra, que lo 
comprendan y este n de acuerdo con participar en el 

111 Responsabilidades ante las partes 

A Imparcialidad El mediador debe ser Imparcial frente 
a todas las partes Esto significa que debe estar libre de 
favontlsmos o parcialidades, ya sea de palabra o aCClon, aSI 
como comprometerse a servir a todas las partes con la misma 
diligenCia y honradez 

B Asentimiento mformado El mediador tiene la 
obllgaclon de asegurarse que las partes comprendan la 
naturaleza del proceso, el procedimiento, el papel que Juega el 
mediador y la relaclon de este con ellas 

C ConfidenCialidad La confidencialidad es un elemento 
esencial del proceso de resoluclon de conflictos, ya que fomenta 
la slncendad, la mvestlgaclon completa de los hechos y la 
aceptaclon del mediador Sin embargo, eXiste cierto tipO de 

Traducclon adaptada del Codlgo de Etlca para Mediadores 
de la Sociedad de ProfeSionales de ResoluclOn Alternativa 
de Disputas, EE UU 
Traductora Dyala Jlmenez Flgueres 
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casos en los cuales la confidencialidad no se ve protegida, tales 
como los casos de agreslon, lesiones graves u homIcIdIos En 
esos casos, el mediador debe advertir a las partes, en un 
momento apropIado, que la confidencIalidad en el procedImiento 
no va a ser necesariamente mantenIda Salvo en estos casos, 
los mediadores deben resIstir cualqUier Intento de revelar 
mformaclon fuera del proceso Tamblen debe respetarse el 
compromiso de todo mediador de retener Informaclon dentro del 
proceso 

o ConflIcto de mtereses El mediador tIene la obllgaclon 
de abstenerse de iniCiar o seguIr conociendo un caso SI sabe o 
Intuye que su partlclpaclon le creara un conflicto de mtereses 
ASImismo, el medIador debe revelar cualqUier CIrcunstancIa que 
pueda dar la 1m preslon de un conflicto de Intereses o hacer 
dudar dEl su Imparcialidad La obllgaclon de revelaclon es 
permanente 

Por otro lado, pOSIbles presiones de personas externas al 
proceso no deben InfluenCiar al mediador para que este presione 
a las partes a realizar un acuerdo 

E ProntItud El mediador debe hacer todo el esfuerzo 
pOSIble para que el proceso sea expedito 

F El acuerdo y sus consecuencIas El proceso de 
resoluclon de conflIctos le pertenece a las partes En este 
sentido, el mediador no puede tener nIngun Interes creado en los 
termlnos del acuerdo, tanto el proceso como su resultado es 
voluntariO Sin embargo, el mediador debe quedar satisfecho 
con que los acuerdos en los cuales haya participado no vayan 
en contra de la Integridad del proceso El medIador tiene la 
responsabilidad de velar por que las partes sean qUienes 
consideren los termlnos del acuerdo 

SI el medIador esta preocupado por las consecuencias de 
un pOSIble acuerdo, y SI las neceSidades de las partes lo dIctan, 
el mediador debe Informarles de esa preocupaclon En el 
cumplimiento de esta norma, el mediador puede hablar con las 
partes, refenr a alguna o a todas a consultorla especIalizada o 
bien, separarse del caso 

BaJo nmguna cIrcunstancIa debera el mediador violar la 
secclon de Confidencialidad 
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G CompetencIa CualqUier persona que ofrezca sus 
servICIos como mediador crea la expectativa a las partes y al 
publico de que tiene la competencia para actuar eficazmente 
como mediador Por esta razon, la capacltaclon apropiada y la 
experiencia son elementos Importantes para ejercer como 
mediador 

IV Intereses Sin representacIón 

El mediador se vera ante casos en los cuales algunos 
Intereses no se vean representados en el proceso En estos 
casos, el mediador tiene la obllgaclon, SI a su JUICIO es necesano 
para las partes, de asegurar que estos Intereses hayan Sido 
tomados en cuenta por las partes principales 

A 
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